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RESUMEN

El actual trabajo de tesis es un plan de marketing para La Lavadora y Lubricadora
Toro realizado con un analisis interno, para saber cuales son las posibles
estrategias de publicidad y marketing mas adecuadas, con el proposito de captar
una mayor participacion de mercado a nivel provincial. La empresa se encuentra
ubicada en el cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena y su problematica es la
limitada utilizacion de estrategias de marketing, debido al desconocimiento del
propietario, por lo consiguiente el objetivo del proyecto es plantear un conjunto
de estrategias de mercadotecnia, que ayuden a elevar el nivel de participacion de
mercado de la organizacion. Con el fin de buscar informacion relevante para la
investigacion, se realizd una encuesta a las personas de la provincia de Santa
Elena que poseian automoviles, para esto se utilizd como base el anuario de la
Comision de Transito del Ecuador, en donde detalla el nimero de vehiculos
matriculados en la provincia de Santa Elena siendo este dato relevante para sacar
la muestra de toda la poblacion, dando como resultado 241 personas, la misma
encuesta se la realizd en los lugares mas concurridos de la provincia de Santa
Elena, para de esta manera averiguar si las personas reconocian a la Lavadora
Toro y obtener datos precisos, también se procedid a realizar la entrevista al
propietario, para obtener datos mas sobre las actividades que se realizan para
satisfacer las necesidades de sus clientes, para luego elaborar estrategias que
satisfagan las necesidades de los usuarios, se determindé que la empresa si es
reconocida por parte de los encuestados, pero existen ciertos aspectos negativos,
como el la imagen corporativa, pues no contaba con un logo distintivo ni una
filosofia empresarial, que le ayude a establecer objetivos a futuro: por lo que se
realizo la propuesta de creacion de estrategias que fortalezcan el desarrollo de la
marca de la Lavadora y que esta sea reconocida en el mercado de mantenimiento
de vehiculos.
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INTRODUCCION.

La lavadora y lubricadora Toro es una empresa que estd introducida en el campo
del mantenimiento de automoviles y se dedica al lavado y lubricado de vehiculos,
su propietario es el Sr. Vicente Toro Cruz, quién es el mismo que administra el
local y cuenta con un personal total mente capacitado que realiza el servicio a los
diferentes automotores que lo requieran, una de las falencias encontradas es que
no realiza estrategias de marketing, que ayuden al fortalecimiento de la
participacion de mercado de la empresa, ademés de no contar con un logotipo

distintivo, ni con filosofia corporativa que ayude a plantear objetivos a futuro.

El aplicar estrategias de marketing ayudara a elevar el indice de ventas y este a su
vez ayudard a elevar el nivel de participacion del mercado de la lavadora,
logrando fidelizar a los clientes actuales y futuros con promociones y beneficios

creando una imagen de calidad y excelencia para la empresa.

El documento de titulacion se inicia con el marco contextual donde se determinan
los objetivos, los beneficios que obtendra la empresa al utilizar las diferentes
estrategias de marketing, ademads se detalla la situacion actual de la organizacion,

y de indicar la Operacionalizacion de las variables detectadas.

En el capitulo I: Se detallo el marco tedrico de la investigacion, en donde se
argumento las variables determinadas, que sirvieron de guia para la determinacion
de estrategias en el plan marketing, ademas de los diferentes temas de interés del

mismo.

En el capitulo II: Se indica la metodologia de la investigacion de tipo exploratoria
que se utilizd6 para el presente trabajo, la poblacion a la cual se dirigia , los
métodos y las técnicas mas apropiadas para el cumplimiento de los objetivos

planteados.



En el capitulo III: Es donde se analiza e interpreta los resultados obtenidos por los
diferentes instrumentos ya sea la encuesta realizada a al publico objetivo,
planteado o la entrevista realizada al gerente propietario de la Lavadora, indicando

cuales son las conclusiones y las recomendaciones encontradas.

En el capitulo IV: Indica cudl es la propuesta de disefiar un Plan de Marketing
para la “Lavadora y Lubricadora Toro”, teniendo como fin incrementar la
participacion de mercado dentro de la provincia de Santa Elena resaltando la

buena atencion y la calidad del servicio que brinda.



MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION.

TEMA.

INCIDENCIA DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING EN LA
PARTICIPACION DE MERCADO. DISENO DE PLAN DE MARKETING
PARA LA “LAVADORA Y LUBRICADORA TORO”, CANTON LA
LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2015.

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.

Deficientes estrategias de marketing de la Lavadora y Lubricadora Toro, y su

incidencia en la participacion del mercado de mantenimiento automotriz.

Planteamiento del problema.

En el canton La Libertad provincia de Santa Elena, en el barrio Abdon Calderon
se encuentra ubicada La “Lavadora y lubricadora Toro”, el gerente propietario,
optd por montar su propia empresa en el afio de 1994, implement6 lo que es la
lubricadora en base a los conocimientos adquiridos en el campo automotriz, ya
iniciadas las operaciones surgieron mas servicios que se fueron implementado
como el lavado y la venta de lubricantes a medida que los clientes solicitaban, las
instalaciones de la organizacion se encontraban anteriormente junto a la, “Radio
Amor”, pero a medida que iba creciendo el negocio el duefio compro un terreno
en el ano 2000, posteriormente fue armando la infraestructura del nuevo local para
en el 2004 cambiarse y llevar todas sus operaciones en las nuevas instalaciones
donde se encuentra actualmente. En la Lavadora y Lubricadora Toro no se
emplean acciones estratégicas que permitan consolidar la marca dentro del
mercado de la provincia de Santa Elena, debido a que no existe una imagen
corporativa debidamente estructurada que le de prestigio a la marca y el nombre

de la compaiiia.



Cabe destacar que la empresa no cuenta con un logo distintivo que la identifique,
por lo que es muy dificil de diferenciarse de la competencia por medio de la
marca, no cuenta con una mision y vision que sean la base de sus actividades y la

razon de ser a futuro.

Delimitacion de la problematica.

En el nuevo orden del mercado mundial, caracterizado por economias
globalizadas y marcados ciclos de recesion, se encuentra que la tendencia del
sector servicio es convertirse en la principal actividad econémica a nivel mundial;
en tal sentido, las empresas de servicio dedicadas al adiestramiento también se
encuentran inmersas en una lucha por mantener e incrementar su participacion en
el mercado nacional e internacional, lo cual las ha llevado a revisar sus estrategias
organizacionales para mantener la lealtad de sus clientes y diferenciarse de la
competencia, ante las alternativas que ofrece el mercado a las personas, todas las
percepciones y experiencias que son significativas para un individuo se registran
en su cerebro, las cuales son posteriormente utilizadas junto a sus valores como
referencia para formar la imagen mental que determinara su reaccidon o
comportamiento final, tanto para la decisiéon de compra como para su nivel de
satisfaccion luego de recibido el servicio. La imagen empresarial es la
representacion mental, en la memoria colectiva de un conjunto significativo de
atributos configurando un estereotipo que es capaz de influir o determinar

comportamiento.

En el Ecuador existen pocas empresas que den el servicio de imagen corporativa,
o estan iniciando, las empresas tales como la empresa Maruri que brinda todo tipo
de servicios de publicidad e imagen corporativa en todo el Pais, es un claro
ejemplo de los servicios que se brinda a nivel general. En el canton la Libertad no
existen estudios de Imagen corporativa, en cuanto a las diferentes empresas que
realizan sus actividades aqui por lo que aqui no existen agencias de publicidad que

realicen esos estudios.



Formulacion del problema.

(Como incide las estrategias de marketing en la participacion de mercado del
mercado provincial, en la Lavadora y Lubricadora “Toro” del canton la Libertad
afio 20157

Sistematizacion del problema.

(Como afecta el limitado conocimiento de las estrategias de marketing por parte

del gerente propietario de la empresa?

(Qué influencia tiene el nivel de participacion de mercado en la “Lavadora y

Lubricadora Toro”?

(Qué estrategias metodologicas ayudaran a obtener datos sobre los objetivos

planteados?

(En qué medida solucionara la aplicacion de un plan de marketing para La

Lavadora y Lubricadora Toro a la problematica identificada?

Evaluacion del problema.

Claro: El estudio tiene como objetivo ofrecer resultados confiables que, ayuden a
proponer en términos claros una alternativa de solucidon, que permita consolidar

participacion de mercado en la empresa.

Delimitado: Permite identificar puntualmente las wvariables que se estan

investigando y su incidencia de la una en la otra.

Relevante: La Lavadora y Lubricadora Toro es un empresa prospera que permite

brindar fuentes de trabajo y ser un polo de desarrollo para la provincia.



Factible: Se tiene la disponibilidad para elaborar la investigacion, el compromiso

por parte del propietario para brindar la informacion requerida.

Concreto: La Lavadora y Lubricadora Toro se encuentra ubicada en el canton La
Libertad de la provincia de Santa Elena, con una infraestructura adecuada para
alojar a los automdviles que requieran de los servicios que se brinda en la

empresa.

Evidente: La empresa actualmente no cuenta con un plan de marketing, que
permita realizar estrategias que vayan encaminadas al fortalecimiento de la

participacion de mercado por parte de la lavadora.

JUSTIFICACION DEL TEMA.

En la actualidad debido al entorno competitivo del sector de servicio de Lavado
Automotriz, es necesario que las empresas implementen estrategias innovadoras,
que permitan captar el interés del mercado meta, induciéndolos a la accion de
prestacion de servicio. Debido a que la “Lavadora y Lubricadora Toro”, no cuenta
con estrategias adecuadas de marketing, no se ha logrado captar la atencion del
mercado meta de forma esperada, ni mucho menos crear preferencia de marca en
el cliente. Por ende la participacion de mercado se veria afectada constantemente,
asi como el nivel de las ventas estan disminuyendo sin poder tener una vision de

futuro y superacion.

Al contar con estrategias de marketing en la empresa, se lograria posicionar la
marca, ya que se debe utilizar un logotipo adecuado para realizar las diferentes
campaias publicitarias; por otro lado al momento de hacer un merchandising es
indispensable establecer una correcta identidad corporativa, es asi ya que por
medio de elementos como la papeleria, los sobres, tarjetas, lapiceras, instrumentos
de libreria, se realiza una publicidad de la marca y se permite identificar a cada

uno de los empleados en la empresa donde labora.



OBJETIVOS.

Objetivo General.

Establecer estrategias de marketing adecuadas para la lavadora y lubricadora,
mediante un levantamiento de informacion, en la provincia de Santa Elena, para
el disefio de un plan de marketing para La Lavadora y Lubricadora Toro, afio

2015.

Objetivos Especificos.

e Identificar las acciones y estrategias de marketing que emplea la Lavadora y

Lubricadora Toro, mediante una entrevista los integrantes de la empresa.

e Aplicar estrategias metodologicas segin sus métodos y técnicas de
investigacion, que nos permita obtener informacion relevante de Ia

problematica tratada.

e Conocer el impacto de la aplicacion de estrategias de marketing que se emplea

en la Lavadora y Lubricadora Toro, mediante encuestas al mercado potencial

e Disefiar un plan de marketing para la lavadora y lubricadora Toro, que
permita consolidar la marca dentro del mercado local, y por ende aumentar la

participacion de mercado en el campo del mantenimiento de automoviles.

HIPOTESIS.

La aplicacion de estrategias de marketing aumentara la participacion de mercado

de la Lavadora y Lubricadora Toro.



OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Independiente:

Estrategias de marketing.

Es la logica de marketing con que la empresa espera alcanzar sus objetivos de
marketing, y consiste en estrategias especificas para mercados metas,

posicionamiento, la mezcla del marketing y los niveles de gastos en marketing

Variable Dependiente:

Participacion de mercado.

Se conoce como “participacion de mercado” al porcentaje de un producto o servicio
vendido por una empresa en relacion a las ventas totales de productos similares de otras
compariias que comparten la misma categoria en un mercado especifico ya sea una region

0 puede ser un comunidad o el mundo entero.



Operacionalizacion de la variable independiente.

CUADRO No.- 1 Operacionalizacion de la variable independiente

marketing

publicidad?

marketing?

HIPOTESIS | VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
La
aplicacion L. S Control de  metas | ;Cuales son las metas | Entrevista
P Es la logica de Objetivos  de _ o
de . cumplidas del propietario?
. . marketing
estrategias marketing con que la
de
. empresa espera alcanzar
marketing
fortalecera Sus ObJetIVOS de Sl eies Estrategias aplicadas (Qué estrategias se | Entrevista
b Estrategias | marketing, y consiste en CIEBtis estan aplicando?
participaci
6n de de estrategias especificas Mercados metas Segmento dirigido (Cudl es el segmento | Entrevista
mercado de . al cual se dirige la
la Marketing | para mercados metas, empresa?
Lavgdora y posicionamiento, la Posicionamiento Lugar mental de 1a | £COmO reconocen los
B mezcla del marketing y lavadora clientes a la lavadora? | PNEUSSt®
Toro Gastos de
| nivel ) ‘Revisién d d (Cuanto es el monto
0S eles de gastos en marketing ¢Revision de gastos de | ¢ gastos de Enirevista

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Analisis de informacion




Operacionalizacion de la variable dependiente.

CUADRO No.- 2 Operacionalizacion de la variable dependiente

HIPOTESI | VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
S
La Se conoce como (Cudles son los
o o x Q@ o o 2z % productos o servicios ;
aplicacion participacion de mercado v Productos 0 Cartera De Productos O | que ofrece la empresa? | Encuesta ,Entrevista
. Servici
de al porcentaje de un producto Servicios Crvicios (Cubles son las
estrategias 0 servicio vendido por una compaiifas que més
-z reconocen los
de empresa en relacion a las L _
Reconocimiento de las | clientes? Encuesta
marketing ventas totales de productos v’ Otras otras compafifas  por
o _ (Cuales es el campo
Srrrmleesd Participacié similares de otras Compaiias partes de los clientes empresarial al cual
la compafiias que comparten la s dirige la
L, n de . ; empresa? Entrevista
participacio TSN SO 8 ) Categoria  De Campo empresarial de Cindades al cual
Mercado o » (Ciudades al cual se
nde mercado especifico ya sea
d p y Mercado la compaiia dirige la compaiiia? \
mercado de una region o puede ser un Region al cual se dirige
La comunidad o el mundo 3 .
v Resic ncuesta, entrevista
Lavadora y entero. egion
lubricadora
Toro

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Andlisis de informacion
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO.

1.1 ANTECEDENTES DEL TEMA.

Veronica Cecibel Calvopiia Segovia (2011), Plan de Marketing
Estratégico de la empresa Lubrinorte del canton Latacunga Provincia de
Cotopaxi, en el cual se plantea: #Pag.6 Para mejorar la calidad del servicio,
a través de una investigacion con las personas que hayan matriculado sus
vehiculos durante el afio 2010. Se realizara la siguiente investigacion para
poder identificar las necesidades y expectativas de los clientes de
Lubrinorte, con el fin de que puedan fortalecer su gestion y explotar todo su
potencial para obtener mejores beneficios y ofertar un servicio de calidad.

El estudio identifica problematicas similares en cuanto a la investigacion, acerca
de las preferencias de los clientes de servicios de lubricacion, por este motivo se
toma en consideracion esta tesis como referencia, para el disefio del plan de

marketing en la Lavadora y Lubricadora Toro del cantén La Libertad.

Janneth Lucia Guerron Romo (2008), Plan estratégico de marketing para
“Comercial Guerron” comercializadora de neumaticos, lubricantes y anexos,
en Tulcan provincia de Carchi. #Pag.18 Muestra el desarrollo de un Plan
estratégico de Marketing para la empresa Comercial Guerrdn, a través del
cual se desea incrementar las ventas y lograr un mejor posicionamiento en el
mercado de la ciudad de Tulcan y la ciudad de Ipiales, pues no ha existido
un area de Marketing donde se pueda dar prioridad al Producto, Precio,
Promocidn y Plaza o distribucion.

En la presente investigacion se manifest sobre una de las variables identificadas
en el plan de marketing para la lubricadora Toro, posicionamiento y participacion
de mercado, con el objetivo de incrementar las ventas, ademds de la inexistencia
de un departamento de marketing para la empresa, que nos ayude a realizar la
investigacion necesaria para el disefio del plan de marketing para la Lavadora y

Lubricadora Toro del canton La Libertad.
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1.2 ESTRATEGIAS DE MARKETING.

1.2.1Definicion de estrategias de marketing.

(TALAYA, Garcia, Narros, Olarte, Reinares, & Saco, 2008) En el libro
Principios de marketing. Sefialan que en las estrategias de marketing, los
disefiadores estratégicos pueden perseguir tres objetivos: “Beneficio,
volumen de ventas y cuota de mercado. Para la consecucién de estos
objetivos se formulan unas estrategias de marketing, que se basan, una vez
definido el mercado relevante, en la investigacion y segmentacion de
mercados, el andlisis del posicionamiento competitivo percibido por los
consumidores u en la implantacién de acciones estratégicas de marketing,
como mejora ¢ introduccion de nuevos productos al mercado, optimizacion
de los canales de distribucion, determinacion de la politica de comunicacion
y fijacion de precios. Pag. 226

(FERRELL & Hartline, 2012) En su libro estrategia de Marketing.
Sefialan que: “La estrategia de marketing de una organizacion describe la
forma en la que satisfard necesidades y deseos de sus clientes. También
puede incluir actividades asociadas con mantener las acciones de otro grupo
de interés, como empleados o socios de la cadena de suministro. Dicho de
otra forma, la estrategia de marketing es un plan para la forma en que la
organizacion usard sus fortalezas y habilidades para empatarlas con las
necesidades y requerimientos del mercado. Una estrategia de marketing se
puede componer de uno o mas programas de marketing; cada programa
consta de dos elementos: un mercado o mercados metas y una mezcla de
marketing(a veces conocida como las cuatro P de producto, precio, plaza y
promocion). Para desarrollar una estrategia de marketing, una organizacion
debe elegir la combinacion correcta de mercado(s) meta y mezcla(s) de
marketing con el fin de crear ventajas competitivas distintas sobre sus
rivales” Pag. 19

El presente proyecto se fundamenté en la teoria de (FERRELL & Hartline, 2012)
que indica que la estrategia de marketing describe la forma en la que la empresa
satisfaga las necesidades y deseos de sus clientes, como también puede contener
ciertas actividades relacionadas con mantener a otro grupo de interés que puede
ser los empleados socios de suministro. Se utilizaran las estrategias de marketing
mas adecuadas para el mejoramiento de la participacion de mercado de la
Lavadora y Lubricadora Toro, con el fin de satisfacer las necesidades del mercado

meta respecto a los servicios que ofrece la empresa.
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1.2.2 Definicion de marketing.

(SAINZ de Vicuiia Ancin, 2013) En su libro El plan de Marketing en la
practica indica que: “Marketing es un proceso responsable orientado a
identificar, anticipar y satisfacer las necesidades del cliente, con la finalidad
de fidelizarle, de forma que la empresa pueda obtener sus objetivos
estratégicos”. Pag. 33

Asi mismo (LOPEZ, Pinto, Mas Machuca, & Viscarri Colomer, 2010)
En el libro Los Pilares del Marketing menciona que: “Marketing es el
conjunto de actividades destinadas a lograr, beneficio, la satisfaccion de las
necesidades del consumidor, con un producto o servicio. Es decir el
marketing es el andlisis, organizacion, planificacion y control de los
recursos, politicas y actividades de la empresa que afectan al cliente, con
vistas a satisfacer las necesidades y deseos de grupos escogidos del cliente,
obteniendo como ello una utilidad”. Pag. 20

El presente proyecto se basd en los conceptos de (LOPEZ, Pinto, Mas Machuca,
& Viscarri Colomer, 2010) que indica que la ejecucion del marketing se basa en el
conjunto de actividades, que contribuye a satisfacer las necesidades y deseos de
los clientes en la Lavadora y Lubricadora Toro las misma que se aplicaran de
manera directa, ya que permitio identificar, anticipar y satisfacer las necesidades

de los clientes, con la finalidad de fidelizar a lo clientes a la lubricadora toro.

Es importante que se consideren ne la determinacion de estrategias las
necesidades de los clientes actuales y los potenciales que visiten el
establecimiento, considerando la planificacion, organizacion y desarrollo de todas

las estrategias que se realizaran con el fin de optimizar los recursos asignados.

1.2.3 Mision del marketing.

(MESA Holguin, 2012) En su libro Fundamentos de Marketing indica
que: “la mision del marketing actual est4 orientada hacia la satisfaccion de
las necesidades del cliente, la generacion del ingreso a la empresa y la
responsabilidad social”. Pag.12
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Segin (KOONTZ, 2008) En su libro Administracion: Una perspectiva
global y empresarial. Afirma que: “la funcion del marketing es determinar
y luego satisfacer las necesidades del mercado, y la empresa, cuya razén de
ser se encuentra planteada en la mision, es la encargada de llevar a cabo el
plan estratégico para lograr los propositos trazados”. Pag.78

En base a los que mencionan los autores, la mision del marketing esta dirigida en
la satisfaccion las necesidades del cliente con el fin de obtener beneficios

econdmicos.

La lavadora Toro tiene en su mision satisfacer todas necesidades se su publico
objetivo con el fin de obtener reconocimiento a nivel regional posicionando a la

empresa.

1.2.4 Mercados.

Segun (KOTLER & Armstrong, 2012) Fundamentos de Marketing. “Un
mercado es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un
producto o servicio. Tales compradores comparten una necesidad o un deseo
en particular, el cual puede satisfacer mediante relaciones de intercambio”.
Pag.7

(SANCHEZ, 2009) En su libro Manual de Marketing. Segtn el autor, el
mercado “es un lugar-fisico, conceptual o virtual donde se encuentran los
compradores con vendedores. Los unos con la expresion de la inquietud y la
capacidad para adquirir soluciones que denominamos demanda, y los otros
con propuestas con que compiten con otras alternativas para satisfacer
dichas inquietudes, que denominamos oferta”. Pag. 34

Segiin un mercado es el conjunto de los compradores reales de un determinado
producto o servicio, en donde hay un sin nimero de propuestas que compiten

entre si, para poder satisfacer las necesidades de los mismos.

Para La Lavadora Toro el mercado potencial corresponde a las personas que tiene
la necesidad del mantenimiento ya sea en el lavado o en el lubricado constante de

sus automotores.
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1.2.5 Marketing de servicio.

Segun (MESA Holguin, 2012) Fundamentos de Marketing, menciona
que: “los servicios se consideran una forma de producto. Consisten en
actividades o beneficios ofrecidos en venta, basicamente intangibles y no
tienen como resultado la obtencion de la propiedad de algo”. Pag. 246

(HOFFMAN, 2011) En su libro Marketing de Servicios, hace referencia
al marketing de servicio y su importancia porque: “hasta ahora porque los
consumidores evaluan los servicios en forma, .diferente a los bienes y de
que las empresas de servicios deben administrar en forma eficaz los
aspectos de la experiencia del producto servicio”. Pag. 13

Segun los autores los servicios son actividades o beneficios ofrecidos a un grupo
determinado de individuos que son intangibles por lo tanto no tienen como
resultado la obtencidon de alguna propiedad, es por esto que es indispensable
porque los consumidores evalian de forma diferente a los servicios de los
productos. Por la amplia experiencia que tiene la empresa y por su conocimiento
en la atencion al cliente la brinda un servicio de calidad que es reconocido por
parte de los clientes concurriendo nuevamente al establecimiento convirtiéndose

en clientes fieles.

1.2.6 Marketing mix.

(RODRIGUEZ & Ardura, 2011) En su libro Principios y estrategias de
marketing el término marketing mix se refiere a: “El conjunto de
herramientas controlables e interrelacionadas de que disponen los
responsables del marketing para satisfacer las necesidades del mercado y, a
la vez, conseguir los objetivos de la organizacion.

Una década mas tarde, académica y profesionalmente, se aceptd la
reduccion del nimero de variables propuesta por E. Jerome McCarthy
(1964), quien las redujo a cuatro (precio, producto, distribucion y
promocion). Asi se empieza hablar de las 4Ps (Price, product, place y
promotion) como las variables fundamentales del marketing mix de toda
organizacion. Mas adelante, el concepto de promocion es ampliado por el de
comunicacion, aunque se mantiene la denominacion de las 4Ps para
designar a las cuatro variables del mix del marketing”. Pag. 69
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(LOPEZ, Pinto, Mas Machuca, & Viscarri Colomer, 2010) En el libro
Los Pilares del Marketing nos menciona que: “El marketing mix que cada
empresa dedica para sus operaciones es el resultado de dos operaciones
fundamentales:

e La estrategia de posicionamiento: ;Qué productos ofrecer y a que
mercados dirigirnos?

e La estrategia de diferenciacion: ;Como ofrecer valor afiadido a nuestros
clientes?

Los pequefios comercios que triunfan se han posicionado en el entorno
detallista como especialistas y se diferencian de sus competidores a través
del servicio personalizado”. Pag. 289

Se tomo en consideracion para el presente trabajo la teoria de (RODRIGUEZ &
Ardura, 2011) en donde se menciona que hay que considerar las herramientas
controlables e interrelacionadas que se utilizan para satisfacer las necesidades del

mercado, comprendidas como las 4Ps.

Para la Lavadora y Lubricadora Toro las variables controlables analizadas en el

plan de marketing de las 4Ps serian:

Producto. Para el caso de la lavadora y lubricadora se refiere a los servicios que
se brinda a todos los clientes que concurren en el establecimiento ya sea de lavado

o lubricado.

Precio. Es la cantidad de dinero que el cliente da a cambio del servicio que ofrece

la lavadora y lubricadora, que espera que cumpla.

Distribucion. La empresa da el servicio directamente y sin intermediarios al

consumidor final.

Promocion. Son los incentivos que se realizaran a corto plazo para incentivar a la
compra de un determinado servicio que ofrezca la empresa e inducirlos a que sean

clientes fieles.
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1.2.7 Plan de marketing.

(VERTICE, 2008) En su libro La gestion del marketing, productos y
calidad en las Pymes menciona que: “Seguramente, visto de esta forma, el
marketing puede parecer algo muy sencillo, abstracto y de escasa aplicacion
a la empresa. Para convertir el marketing en algo tangible y con resultados
para la empresa, se debe recurrir a los instrumentos de marketing: el Plan de
Marketing y el plan de accion Comercial. Pag. 25

Elaborar un plan de marketing es tan sencillo como contestar a estas tres

preguntas:

(Donde esté la empresa?
(Doénde quiera llegar la empresa?

(Como va a llegar?

Las etapas que componen la planificacion estratégica de marketing:

1.- Realizar andlisis externos e internos.
2.- Definir los objetivos generales.

3.- Identificar posibles estrategias.

4.- Seleccionarlas.

5.- Poner en practica los planes.

6.- Revision y control de resultados.

Es decir, en primer lugar se debe estudiar la situacion de la empresa, asi como de

todos los agentes que la rodean (competidores, proveedores, clientes, etc.).

Una vez conocida la realidad, se debe planear una serie de objetivos, que deben

ser realistas, alcanzables y concretos.

Por ultimo hay que definir las variables que van a permitir conseguir los objetivos

de la empresa a largo plazo.
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(HOYOS, 2013) En su libro Plan de marketing: disefio, implementacion
y control menciona que: “Un plan de marketing es documento que relaciona
los objetivos de la organizaciéon en el area comercial con sus recursos, €s
decir, es la bitdcora mediante la cual la empresa establece que objetivos en
términos comerciales quiere alcanzar y que debe hacer para alcanzar dichos
objetivos es decir la estrategia de marketing.” Pag. 3

El presente proyecto se basa en (Hoyos Ballesteros, 2013) en donde el plan de
marketing es un documento que relaciona las ideas y los objetivos de la empresa,
para lograr una 6ptima organizacion, la forma de este documento es escrito donde

se plasmara las metas, estrategias y tacticas.

El plan de marketing son las necesidades insatisfechas de los clientes de la
Lavadora y lubricadora, para con sus clientes plasmadas en un documento que
donde se designan las diferentes estrategias a tomar, con el fin de evaluar los

objetivos conseguidos.

1.2.8 Canales de distribucion.

(LOPEZ, Pinto, Mas Machuca, & Viscarri Colomer, 2010) En su libro
Los Pilares del Marketing indica que : “La via que utiliza el fabricante
para llevar sus productos al consumidor es el canal de ditribucion.definido
como el camino que rrecorren los productos hasta llegar al usuario final,esto
facilita el proceso de intercambio, esenvia ldel ,marketing. Las decisiones
referentes al canal de distribucion afectan directamente a los demas
elementos del marketing. Pag. 220

(MIQUEL Peris, Parra Guerrero, Lhermie, & Miquel Romero, 2008)
En su libro Distribucion Comercial, menciona que: “El canal de
distribucion estd constituido por la trayectoria que ha de seguir un bien o
servicio desde el punto de origen o produccion hasta su consumo. Pag. 57

La investigacion se basa en el concepto de (MIQUEL Peris, Parra Guerrero,
Lhermie, & Miquel Romero, 2008) en donde menciona que los canales de
distribucion no son otra cosa que la trayectoria que realizan los productos desde el
punto de origen hasta el consumidor final, asi como las personas que interfieren

en aquello.
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1.2.9 Participacion de mercado.

(KOTLER & Lane Keller, Direccion de Marketing, 2012) En su libro
direccion de marketing menciona que: “La participacién de mercado de la
empresa dependera del volumen y de la eficiencia de sus inversiones de
marketing en comparacion con los competidores”. Pag. 87

Los conceptos que nos indica el autor mencionan a La participaciéon de mercado

como el volumen de ventas en referencia a la comparacion con la competencia.

La participacion de mercado de la lavadora Toro el relativamente aceptable ya que

tiene muchos anos en el mercado.

1.2.10 Calcular la participacion de mercado.

Segun (KOTLER & Lane Keller, Direccion de Marketing, 2012) En su
libro direccion de marketing, menciona como calcular la participacion de
mercado: “La participacion de mercado se puede calcular de tres forma. La
participacion de mercado total son las ventas de la empresa expresadas
como porcentaje de las ventas totales del mercado.

La participacion del mercado servido son las ventas de la empresa
expresadas como porcentaje de las ventas totales del mercado servido. El
mercado servido de una empresa estd conformado por todos los
compradores que pueden y estan dispuestos a comprar el producto. La
participacion de mercado servido siempre es mas grande que la del mercado
total”. Pag. 120

Por medio de estos conceptos se puede calcular la participacion de mercado de
varias maneras, ya se del mercado total, mercado potencial y mercado servido,

para poder tener referencia necesaria para la toma de decisiones.
Para el calculo de la participacio de mercado en la lavadora Toro se considero los

conceptos del autor y se calcula el mercado total, mercado potencial, mercado

disponible, mercado penetrado y mercado meta.
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1.3 VENTAS.

1.3.1 Definicion de ventas.

(LOPEZ, Pinto, Mas Machuca, & Viscarri Colomer, 2010) En su libro
Los Pilares del Marketing sostiene que “los consumidores no compraran
bastante cantidad de productos de una organizacidn, salvo que esta realice
ventas y promociones a gran escala. El concepto se suele aplicar a bienes
que los compradores no piensan comprar normalmente, por ejemplo,
enciclopedias.” Pag. 21

(GARCIA & Luis, 2010) En su libro Ventas menciona que: “tengamos
siempre presente una evidente verdad, y es que la empresa existe solo
cuando sus productos o servicios son vendidos, y es bien claro que
precisamente son los vendedores los elementos mas importantes para hacer
que esto ocurra”. Pag. 18

El presente proyecto se basa en los conceptos de los autores que basicamente
mencionan que sin las ventas la organizacion no podria existir porque es la tnica
actividad que genera recursos econdmicos para la empresa. Para La Lavadora
Toro es muy importante las ventas porque sin ellas no podria mejorar los servicios

que ofrece y el bienestar de sus trabajadores.

1.3.2 Segmentacion de mercado.

(RODRIGUEZ A. , 2011) En su libro Principios y estrategias de
Marketing hace referencia a la segmentacion de mercado como: “un grupo
relativamente homogéneo de consumidores que responden de manera
similar ante un marketing mix determinado” Pag. 110.

Segun los conceptos de los autores anteriormente mencionados hacen referencia a
la segmentacion como la division de las personas en grupos relativamente
homogéneos para poder realizar una estrategia comercial para satisfacer sus
necesidades. En la empresa se dividio a las personas segun la ciudad si poseian o
no autos era relativamente importante ya que es el medio al cual se le brindara

efectivamente el servicio.
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1.3.3 Administracion de ventas.

(VERTICE, 2008) En su libro Gestion de marketing, produccion y
calidad de Pymes menciona que: “En el caso de las empresas que cuentan
con un equipo de ventas externo, las actividades propias de la venta personal
suelen requerir un esfuerzo mayor de planificacion por parte de estas; ya
que los resultados obtenidos por este equipo son determinantes para la
consecucion de los objetivos comerciales de la empresa.

El proceso de administracion de un equipo de ventas consta,
fundamentalmente, de tres etapas:

1. La etapa de planificaciéon: Que consiste tanto en la fijaciéon de los
objetivos comerciales, como el establecimiento de los medios para
tratar de alcanzarlos.

2. La etapa de ejecucién: Que consiste tanto en la organizacion,
seleccion y contratacion de personal para la empresa, como en la
direccion de las acciones del equipo de ventas.

3. La etapa de valoracion: Que consiste tanto en la valoracion de los
objetivos alcanzados con respecto a los programas de ventas que se
habian fijado, como en la planificacion de las actividades que se van a
realizar posteriormente. Pag. 105

La Lavadora y Lubricadora Toro utilizara las tres etapas para el plan de la
administracion de ventas con la planificacion de los objetivos, da etapa de
ejecucion en cuanto a la contratacion del personal y la valoracion de los objetivos

alcanzados

1.3.4 Imagen corporativa.

Para el siguiente trabajo se considerod el concepto de (ENRIQUE, Madroiiero,
Morales, & Soler, 2008) donde indica que la identidad corporativa trata de un
conjunto de elementos en referencia a la realidad objetiva de cualquier
organizacion. En la lavadora Toro la imagen corporativa se basara de un conjunto
de elementos para captar en la mente de los clientes de la provincia de Santa Elena

la marca de la lubricadora posicionandola por medio de estrategias.
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1.4 MARCO LEGAL

1.4.1 LEY DEL CONSUMIDOR

(Ley del Consumidor) ART. 46.- Promociones y ofertas.-Toda promocién u
oferta especial deberd sefialar, ademés del tiempo de duracion de la misma, el
precio anterior del bien o servicio y el nuevo precio o, en su defecto, el beneficio

que obtendria el consumidor, en caso de aceptarla.

(Ley del Consumidor), Art. 55.- Practicas abusivas.- Constituyen practicas
abusivas de mercado, y estdn absolutamente prohibidas al proveedor, entre otras,

las siguientes:

1. Condicionar la venta de un bien a la compra de otro o a la contratacion de un
servicio, salvo que por disposicion legal el consumidor deba cumplir con
algln requisito;

2. Rehusar atender a los consumidores cuando su stock lo permita;

3. Enviar al consumidor cualquier servicio o producto sin que éste lo haya
solicitado. En tal hipotesis, se entenderd como muestras gratis los bienes y /o
servicios enviados;

4. Aprovecharse dolosamente de la edad, salud, instruccion o capacidad del
consumidor para venderle determinado bien o servicio;

5. Colocar en el mercado productos u ofertar la prestacion de servicios que no
cumplan con las normas técnicas y de calidad expedidas por los 6rganos
competentes;

6. Aplicar formulas de reajuste diversas a las legales o contractuales;

7. Dejar de fijar plazo para el cumplimiento de sus obligaciones, o dejarlo a su
unico criterio; y,

8. El redondeo de tiempos para efectivizar el cobro de intereses, multas u otras
sanciones economicas en tarjetas de crédito, préstamos bancarios y otros

similares.
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En cuanto a la Ley del Consumidor se puede manifestar que los articulos 46 y 55
son muy importantes para proseguir con el desarrollo del plan, ya que hace
referencia a las promociones y ofertas, ademas de mencionar como se deben llevar
a cabo, para que La Lavadora y lubricadora Toro no tenga ningin problema al

momento de difundir su publicidad.

1.4.2 Constitucion del Ecuador.

(Ecuador, 2008) Art. 304.- La politica comercial tendra los siguientes objetivos:

1.  Desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados internos a partir del

objetivo estratégico establecido en el Plan Nacional de Desarrollo.

2. Regular, promover y ejecutar las acciones correspondientes para impulsar la

insercion estratégica del pais en la economia mundial.

3. Fortalecer el aparato productivo y la produccion nacionales.

4.  Contribuir a que se garanticen la soberania alimentaria y energética, y se

reduzcan las desigualdades internas.

5. Evitar practicas monopolicas y oligarcas, particularmente en el sector

privado, y otras que afecten el funcionamiento de los mercados.

1.4.2.1 Trabajo y seguridad social.

(Ecuador, 2008) Art.33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
econdmico, fuente de realizacion personal y base de la economia. El estado
garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida
decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo

saludable y libremente escogido o aceptado.
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1.4.2.2 Personas usuarias y consumidoras.

(Ecuador, 2008)Art.53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten
servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras y poner en practica sistemas de atencion y

reparacion

1.4.3 Plan Nacional del Buen vivir.

OBETIVO 8: Consolidar el sistema econémico social y solidario, de forma

sostenible).

El Ecuador se erige como un Estado de derechos y justicia, cuyo deber primordial
es garantizar el respeto de los derechos humanos y cuya inversion se destina
prioritariamente a la generacion de capacidades y a la reduccion de las profundas

brechas sociales y territoriales.

Para reducir la vulnerabilidad estructural ante los términos de intercambio, a la
que estan expuestos los paises de América Latina, la inversién publica en el
Ecuador apunta a “sembrar” los recursos naturales que a futuro seran empleados,

para “cosechar” la matriz productiva de la sociedad socialista del conocimiento.

OBJETIVO 10: Impulsar la trasformacion de la matriz productiva.

(Plan Nacional para el Buen Vivir, 2013-2017) Los desafios actuales deben
orientar la conformacién de nuevas industrias y la promocion de nuevos sectores
con alta productividad, competitivos, sostenibles, sustentables y diversos, con
vision territorial y de inclusién econdmica en los encadenamientos que generen.
Se debe impulsar la gestién de recursos financieros y no —financieros, profundizar

la inversion publica como generadora de condiciones para la competitividad
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sistémica, impulsar la contratacion publica y promover la inversion privada del
pais.
OBJETIVO 11 Asegurar la soberania y de los sectores estratégicos para la

transformacion industrial y tecnologica

(Plan Nacional para el Buen Vivir, 2013-2017) EI Ecuador tiene la oportunidad
historica para ejercer soberanamente la gestion economica, industrial y cientifica,
de sus sectores estratégicos. Esto permitird generar riqueza y elevar en forma
general el nivel de vida de nuestra poblacion. Para el Gobierno de la Revolucion
Ciudadana, convertir la gestion de los sectores estratégicos en la punta de lanza de
la transformacion tecnoldgica e industrial del pais, constituye un elemento central

de ruptura con el pasado.

De acuerdo con La constitucion del Ecuador en los articulos mencionados, nos
recalca algunos objetivos, que La Lavadora y lubricadora Toro tomara en cuenta
para realizar las correspondientes actividades comerciales con respecto al campo

en el cual se desenvuelve, asi como también en el &mbito laboral y empresarial.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION.

La presente investigacion se realizd en base a un disefio y variedad de métodos,
técnicas, instrumentos y procedimientos para estudiar los datos de una prueba
tomada de una poblacién considerada apropiada para el estudio, cuyos resultados
daran un analisis fijo, en la situacion del medio en que se desarrolla la accién
productiva, para proponer un plan que mejore la participacion de mercado de La
Lavadora y lubricadora Toro, y por ende se posicione en la mente de las personas
que poseen vehiculos en la provincia de Santa Elena.

Con el objetivo de que el proceso investigativo adquiera el caracter cientifico y
vertical, se utilizard las destrezas metodoldgicas méas oportunas, como Unicos
factores concluyentes para alcanzar el éxito deseado en el plan, por ende la
necesidad de precisar en forma previa la forma o camino a seguirse para la
realizacion del actual trabajo. Este disefio de investigacién, es el documento
primario de carécter dindmico, en donde detallamos la compresion que hemos

logrado del problema que se va investigar y precisamos un método.

Se empleo disefio de investigacion como la tactica apropiada, para reconocer al
problema planteado. Lo primero que se realizd es identificar el problema de
investigacién que se quiere saber pero no se conoce, surge del estudio o
conocimiento de un hecho o fendmeno que aun no ha sido determinado por la
ciencia y al que es necesario darle solucién. Por medio del disefio de la
investigacion se obtuvo informacion que permitié elaborar las estrategias
adecuadas acorde a lo que se ha podido recopilar a través de los siguientes medios

de investigacion.
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2.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

El actual trabajo de investigacion se desarrollé con una direccién cualitativa, ya
que fue ejecutado en el terreno de los hechos para poder obtener informacion en
base a los objetivos trazados, con la modalidad de un punto de vista critico-
propositivo; con el fin de realizar una propuesta para lograr mayor participacion

de mercado de la Lavadora y lubricadora Toro en la provincia de Santa Elena.

Es imprescindible destacar que en la modalidad de la investigacion se utilizaron
los siguientes tipos de investigacién: investigacién basica, bibliogréafica y de
campo por medio del analisis de estas investigaciones disefio el proyecto de
manera efectiva para consecucion de objetivos que se pretende obtener en el

trascurso del tiempo determinado.

Investigacion bibliografica:

El actual trabajo se utiliz6 la investigacion bibliografica, que permitié conseguir
informacion de internet y gran nimero de libros precisos para el tema tratado en la

investigacion, libros relacionados al marketing.

Investigacion de campo:

Para la ejecucion de esta investigacion se realizaron encuestas a las personas que
poseen vehiculos en la provincia de Santa Elena, y entrevista al propietario de La

Lavadora y lubricadora Toro.

2.3 TIPOS DE INVESTIGACION.

Con el objetivo de realizar el cumplimiento del problema se utilizé la
investigacion exploratoria y la investigacion descriptiva respectivamente, que

permitio disefiar las estrategias de marketing establecidas.
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Investigacion exploratoria:

Se utilizo este tipo de investigacion que nos permitidé conseguir informacion que
ayudo a ubicar correctamente el problema de estudio, asi como también servira
de base para formular la hipotesis, relacionar variables y averiguar la metodologia

mas adecuada para la realizacion de este proyecto.

Investigacion descriptiva:

Se tomo en consideracion en que se estd fallando, en lo que se refiere a las
variables de investigacién, en este caso seria la imagen corporativa y el

posicionamiento de La Lavadora y lubricadora Toro.

2.4 METODOS.

2.4.1 Método deductivo.

Se utiliz6 este método, para llegar a una conclusion 6ptima del plan, mediante la
observacién a nivel general como particular, tomando recomendaciones oportunas
para la “Lavadora y Lubricadora Toro”, implementando un plan de marketing

necesario para mejorar los indices de participacion de mercado de la empresa.

2.4.2 Método analitico.

Por medio de este método se puedo ir identificando poco a poco la situacion de la
problematica, para de esta manera tener mas conocimiento de la realidad, con la
finalidad de obtener informacion de los clientes, de las personas con automoviles
en la provincia de Santa Elena, a medida que se desarroll6 la investigacion para,
poder obtener a las conclusiones que nos permitio el disefio del plan de marketing
la para La Lavadora y lubricadora Toro del cantdon La Libertad, y con el fin de

aumentar la participacion de mercado.
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2.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

Las técnicas que se utilizaron en la investigacion para el disefio del plan de
marketing y su exito esperado, dependié de la informacion recopilada por los
instrumentos que se utilizaron como es la encuesta a las personas que poseen
vehiculos en la provincia de Santa Elena y la entrevista al propietario de la

empresa y personal.

2.5.1 Técnicas de investigacion.

2.5.1.1 La entrevista.

Se tomo6 en consideracion la entrevista como una técnica de recoleccion de
informacion, que se caracteriza por ser un dialogo de carécter planeado entre el
investigador y los sujetos que son fuentes de informacién. Se desarrolld la
entrevista al propietario y personal de La Lavadora y Lubricadora Toro. Por
medio de la entrevista se pudo obtener informacion al igual que la encuesta, en los

que se determinaron aspectos tan basicos pero relevantes a la vez.

Con la entrevista realizada al propietario de La Lavadora y Lubricadora Toro,
podremos obtener opiniones relevantes con respecto al desarrollo del plan debido

a que se realizaran preguntas abiertas, para obtener informacién mas especifica.

2.5.1.2 La encuesta.

Por medio de este instrumento se obtuvo informacién de un nimero considerable
de personas en base a la muestra, a través de un cuestionario basado en un
conjunto de preguntas que sirvieron para, identificar los medios de comunicacion
mas iddneos para realizar publicidad, también se identificé los servicios que mas
buscan los clientes, asi como conocer el tipo de posicionada la marca de la

empresa en la mente del consumidor.
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2.5.2 Instrumentos de la investigacion.

Para la realizacion de la investigacion se utilizo los instrumentos que son las
herramientas, para la recopilacion de datos, las cuales se seleccionan confirme a

las exigencias de la misma.

2.5.2.1 Guia de la entrevista.

Es un instrumento que esta caracterizado por la exigencia, para el evaluador y su
compromiso de contar anticipadamente con las preguntas, que van a orientar en la
busqueda de informacion para la investigacion. Con el propoésito de orientar mejor
la entrevista se elabor6 un cuestionario, en el cual consto de 14 preguntas
dirigidas al propietario y personal que pudieron responder sin obstaculos ya que
son preguntas abiertas.

2.5.2.2 Cuestionario.

Con el fin de obtener los datos necesarios para alcanzar las metas trazadas, se
realizd el cuestionario con un conjunto de preguntas disefiadas. Ya que nuestra
investigacion es de exploracién con caracter cuantitativa se desarrolld este
instrumento ya que es el mas utilizado. Para su elaboracion se considero las

preguntas abiertas, cerradas o mixtas.

2.6 POBLACION Y MUESTRA.

2.6.1 Poblacion.

Con el objetivo de llevar a cabo la investigacion, y el desarrollo de las encuestas,
se tomo en consideracion el nimero de vehiculos matriculados de la Provincia de
Santa Elena, seglin los datos obtenidos en el anuario de estadisticas de trasporte

2012, efectuado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC).
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CUADRO No.- 3 Vehiculos Matriculados En El 2012

Provincia Total Uso Del Vehiculo

Particular Alquiler Estado Municipal
SANTA
ELENA 14.275 13.718 314 221 22

Elaborado por: Paredes Tomala Luis
Fuente: INEC

2.6.2 Muestra.

Se determin® una parte de la poblacion, por medio del cual realmente se obtienen
los datos para el desenvolvimiento del estudio y sobre el mismo se realizaran la

medicidn y la observacion de las variables objeto de estudio.

Para la seleccion correcta de la muestra se debe crear una que represente a la
poblacion con la mayor confianza posible. Lo que oriento al desarrollo de técnicas
determinadas para la seleccion de la muestra, asi como la necesidad de establecer

su tamafio Optimo.

Calculo del tamaifo de la muestra.

Por medio de los datos recogidos en la muestra piloto especificamente de la
pregunta numero 7 (;Ha escuchado hablar de La Lavadora y Lubricadora Toro?)
realizada a 30 personas que se encontraban en la provincia de Santa Elena que el
20% de los encuestados logra identificar a La Lavadora y Lubricadora Toro y el
80% dijo no identificar a la misma, de acuerdo a estos resultados se utiliz6 la
formula de proporcion para lograr obtener la muestra de las personas a encuestar.

La siguiente féormula es:

n= (Z"2.(N).(P).(Q))/(e"2.(N-1)+Z"2.(P).(Q) )
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Donde:

n=tamaio de la muestra.
Es el subconjunto de individuos de una poblacion estadistica, es decir en este caso
una muestra comprende el estudio de una parte de los elementos de la poblacion

total de pescadores y clientes

N= tamaiio de la poblacion.

Son todas las personas poseedoras de automéviles en la provincia de Santa Elena.

7= Grado de confiabilidad.
Es el porcentaje de datos que se abarca, dado el nivel de confianza establecido del
95%. Para este grado de confianza corresponde un valor de z de 1.96 obtenido

mediante una tabla de distribucién normal.

P=Posibilidad de ocurrencia

Es la probabilidad de ocurrencia de un evento especifico, el presente estudio se
adapta a determinar el nimero de personas pertenecientes a la poblacion que se
investiga y que identifican a La Lavadora y Lubricadora Toro, se ha considerado

que la probabilidad de que ocurra este evento es del 0,53%.

Q=Posibilidad que no se cumpla.

Es la probabilidad de no ocurrencia de un evento especifico. El presente estudio se
adapta a determinar el nimero de personas que no conocen la marca de La
Lavadora y Lubricadora Toro, por lo tanto se consideré que la probabilidad de

que no ocurra este evento es del 0,47%.

E=Grado de error.
Es el error que se puede aceptar con base a una muestra “n” y un limite o grado de
confianza “X”. Este error ha sido definido con un margen del 5% determinado

para este tipo de investigacion.
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Tamano de la muestra:

B Z:.(N).(P).(Q)
~ e2 (N—-1)+272.(P).(Q)

~ 1,962.(14.275). (0,80). (0,20)
~ 0,052.(14.275 — 1) + 1,962. (0,80). (0,20)

n

87742144
~ 35,685+ 0,61

n

8774.2144

"= 736295

n =241

El nimero de personas a encuestar es de 241 con un margen de error del 0,05. Las
encuestas se realizaron en la provincia de Santa Elena, en las zonas donde circulan

automoviles y estan prestos a poder ayudarnos con nuestra investigacion.

2.7 PROCEDIMIENTOS DE LOS DATOS.
El procesamiento de la investigacion se realizara de la siguiente manera:

e Revision permanente de la informacion recopilada

e Repeticion de la recopilacion, en caso de ciertos individuos que presentan
fallas en la contestacion.

e Tabulacion de los datos, ademas del desarrollo de los cuadros segun las
variables de cada hipdtesis, estudio estadistico de los datos con el objetivo de
presentar los resultados.

e Ya teniendo los resultados, se realizo el andlisis e interpretacion de cada una

de las preguntas del cuestionario, en base a los objetivos e hipotesis.
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e La entrevista reforzaron el analisis de toda la informacion.

e Una vez obtenidos los datos se procedi6 a la tabulacion de las diferentes

respuestas, tomando como método estadistico el de porcentajes, ademas del

disefio de los respectivos graficos estadisticos.

La recoleccion de datos se refiere al uso de técnicas y herramientas que pueden

ser manejadas por el analista para desarrollar los sistemas de informacién, los

cuales pueden ser las entrevistas y la encuesta, estas técnicas se utilizaran para el

desarrollo de la investigacion de La Lavadora y lubricadora Toro en la provincia

de Santa Elena. Visitando las calles de la provincia de Santa Elena.

2.8 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION.

CUADRO No.- 4 Plan de recoleccion de informacion

.Sobre qué aspectos?

Estrategias de marketing y participacion de
mercado

(Quién?

Investigador y encuestador

.Cuando?

Afo 2014

JLugar de recoleccion de la
informacion?

Calles mas concurrida de las diferentes
ciudades de la provincia de Santa Elena.

,Cuantas veces?

Las veces necesarios hasta identificar las
causas bajo nivel de posicionamiento en la
mente del consumidor de la provincia de
Santa Elena.

. Qué técnicas de recoleccion?

Entrevistas y encuestas

.Con qué?

Guia de preguntas y cuestionario.

(En qué situacion?

Visitando las calles de la provincia de Santa
Elena.

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: (Galeano Maria. Disefio De Proyectos En La Investigacion Cualitativa, 2009)
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2.9 PRUEBA PILOTO.

En la prueba piloto se realizd con 30 personas que poseian autos en la provincia
de Santa Elena, dividiendo el numero de encuestados para la prueba piloto, entes

los tres cantones respectivamente.

2.10 CRONOGRAMA.

Para llevar a cabo el proceso investigativo, las actividades estan se desarrollaran

de la siguiente manera:

CUADRO No.- 5 Cronograma de investigacion y recoleccion de datos
MESES

Noviembre Diciembre

ACTIVIDADES

Dias

22 (2526 28| 1| 2| 12| 14| 16 | 30

Recoleccion de la informacion X

Preparacion de los instrumentos X

Validacién de instrumentos X

Recoleccion de datos X | X | X

Tabulacion de Datos X

Analisis e Interpretacion de Datos X | X

Realizar entrevistas X X

Analisis de entrevistas X

Exposicion de resultados X

Elaboracion de documento X

Transcripcion y Revision X

Elaborado por: Paredes Tomala Luis
Fuente: (Rodriguez Ernesto. Metodologia de la investigacion, 2010)
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CAPITULO 11l

ANALISIS TABULACION E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

3.1 ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS REALIZADAS.

Por medio de la entrevista que se realizo al Sr Vicente Toro gerente propietario y
al personal de la Lavadora y Lubricadora Toro, se indicd que las diferentes
actividades que realizaba, eran de mantener el negocio en funcionamiento con la
gerencia del mismo, indicandonos que los servicios que brindaba a sus clientes
eran: (lavado de vehiculos, cambio de aceites y ademas la venta de lubricantes)
siendo el servicio mas rentable el primero. En cuanto a las estrategias que
realizaba la empresa se determind que la estrategia eran los canjes publicitarios
en los diferentes medios de comunicacion, es decir él le brindaba uno de sus
servicios a cambio de realizarle la publicidad a la empresa en el medio pactado
que puede ser radio, television y prensa escrita, por lo consiguiente no cuenta con

un presupuesto exclusivo para los gastos de marketing.

El segmento al cual se dirige la empresa es a todas las personas que posean
automotores sin interesar mas caracteristicas de los mismos, también se determino
que por el momento no tiene un cartera de clientes ni cuenta con valores
corporativos tales como la mision la visién y los valores filosoficos de una
empresa, tampoco cuenta con un logo distintivo que posicione a la empresa a
nivel provincial. Cabe destacar que el cambio relevante que tuvo la empresa a lo
largo de la historia es el cambio de establecimiento con terreno propio sin tener
que alquilar como lo hacia en sus inicios. La precesion a futuro que tiene el
propietario con respecto a la empresa es que va en constante crecimiento y
mejoramiento, se quiere que distinga a la empresa como una lavadora que brinda
un buen servicio, porque la precepcion que tiene el propietario con respecto su

empresa es que da un servicio excelente.
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3.2. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTAS
REALIZADAS.

A. Edad.
TABLA No.- 1 Edad
EDAD

DETALLE FRECUENCIA %

18- 27 43 18%

28-37 89 37%

38-47 87 36%

48-57 18 7%

58-67 4 2%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 1 Edad

2%

m 18- 27
28-37
38-47

W 48-57

W 58-67

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Por medio de las encuestas realizadas a las personas que poseian automoviles, se
identificé que la mayoria de los encuestados pertenecen entre un rango de 28 a 37

afios y de 38 a 47 afos respectivamente.
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B. Genero sexual

TABLA No.- 2 Género

GENERO
DETALLE FRECUENCIA %
Masculino 229 95%
Femenino 12 5%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomald Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 2 Género

5%

MASCULINO
FEMENINO

Elaborado por: Paredes Tomald Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Mediante las encuestas realizadas se determin6 que la mayoria de las personas que

poseen autos en la provincia de Santa Elena son de género masculino.
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C. Residencia.

TABLA No.- 3 Residencia

RESIDENCIA
DETALLE FRECUENCIA %
La Libertad 140 58%
Salinas 48 20%
Santa Elena 53 22%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 3 Residencia

LA LIBERTAD
7 SALINAS
W SANTA ELENA

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

La mayoria de los encuestados reside en la ciudad de La Libertad, debido a que en
esta ciudad se encuentra ubicada la Lavadora y lubricadora.
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1. ;cual es el tipo de automovil que posee?

TABLA No.- 4 Tipo de automovil

TIPO DE AUTOMOVIL
DETALLE FRECUENCIA %
Auto 172 71%
Camioneta 45 19%
1 Bus 20 8%
Camion 4 2%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 4 Tipo de automévil

2%
8%

19%

AUTO
CAMIONETA
BUS

m CAMION

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Por medio de los resultados obtenidos se pudo percatar que la mayoria de los

encuestados poseian autos, por otro lado una reducida parte poseia camion.
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2. (Ha visitado usted establecimientos que brinden el servicio de lavado y lubricacion

para su automovil?

TABLA No.- 5 Ha visitado establecimiento de lavado

HA VISITADO ESTABLECIMIENTO DE LAVADO
DETALLE FRECUENCIA %
2 Si 196 81%
No 45 19%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomald Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automéviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 5 Ha visitado establecimiento de lavado

19%

S|
NO

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Por medio de los resultados obtenidos por parte de nuestra investigacion se
determind que la mayoria de las personas encuestadas si habian visitado un

establecimiento de lavado o lubricado para su automovil.

41




3. (Por lo general donde realiza el mantenimiento de su vehiculo?

TABLA No.- 6 Lugar de mantenimiento

LUGAR DE MANTENIMIENTO
DETALLE FRECUENCIA %
3 La Libertad 152 63%
Salinas 43 18%
Santa Elena 46 19%
TOTAL 241 100%
Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.
GRAFICO No.- 6 Lugar de mantenimiento
19%
18% LA LIBERTAD
63% SALINAS
SANTA ELENA

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Mediante las interrogantes realizadas a las personas encuestadas pudimos destacar

que la mayoria de las mismas realizan el mantenimiento para su automévil en la

ciudad de La Libertad.
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4. ;Esta conforme con el servicio recibido en la lavadora y lubricadora que usted

regularmente visita?

TABLA No.- 7 Conformidad de los clientes

ESTA CONFORME
DETALLE FRECUENCIA %
4 Si 204 85%
No 37 15%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomald Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 7 Conformidad de los clientes

15%

S|
NO

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Mediante los datos recogidos por la encuesta se determind que la mayoria de las
personas encuestadas estaban conformes con el servicio que le brinda la lavadora

y lubricadora que frecuenta actualmente.
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5. (Por lo general por qué medios se informa de los servicios que va a comprar?

TABLA No.- 8 Medios publicitarios

MEDIOS
DETALLE FRECUENCIA %
Television 58 24%
Prensa escrita 24 10%
5 | Amigos 40 17%
Radio 92 38%
Internet 22 9%
Hojas volantes 5 2%
TOTAL 241 100%
Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.
GRAFICO No.- 8 Medios publicitarios
MEDIOS
2%
TELEVISION

38%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

B PRENSA ESCRITA
m AMIGOS
RADIO
B INTERNET
= HOJAS VOLANTES

Los medios maés utilizados por parte de los encuestados por los cuales se informan

al momento de comprar un servicio son la radio y la television, en la encuesta

realizada a los duefos de automdviles de la provincia de Santa Elena.
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6. (Tiene conocimiento acerca de la lavadora y lubricadora Toro?

TABLA No.-9 Conocimiento de la lavadora y lubricadora Toro

ESCUCHADO
DETALLE FRECUENCIA %
Si 136 44%
6 No 105 56%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Luis Enrique Paredes Tomala
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 9 Conocimiento de la lavadora y lubricadora Toro

Sl
= NO

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Por medio de los datos recogidos a los encuestados se determind que

aproximadamente la mitad reconocen a La Lavadora y Lubricadora Toro.
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7. (Como reconoce a La Lavadora y Lubricadora Toro?

TABLA No.- 10 Reconoce

RECONOCE
DETALLE FRECUENCIA %
Por su nombre 134 56%
7 | Por sus empleados 2 1%
Por su logo 0 0%
Por el duefio 105 44%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Luis Enrique Paredes Tomala
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 10 Reconoce

44% POR SU NOMBRE

H POR SUS EMPLEADOS
POR SU LOGO
POR EL DUENO

1%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Con respecto al reconocimiento de La Lavadora y Lubricadora Toro la mayoria de
los encuestados respondid que reconocian a la misma por el nombre y también por

el duefio o propietario del establecimiento
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8. (Tiene conocimiento de donde se encuentra ubicada La Lavadora y

Lubricadora Toro?
TABLA No.- 11 Ubicacion
UBICACION

DETALLE FRECUENCIA %

La Libertad 102 42%

8 | Salinas 2 1%

Santa Elena 0 0%
No sabe 137 57%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 11 Ubicacién

42%

LA LIBERTAD
57% B SALINAS
SANTA ELENA

NO SABE

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoéviles de la provincia de Santa Elena.

Por medio de los datos recogidos en la encuesta realizada a personas que posean
autos en la provincia de Santa Elena, aproximadamente la mitad de las personas
encuestadas no ubicaban a la Lavadora y la otra mitad la ubicaban en el canton La

Libertad.
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9. (Tiene conocimiento de algiin logotipo que distinga a La Lavadora y Lubricadora

Toro?
TABLA No.- 12 Logotipo
LOGOTIPO
DETALLE FRECUENCIA %
9 Isi 13 5%
No 228 95%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 12 Logotipo

5%

S|
NO

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Segun los datos recogidos por medio de la encuesta se determind que la mayoria
de las personas encuestadas no reconocen algun tipo de logotipo que distinga a la

empresa de la competencia.
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10. ;En qué valores le gustaria que se basara La Lavadora y Lubricadora Toro?

TABLA No.- 13 Valores

VALORES

DETALLE FRECUENCIA %

Honestidad 19 8%
9 | Puntualidad 82 34%

Eficiencia 20 8%
Cordialidad 28 12%
Garantia 92 38%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Luis Enrique Paredes Tomala
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 13 Valores

B HONESTIDAD
PUNTUALIDAD

m EFICIENCIA

H CORDIALIDAD
GARANTIA

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Por medio de los resultados arrojados por la encuesta realizada se puedo
determinar que la mayoria de las personas encuestadas desearian que la Lavadora
se basara en la honestidad y la puntualidad en referencia a los servicios que brinda

la empresa.
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11. Sefiale los servicios que mas utiliza usted al momento de visitar el establecimiento.

TABLA No.- 14 Servicios

SERVICIOS
DETALLE FRECUENCIA %
Lavado 120 51%
Encerado 0 0%
1 Cambio de aceite 109 46%
Pulido 0 0%
Aspirado 5 2%
Pulverizado 2 1%
Otros 0 0%
TOTAL 236 100%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

GRAFICO No.- 14 Servicios
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Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

LAVADO

m ENCERADO
CAMBIO DE ACEITE

m PULIDO

m ASPIRADO
PULVERIZADO
OTROS

Mediante los datos obtenidos por la encuesta realizada se pudo establecer que las

personas concurren a estos tipos de establecimiento, en su gran mayoria, a realizar

el lavado o el cambio de aceite de sus automoviles.
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12. Al momento de contratar estos servicios, ;cuales son los motivos por los que contrata

estos servicios?

TABLA No.- 15 Motivos

MOTIVOS

DETALLE FRECUENCIA %
Precio 112 46%

12 Cercania a su hogar 7 3%

Cercania al trabajo 10 4%
Servicio rapido 109 45%

Otros 3 1%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 15 Motivos
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PRECIO
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= CERCANIA AL TRABAJO
SERVICIO RAPIDO
m OTROS

Elaborado por: Luis Enrique Paredes Tomala
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

A la mayoria de las personas encuestadas concurren a estos tipos de
establecimientos, por los motivos del precio y del servicio rapido que estos

brindan a sus clientes.
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13. ;Qué servicios adicionales le gustaria recibir posteriormente?

TABLA No.- 16 Servicios adicionales

SERVICIOS ADICIONALES

DETALLE FRECUENCIA %

CAFETERIA 62 26%

13 COMIDA RAPIDA 22 9%
SALA DE LECTURAS 87 36%

SERVICIO A DOMICILIO 14 6%
INTERNET 56 23%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 16 Servicios adicionales
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B SERVICIO A DOMICILIO
W INTERNET

Elaborado por: Luis Enrique Paredes Tomala
Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Por medio de los datos obtenidos a los encuestados se determind que los clientes
prefieren que se ofrezca servicios adicionales como sala de lecturas, internet y

cafeteria.
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14. ;Cual de la siguiente es lavadoras y lubricadoras que ha escuchado hablar

ultimamente?
TABLA No.- 17 Lavadora y lubricadora
LAVADORA Y LUBRICADORA

DETALLE FRECUENCIA %

Andy 5 2%

Chalen 20 8%
Toro 73 30%
14 | Adelita 87 36%

Car wash 4 2%

Yépez 3 1%

Alarcon 6 2%

Lavados y lubricados 20 8%
Villao 23 10%
TOTAL 241 100%

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

GRAFICO No.- 17 Lavadora y lubricadora
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Elaborado por: Paredes Tomald Luis Enrique
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Fuente: Encuestas a duefios de automoviles de la provincia de Santa Elena.

Por medio de los datos arrojados en las encuestas, se determin6 que las empresas
de lavado de auto que reconocen mayormente las personas que poseen autos son:

La Adelita, La Toro mayoritariamente.
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3.3 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

3.3.1 Conclusiones.

e De las personas encuestadas gran parte no conoce sobre la lavadora y
lubricadora Toro, existiendo débil posicionamiento de la marca en el mercado

meta.

e Al adquirir servicios de lavados y lubricados las personas encuestadas
consideran: precio y rapidez del servicio; factores que debe contar la lavadora
y lubricadora Toro para de esta manera generar interés en el mercado meta, e

inducirlos a la accion de compra.

e La mayor parte de los encuestados no identifica de manera solida a la lavadora
y lubricadora Toro, debido a la limitada gestion de difusion, especificamente
el cliente potencial desconoce los atributos y beneficios de los servicios que

ofrecen.

e [os medios publicitarios que deberia emplear la lavadora y lubricadora Toro
son: Material P.O.P e Internet, para dar a conocer los servicios que ofrecen,

con el fin captar el interés del mercado meta.

e Mediante la observacion directa se pudo determinar las deficientes estrategias
de marketing que inciden en la participacion del mercado, por ende no se ha
logrado inducir los clientes meta a la accion de adquirir los servicios que

ofrecen.
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3.3.2 Recomendaciones.

e Mejorar las estrategias de marketing que permitan generar conocimiento de
manera efectiva en el mercado y diferenciarse de la competencia, creando asi
interés de los servicios que ofrece la lavadora y lubricadora Toro, y por ende

incentiven a los clientes a contratar los servicios que ofrece la empresa.

e Difundir los beneficios de adquirir servicios que ofrece la lavadora y
lubricadora Toro, los cuales son: precios competitivos, calidad de servicios, y
rapidez de servicio, consideradas caracteristicas relevantes por los
encuestados, con el fin de inducir al mercado meta a adquirir los servicios que

ofrece la empresa.

e Crear una marca que permita a la lavadora y lubricadora Toro identificarse en
el mercado meta, con el fin de generar una imagen institucional sélida y

fidelizacion de los clientes actuales.

e Emplear medios publicitarios tales como: material P.O.P e internet
identificadas segiin las encuestas realizadas, con ello la lavadora y lubricadora

Toro podra difundir informacion de los servicios que ofrece.

e Disefiar un plan de marketing para la lavadora y lubricadora Toro que
permitan mejorar la participacion de mercado, generando preferencia y estima
de marca en el mercado meta en base a las caracteristicas diferenciadoras

respecto a los servicios que ofrecen.
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CAPITULO IV

PLAN DE MARKETING PARA “LA LAVADORA Y LUBRICADORA
TORO”, CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ANO 2015.

4.1 PRESENTACION

El marketing de servicio ha venido evolucionando a través del tiempo, en cuanto
muchas empresas comenzaron a notar que las estrategias de marketing de
servicios no es igual al marketing comercial que se utiliza en un producto
tangible, en la entrega de un servicio por su naturaleza tiene que ser inseparable
del proveedor con el clientes mas aun cuando se trata de servicios de Lavados y
Lubricados, donde siempre estan en contacto los empleados de la empresa o
institucion con el usuario hasta el final del prestacion del servicio en el punto de

atencion.

El marketing de servicio busca establecer y mantener relaciones con los clientes,
esto va a permitir retenerlos y fidelizarlos, otorgandole al cliente modificar los
servicios segun sus preferencias, hacer llegar las opiniones de la empresa para
mejorar el servicio y lograr que el consumidor sea parte de la empresa y de esta
manera recomiende el servicio que ofrece la Lavadora Lubricadora Toro en la

provincia de Santa Elena.

En la actualidad los directivos no realizan coberturas de informacion o contratan
personas para que lo hagan, no tiene una base de datos estructurada de los clientes
actuales esto ocasiona dificultades para buscar informacion sobre los clientes y
tener un mayor conocimiento de estos y comenzar a desarrollar relaciones
personalizadas de manera idoneas, que permitan crear vinculos so6lidos entre la

Lavadora y Lubricadora Toro y los usuarios.
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En la Lavadora y Lubricadora Toro los directivos estan dispuestos a realizar una
inversion mediante la creacion de un plan de marketing ya que estan convencidos
de que esta propuesta va a permitir que el servicio que se brinde sea de calidad y
obtener una ventaja competitiva con la competencia, por ende aumentar los
indices de ventas y la participacién de mercado. La ejecucion de las estrategias de
marketing de servicios establecidas en la propuesta permitira alcanzar la
excelencia de calidad de servicio, al implementar la innovacion de servicios a los
usuarios, crear un modelo de servicio post venta y generar una comunicacion

interactiva entre los usuarios y la empresa.

4.2 FILOSOFIA EMPRESARIAL.

4.2.1 Descripcion de la empresa.

En el canton La Libertad provincia de Santa Elena se encuentra ubicada la
lavadora y lubricadora “Toro”, diagonal a la radio “Amor” y a una cuadra del

complejo deportivo “Ciudad La Libertad”.

La lavadora y lubricadora “Toro”, comenz6 debido a la gran vision a futuro del
gerente propietario, el sefior Vicente Toro Cruz que en sus inicios se desempefiaba
como taxista, al no encontrar futuro con dicha profesion, optd por montar su
propia empresa en el afio de 1994, implemento lo que es la lubricadora gracias a
los previos conocimientos adquiridos en el campo automotriz, ya iniciadas las
operaciones surgieron mas servicios que se fueron implementado como el lavado

y la venta de lubricantes a medida que los clientes solicitaban .

Las instalaciones de la organizacion se encontraban anteriormente a lado de la
“Radio Amor”, pero a medida que iba creciendo el negocio el duefio compro un
terreno en el afio 2000, posteriormente fue armando la infraestructura del nuevo
local para en el 2004 cambiarse y llevar todas sus operaciones en las nuevas

instalaciones donde se encuentra actualmente.
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4.2.2 Mision.

MATRIZ No.- 1 Mision

PREGUNTAS RESPUESTAS

,Qué hace la organizacion? Brindar servicios de calidad en el

campo del mantenimiento de vehiculos

.Como lo hace? Con productos de excelente prestigio y

personal altamente capacitado

. Con cuales criterios, valores, Con eficiencia y honestidad.

principios se rige?

Para qué lo hace? Para ser el eje de desarrollo a nivel
provincial

.Con que lo hace? Con una infraestructura adecuada y

Apoyado en que lo hace cumpliendo todos los estandares
ambientales.

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: (Larrea Raul, Planificacion Estratégica, 2011)

MISION DE LA LAVADORA Y LUBRICADORA TORO.

Brindar servicios de calidad en el campo del mantenimiento de vehiculos
automotores con productos de excelente prestigio y con personal altamente
capacitado al cumplimiento de las disposiciones, para ser un eje de desarrollo a
nivel provincial, con una infraestructura adecuada, cumpliendo con todos los

estandares ambientales.
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4.2.3 Vision.

MATRIZ No.- 2 Vision

¢ Donde venimos?
De una gran idea emprendedora

Vision ¢ Quiénes somos?

Asesores en el campo del manteamiento de vehiculos
¢Hacia donde vamos?

Llegar a ser los pioneros en toda la provincia de Santa Elena

Elaborado por: Paredes Tomala Luis
Fuente: (Larrea Ratl, Planificacion Estratégica, 2011)

VISION DE LA LAVADORA Y LUBRICADORA TORO.

Llegar a ser los pioneros en toda la provincia de Santa Elena, en el campo de
mantenimiento de vehiculos automotores, con la innovacion y desarrollo de
nuevas técnicas a utilizar con el objetivo de preservar el medio ambiente y de toda

la comunidad.

4.2.4 Principios.

Honestidad.- Brindar la seguridad a todos nuestros clientes ya que nuestro

personal es totalmente capacitado y honesto en sus funciones.

Puntualidad.- Mantener un estricto control del cumplimiento de todas las

actividades que la empresa realiza a la hora asignada.

Eficiencia.- Utilizar de la mejor manera todos los recursos disponibles por la

empresa para que el trabajo realizado garantice un mejor calidad.

Garantia.- Dar la plena seguridad, que nuestros servicios se encuentran total

mente garantizados.
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4.3 AMBIENTE DEL MARKETING.

4.3.1 Macroambiente.

4.3.1.1 Entorno politico.

En la actualidad en el Ecuador se evidencia una estabilidad politica que no
habiamos tenido en muchos afios, se pueden desarrollar ideas de negocios que
fortalezcan las actividades que esta desempefiando la organizacién. Por otro lado
con las nuevas disposiciones y leyes que estan proponiendo los asambleistas, para
mejorar el bienestar de los ciudadanos, pueden influir signiferamente en los
productos que utiliza la empresa para el desarrollo de sus actividades oportunas y

accesibles.

Las nuevas regulaciones hechas por la Agencia Nacional de Transito a nivel
nacional han ido incrementando en los ultimos afios, y esto influye enormemente
en la recurrencia de los ciudadanos a tener en constante mantenimiento los
vehiculos que ocupan, brindando nuevas oportunidades a las empresas
involucradas en el mantenimiento de vehiculos, cabe destacar que en el campo del
trasporte publico las disposiciones son de caracter estricto, por lo que pueden ser
sancionados los conductores que incumplan con dichas disipaciones obligandolos

a tener siempre sus vehiculos en un buen estado.

4.3.1.2 Entorno econémico.

A lo largo de estos ultimos afios, el gobierno nacional ha impulsado politicas
econdmicas ayudan al fortalecimiento de las empresas, por medio de programas
incentivos en el campo financiero, por medio de créditos entregados en la CFN
que de una manera u otra manera, ayudan al desarrollo econdmico del pais, por
ende las empresas tienen un mayor namero de oportunidades al desarrollar nuevas

ideas de negocio o innovar en las actuales.

60



Gracias al crecimiento econdmico dinamico que tiene nuestro pais, las personas
con un poder adquisitivo elevado se ven tentadas a comprar cada vez mas
vehiculos, lo que genera un gran dinamismo para la industria del mantenimiento
de autos. Por otro lado a par del crecimiento del pais, la industria automotriz a
nivel nacional ha crecido enormemente con la creacion de nuevas fabricas de
ensamblajes de algunas compaiias reconocidas a nivel mundial generando mas

demanda en nuestro campo.

Segun datos de la A.N.T. e n el afo 2013, se matricularon en el pais 1.717.886
vehiculos, 208.428 mas que en el 2012, correspondiendo a la provincia del
Guayas con el mayor niimero 437.138, en segundo lugar se ubica la provincia de
Pichincha con 387.858 vehiculos, cifras que en conjunto representan el 48% del
total de automotores existentes en el pais, le sigue en importancia Manabi con
147.807 vehiculos, Azuay con 99.913 y Los Rios con 82.918. Del total de
vehiculos que circulan en el pais, se determina que el 95.1% son automotores de
uso particular, los de alquiler representan el 3,3% los que pertenecen al Estado el
1.2% y los de uso Municipal, el 0.4%. Un afio atras, en el 2012, la distribucion por

uso, fue en su orden: 95.2%, 3.3%, 1.2% y 0.4%.

De otra parte se observa que del total de vehiculos que fueron matriculados en el
2013, los que mas sobresalen son los automoviles y las motocicletas con el 32.8%
y 21% respectivamente; valores que en conjunto representan el 53.8% del total de
automotores a nivel nacional. Segin el modelo, 536.781 vehiculos, es decir el
31.2%, tienen mas de 10 afos, pues corresponden a modelos que van delos afios
2003 hacia atrds. De estos sobresalen las marcas Chevrolet, Toyota, Hyundai,

Nissan y Mazda con el 52.7%.

Los vehiculos que tienen de uno a diez afos (modelos 2004 a 2014), representan
el 69% del total; con lo cual se determina que en el Ecuador, el parque automotor
esta compuesto, en mayor proporcidon por vehiculos que no sobrepasan los diez

anos.
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4.3.1.3 Entorno social.

En los actuales momentos el ecuador tiene la calidad de vida de los ciudadanos
con un porcentaje bajo por lo que el objetivo de la empresa es cubrir la mayor
parte de las personas trabajadoras, para de esta manera incrementar el empleo en

el pais.

4.3.1.4 Entorno tecnologico.

En el mundo globalizado donde vivimos, la mayoria de las personas tienen el
acceso a la informacién que circula por el mundo a través del internet, y la
interactividad con las redes sociales genera un gran auge de oportunidades para
las empresas que utilicen este medio para darse a conocer como empresa y poder
ofertar sus productos a una cartera de clientes que mas utilizan estos medios. Asi
mismo también las personas utilizan el internet para conocer nuevos servicios y
las innovaciones de los existentes, como es el caso del lavado de automoviles por
medio de liquidos que al aplicarlos en el automovil y pasarles una franela ahorra
gran cantidad de litros de agua por lavado, ya que el agua es un liquido vital, para
los seres vivos de nuestro planeta, y este a su vez se vuelve mds escaso, mas aun
en la provincia de Santa Elena que tiene graves deficiencias en el suministro del
mismo las personas optaran por de una forma ayudar al medio ambiente utilizando

esta clase de servicios innovadores.

4.3.2 Microambiente.

4.3.2.1 Proveedores.

La Lavadora y Lubricadora Toro cuenta con los siguientes proveedores que utiliza
para comercializar los diferentes liquidos e implementos que son necesarios para
el mantenimiento de los vehiculos al realizar el servicio acorde a las exigencias de

los clientes.
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Los proveedores de la Lavadora Toro son:

e Economisa.
e Inverneg.

e (Codepartes.
e Lubrisa.

e (Conauto.

Estos son los mismos que son los que suministran los diferentes productos ya sea
para la comercializacion de los mismos o para el uso de ellos, en el servicio que

brinda la empresa.

4.3.2.2 Distribuidores.

La empresa ofrece su servicio directamente al cliente que lo solicite, por lo que no

tiene distribuidores al tratarse de una empresa de servicios.

4.3.2.3 Clientes.

El grupo de clientes que frecuentan en la Lavadora y Lubricadora Toro son las
personas que poseen autos mayormente en las personas que tienen su residencia
en el canton La libertad. La mayor parte los clientes son las personas que poseen
autos, y las diferentes personas que tengan ya sea camionetas, camiones, trailer,
buses, y demads tipos, pero es considerable mencionar que existe un numero
considerable de duefios de buses interprovinciales e internacionales que concurren
a la empresa para que le realice los servicios que brinda la misma cada vez que

visitan los balnearios de la provincia.

Las personas de sexo masculino son las que mayoritariamente poseen automaéviles
por ende un gran numero concurre al establecimiento sin desmerecer la presencia

de mujeres que ocasionalmente visitan la empresa.
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4.3.2.4 Competidores.

En el sector del mantenimiento de automoviles es muy rentable actualmente

debido al gran nimero de automoviles que circulan en todo el pais y basicamente

en la provincia de Santa Elena, por lo que las personas buscan donde realizar ya

sea el cambio de aceite o el lavado de sus vehiculos generando un gran niumero de

establecimientos que brinden los mismo servicios mencionados.

Los establecimientos que brindan los mismos servicios, se encuentran distribuidos

por toda la provincia, ya en las zonas aledafias a la via Santa Elena - La Libertad o

las nuevas estaciones de servicios que se encuentran ubicadas en los alrededores

del terminal de Sumpa en Santa Elena.

MATRIZ No.- 3 Analisis FODA de la competencia y la lavadora Toro

Se basa en las necesidades de
los clientes.

Gran experiencia

EMPRESA FORTALEZAS DEBILIDADES
Competencia | e  Por llevar mayor tiempo en el e Precios altos.
mercado  tienen  mayor e Algunas lavadoras no
prestigio. cuentan con una marca
e Tienen una gran experiencia distintiva.
con sus clientes. e Emplean técnicas que
e  Ofrecen variedad de no son amigables con el
productos y servicios. medio ambiente.
Lavadora y |e Cuenta con precios e Su enfoque es a un
Lubricadora razonables. mercado cantonal
Toro e Cuentan con un personal solamente.
totalmente capaz. e No cuenta con

distintivos que distingan
a la empresa.

No realiza estrategias
de marketing

constantemente.

Elaborado por: Paredes Tomala Luis
Fuente: (Echeverry Lina. Mirada Profunda Al Marketing, 2011)
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El servicio que brinda la Lavadora y Lubricadora Toro es un factor diferenciador
por parte del cliente al ser un servicio con calidad y eficiencia por lo que cuenta
con una gran cantidad de clientes fieles que concurren al establecimiento

constantemente cuando estos asi lo requieran.

4.3.3 Ambiente interno.

La lavadora y lubricadora Toro es una pequefia empresa que cuenta con 6
empleados que estan involucrados constantemente en el proceso para brindar el
servicio a los clientes que asi lo requieran con la diferente gama de servicios y

productos que esta ofrece.

La cultura organizacional esta basada en el compafierismo que ofrece el gerente
propietario de la empresa hacia sus colaboradores creando un clima de confianza

y seguridad hacia todos los empleados.

Por otro lado las sugerencias que surgen a medida que se va innovando el servicio
por parte de los colaboradores es acogida con gran valides por parte del
propietario para luego hacer una evaluacion de la factibilidad de la propuesta y si

es aprobada ponerla en marcha.

4.3.4 Necesidades de mercado.

La empresa garantiza que su servicio es de calidad por su gran trayectoria en el
mercado del mantenimiento de vehiculos que esta tiene, con mejores precios
prestaciones y una gama de productos que pueden ser adquiridos directamente en

la Lavadora para su uso en el determinado servicio que se esta realizando.

Cuenta con una gama de servicios que estan dirigidos aquellas personas que
cuentan con automoviles en la provincia de Santa Elena, y requieren de un

mantenimiento constante para su buen funcionamiento de su automotor.
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Cabe destacar que la industria automotriz en nuestro pais crece de una forma

acelerada, por lo que se tiene mayor numero de automoviles en circulacion

aumentando demanda de esta clase de servicios que brinda la lavadora en el

campo del mantenimiento de vehiculos.

4.3.5 Andlisis FODA.

MATRIZ No.- 4 Analisis FODA de la lavadora Toro

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Mayor experiencia en el mercado
e (Capacidad de innovacion

e Servicio garantizado

e Entrega a tiempo y segura

e Atencion con calidad y calidez

e Ubicacion estratégica

Débil imagen corporativa de la
empresa

Poca variedad de servicio

No cuenta con un plan a futuro

No cuenta con un registro de sus

clientes actuales

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

e Aparicion de nuevas Lavadoras

e Nuevas regulaciones por parte
del ministerio del Medio
Ambiente

e Apariciéon de un nuevo tipo de

lavado de vehiculos.

Gran numero de vehiculos en
circulacion.

Normativas de la ANT que
benefician a la empresa.

Crédito a pequefias y medianas

empresas por parte del Estado.

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: (Echeverry Lina. Mirada Profunda Al Marketing, 2011)
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4.3.6 Puntos criticos del analisis FODA.

MATRIZ No.- 5 Puntos criticos del analisis FODA de la lavadora Toro

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
e Crear nuevas promociones e Agregar un valor diferenciador
para atraer a nuevos clientes en cuanto a la competencia.
e Fidelizar a los nuevos clientes e (Capacitar constantemente a los
que acuden a la Lavadora. trabajadores.
e Megjorar la infraestructura por e Fortalecer el clima
medio de créditos por parte organizacional de la empresa.
del Estado e Desarrollar investigaciones en
e Ser mas flexibles en cuanto a cuanto a las nuevas técnicas
las normativas por parte de la que pueden aplicarse en la
Ley. empresa.
ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
e Fortalecer la imagen e Creacion del logo y marca para
corporativa de la Lavadora diferenciarse de la competencia.
e Acceder a créditos para e Cumplir con todas las
ofrecer una mayor variedad de normativas de dispuestas por
Servicios. los entes de control.

Elaborado por: Paredes Tomala Luis
Fuente: (Echeverry Lina. Mirada Profunda Al Marketing, 2011)

4.4 SEGMENTACION DE MERCADOS.

4.4.1 Estrategia de segmentacion.

Para la empresa es indispensable ver los costos y beneficios de la produccién de
los servicios que ofrece, por ende es imprescindible definir un nivel de
segmentacion adecuado a las caracteristicas de la Lavadora con el fin de

optimizar la mayor parte de recursos con los que cuenta.
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El mercado al cual se esta dirigiendo la Lavadora y Lubricadora Toro es a todas
las personas que cuentan con automéviles en la provincia de Santa Elena, cabe
destacar que también dentro de este mercado habra una subdivision ofreciendo
paquetes de servicios a las diferentes compafias de transporte que asi la requieran

a futuro.

La estrategia que la empresa adopta es de caracter diferenciadora por la calidad de
sus servicios y la garantia que esta le da sus clientes creando un ambiente de

fidelizacion por parte de los mismos.

4.4.2 Perfil del segmento.

Son todas aquellas personas que sean las propietarias de automotores en la
provincia de Santa Elena, que necesiten del mantenimiento constante de sus

automoviles, ya sea para el uso cotidiano de trabajo o transportacion publica.

4.4.3 Mercado objetivo.

Todas las personas que cuenten con algun tipo de automoviles en todo el Ecuador
y mas en especifico a las provincias aledafias a la de Santa Elena. Los gerentes o
duefios de compaiiias ya sean de taxi, buses, camino o empresas que cuenten con
un parque automotor considerable y que busquen un servicio de calidad
totalmente garantizado, recibiendo grandes beneficios por tratarse de un niimero
considerable de vehiculos que se alojaran en las instalaciones de Lavadora y

Lubricadora Toro.

4.4.3.1 Determinacion de los tipos de mercado.

Mercado total: 308.693 Habitantes de la provincia de Santa Elena

Mercado potencial: 308.693*4.624= 14275
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Personas que poseen automoviles y que estdn matriculados en la provincia de

Santa Elena segun el anuario del 2012 del INEC.

Mercado disponible: 14275%50.4%=7195

Personas que tienen los recursos como para pagar el mantenimiento de sus
automotores son las personas que trabajan se tomo en consideracion el porcentaje

de la poblacion Economicamente activa segun el INEC.

Mercado meta: 14275*%12%=1713

Numero de clientes que pretende llegar a captar la lavadora en todo el afio.

Mercado penetrado: 800 visitantes anuales

Personas que anualmente concurren a los establecimientos de la lavadora Toro

4.4.4 Posicionamiento.

4.4.4.1 Ventaja competitiva.

El mercado del mantenimiento de autos en el campo del lavado y el lubricado
precisamente esta saturandose constantemente debido a la demanda, actualmente
existen centros especializados donde llevan los vehiculos y se le realizan todo tipo
de mantenimiento incluso las misma compainias que fabrican los automoviles
tienen sus centros especializados para los clientes que cuentan con esta gama de
vehiculos. La Lavadora y Lubricadora Toro ofrece a sus clientes un servicio
garantizado con un personal totalmente capacitado con las prestaciones del caso.
Debido a su trayectoria dentro del campo de mantenimiento de automotores por lo

que se la caracteriza de ser una empresa eficiente con los servicios que brinda.
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4.5 MARKETING MIX.

4.5.1 Producto.

La Lavadora y Lubricadora Toro ofrece servicios de:

e Lavado.

e Engrasado.

e Pulverizado.

e Cambio de aceite.
e Cambio de bujia.

e Cambio de filtro.

También disponen de un gran numero de aceites que son vendidos a cada

requerimiento del cliente, los mismos que son:

e Gulf.
e  Wagner Lighting.

o Ate.

e Sakura.
e Mobil.
e Shogun.
e Super.

Una de las tacticas es desarrollar estrategias que ayuden a fortalecer la imagen de
la empresa creando una filosofia corporativa y un logo distintivo para la marca.
También se implementara estrategias de comunicacion como la de redes sociales y
Google Maps, que vayan dirigias al mayor nimero de potenciales clientes
gustosos de la tecnologia y de la nueva era de la comunicacion, que requieran de

los servicios de lavado y lubricado para sus vehiculos.
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4.5.1.1 Marca.

ILUSTRACION No.- 1 Marca

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: Programa de disefio Photoshop

La marca que identifica a La Lavadora Toro se basa en los servicios que esta
brinda siendo los de lavadora y lubricadora a parte del Apellido del gerente

propietario que es el Sr. Vicente Toro Cruz.
4.5.1.2 Logotipo.

El logo de La Lavadora Toro es presentado con la silueta de un vehiculo
automotor de color amarillo sugerido por el gerente propietario, que en su parte
interior se recalca las palabras “Lavadora Toro” que hace referencia al

mantenimiento que brinda la empresa a sus clientes.

ILUSTRACION No.- 2 Logotipo de la lavadora Toro

LAVADORAN
T ORO @

GOSE LA VIOA CON SU AUTO LIMPIO

Elaborado por: Paredes Tomaléd Luis

Fuente: Programa de disefio Photoshop
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Este distintivo es el que servira para incorporarlo en todos los medios publicitarios
y en los medios electronicos que se utilizaran para aumentar la promocion de los

servicios de la empresa.

4.5.1.3 Slogan.

El slogan que se va a utilizar para la lavadora Toro y que serd incorporado
posteriormente en el logotipo de la misma es: “GOCE LA VIDA CON SU
AUTO LIMPIO”. Con este slogan se comunicara a los clientes que solo tienen
que disfrutar la vida, porque su auto ya esta limpio con el servicio que le brindo la
empresa, ademds de saber que la garantia que tienen al visitar el establecimiento
por el gran recorrido que tiene en el campo del manteniendo de vehiculos el

mismo.

4.5.2 Estrategia de precio.

Factores internos.

Los servicios que ofrece la lavadora Toro dependen basicamente en tres factores
los cuales son: La mano de obra es totalmente relevante al momento de ofrecer un
servicio de calidad, los costos de los insumos que se utilizan al momento de
realizar el servicio ya sea de lavado o de lubricado y como tercer factor tenemos

los costos por los servicios publicos de luz y de agua respectivamente.

Factores externos.

Los factores externos que podrian afectar el precio serian la situacion econdmica
del pais, si las condiciones no serian de lo mas favorables para la economia del
Estado la empresa se veria obligada a bajar sus precios, existen otros factores no
controlables como: El precio del barril del petroleo y Suministro de agua en la

provincia.

72



Estrategia de fijacion de precios:
Se establecerd una estrategia de precios que baya acorde a las exigencias de cada
cliente, esto quiere decir acorde al tipo de automotor con el que cuenta, al tipo de

servicio que requiera y al tipo de aceite que utilice.

Servicio de lavado:

MATRIZ No.- 6 Precio de lavado

CAMION CAMIONETA
LAVADO $40,00 | $8,00 $40,00 $10,00
ENGRASADO X X X X
PULVERIZADO X X X X

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: Datos de la empresa

Servicio de cambio de aceite dependeran del estado del vehiculo y de los

lubricantes que se le aplique.

MATRIZ No.- 7 Cambio de aceite

Auto Camioneta

Nuevo $25,00 $65,00 $70,00 $35,00

Normal $23,00 $60,00 $65,00 $33,00

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: Datos de la empresa
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4.5.3 Promocion

4.5.3.1 Pla de publicidad.

4.5.3.1.1 Objetivos.

e Posicionar la marca de La Lavadora Toro, por medio de un distintivo logotipo
y un eslogan que despierte interés a nuestro publico objetivo.
e Dar a conocer los diferentes servicios que brinda la empresa.

e Crear espacios de interés por medio de Internet.

4.5.3.1.2 Audiencia potencial

El ptblico objetivo al cual va dirigido el servicio que ofrece la Lavadora Toro es a
todas aquellas personas que cuenten con automoviles y que les guste ya sean los
medios radiales, los distintos medios tecnologicos o los distintos medios en los
cuales se puede promocionar los servicios que ofrece la empresa.

4.5.3.1.3 Plan de medios

MATRIZ No.- 8 Plan de medios

TIPO MEDIOS ALCANCE FRECUENCIA
Internet: 3000 personas Generacion de contenido cada
Sitio Web semana.
Medios
interactivos y
alternativos Redes 2000 personas Envio de informacion a los
Sociales clientes frecuentes en campafia
promocionales.
Google Maps Ubicacién de la Lavadora y
Makers. 1000 personas Lubricadora.

Elaborado por: Paredes Tomaléd Luis
Fuente: (Echeverry Lina. Mirada Profunda Al Marketing, 2011)
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4.5.3.1.4 Representacion de la campafia publicitaria.

Lo que se quiere trasmitir, consiste en establecer una publicidad informativa que
dirigida a nuestro publico objetivo es decir a las personas que posean autos en la

peninsula, a ubicarse geograficamente donde estd ubicada la lavadora

reconociendo su logotipo y su eslogan.
Pagina de Facebook.

ILUSTRACION No.- 3 Pagina de Facebook

n £ hitps /S www facebook.com

L‘l.“-"-.. — . m

g

LAVADORA
I @Tuna @ Eavadora Toro
GOSE LA VIDA CON SU AUTO LIMPIO Dografia Informacion Amigos Fotos Mis
0 Lovairn. L on tnd metinin sebaiasie Cotade roto video Bl Acontecomionta imporntante

Cotegie Rubwe o] «

Cudegine Militas Fugenio sepelo

NO he o o matitute @ -

W Pubico - o RN

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

Fuente: www.facebook.com/lavadoratoro

La pagina de Facebook se cre6 con la estrategia de hacer presencia en las redes
sociales por parte de la empresa ademas de presentar las diferentes promociones e

informacion que desee el cliente.
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Pagina web

ILUSTRACION No.- 4 Pagina web

INCE) SERVEIDS  GALERA  NOSOTRYS  AUESTROECLIFD  PROVOCIONES  CLIENTES  CONTACTANDS

LAVADORA

@ TORD @

GOSE LA VIDA CON SU AUTO LIMPID

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

Fuente: Datos de la empresa

La pagina web se realizo con el objetivo de dar toda la informacion detallada de
los servicios que brinda la lavadora ademas de las actividades que realiza la

misma.
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Google Mapmaker.

ILUSTRACION No.- 5 Google Mapmaker 1
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Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: /www.google.com.ec/maps/place/Lavadora+Toro

77



ILUSTRACION No.- 6 Google Mapmaker 2
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Lavadora Toro
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Hoy abero 03001800 0999699538

Puedes s primera personaen oinar.- AQregaruna foto

Sugerrunaedin

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

Fuente: /www.google.com.ec/maps/place/Lavadora+Toro
Se desarrolld esta herramienta, para posicionar a la Lavadora Toro en los mapas

de Google, ubicando geograficamente a la misma a los viajeros que concurren en

la provincia especialmente en la temporada de sol y playa.
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Banner Publicitario.

ILUSTRACION No.- 7 Banner Lavadora Toro

ki) LAVADORA TORO

- LATADO D2 AURORO0EES

@ DB DRI

Elaborado por: Paredes Tomald Luis Enrique

Fuente: Programa de disefio Photoshop

Se procedera a colocar un Banner publicitario en las instalaciones de la Lavadora
Toro para que las personas que pasan por el lugar sepan de que se trata la empresa

y empiecen a distinguir el logo de la misma
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Hojas volantes.

ILUSTRACION No.- 8 Hojas volantes

LAVADORA TORD
GOSE LA VIDA CON SU AUTO LIMPIO

MANTENIMIENTO DE
VEHICULOS
10% DE AUTOMOTORES

DESCUENTO Con el mantenimiento
completo de su vehiculo
reciba el 10% de
descuento

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: Programa de disefio Photoshop
Las hojas volantes seran entregadas en los centros mdas concurridos por los
habitantes de la provincia de Santa Elena, ya sea a las afueras del centro comercial
El Paseo, El terminal terrestre de Santa Elena Sumpa y en el Malecén de La

Libertad.

4.5.3.2 Plan de promocion de ventas.

4.5.3.2.1 Objetivos.

e Disenar estrategias atractivas para los clientes

e Motivar a las personas con vehiculos a que acudan a las instalaciones de la
Lavadora

e Idear nuevas herramientas promocionales cada tres meses, creando mayor

impacto en nuestro publico objetivo.

4.5.3.2.2 Herramientas promocionales para el consumidor.
Vales descuento: para las fechas especiales como el dia del padre y navidad se

brindara un descuento del 10% de todos los servicios que ofrece la lavadora para

motivar a la compra a sus clientes.
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Camisetas.

ILUSTRACION No.- 9 Camisetas

SYEEG

s

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: Programa de disefio Photoshop

Se mandara a confeccionar camisetas para el personal que labora en las

instalaciones de la lavadora, ademas de darle as a los clientes mas recurrentes de

la misma.

Llaveros.

ILUSTRACION No.- 10 Llaveros

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: Programa de disefio Photoshop

Los llaveros seran entregados por cada servicio completo que el cliente le dé a su

vehiculo.
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Gorras.

ILUSTRACION No.- 11 Gorras

LNAVNADORN
TORD

GOSE LA VIDA CON SU ALITO LIMPIO

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: Programa de disefio Photoshop

Se entregara a todos los trabajadores de la empresa para tener una presencia en

cuanto a la imagen del personal de la Lavadora.

Boligrafos.

ILUSTRACION No.- 12 Boligrafos

Elaborado por: Paredes Tomalé Luis

Fuente: Programa de disefio Photoshop

Se procedera a entregar los boligrafos a los clientes habituales de la empresa.
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Calendario.

ILUSTRACION No.- 13 Calendario
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Elaborado por: Paredes Tomaléd Luis

Fuente: Programa de disefio Photoshop

Se elaboraran 200 calendarios que seran distribuidos a todos los clientes que

concurran a La Lavadora.
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Tarjetas de presentacion.

ILUSTRACION No.- 14 Tarjeta de presentacion

LAVADORN

@ TOoORO @

BOSE LA VIDA CON SU AUTO LIMPIO

MANTENIMIENTO DE

Direccion: Av. 27 s/n interseccion
calie 18 diagonal a Radio Amor

VEHICULOS AUTOMOTORES  Teléfono: 0999699538

GERENTE PROPIETARIO

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: Programa de disefio Photoshop

Precios de paquetes.

Ademas de ofrecer una promocién dando un lavado exprés por cada cambio de

aceite que se le realice a su automotor, descuentos por parte de la Lavadora al

realizar un servicio completo a su vehiculo del 10 % del total.

4.5.3.3 Presupuesto de plan de promocion de ventas

MATRIZ No.- 9 Presupuesto de plan de promocion de ventas

DESCRIPCION CANTIDAD P. UNITARIO TOTAL
CAMISETAS 10 $5,00 $50,00
GORRAS 10 $5,00 $50,00
LLAVEROS 100 $1,00 $100,00
CALENDARIOS 200 $0,75 $150,00
TARJETA DE 200 $150,00

PRESENTACION
BOLIGRAFOS 200 $0,35 $70,00
Total $570,00

Elaborado por: Paredes Tomaléd Luis

Fuente: Imprenta Coronel
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4.5.3.3 Planes de relaciones publicas

4.5.3.3.1 objetivos

Disefiar una marca del buen servicio que se brinda y de excelente calidad, con
personal totalmente calificado cumpliendo con todas las normas ambientales que

estan establecidas en la ley.

4.5.3.3.2 Herramientas de RRPP

4.5.3.3.3 Medios de comunicacion

Para la esta estrategia se utilizara el trueque o canje entre de los medios de
comunicacion y La Lavadora Toro, es decir por la publicidad ya sea en radio,
television y prensa escrita no se utilizara pagara por la publicidad pactada sino que
se realizara el lavado de autos por parte de la empresa a las diferentes companias

de comunicacion que asi lo deseen.

4.5.3.3.4 Estrategia de relaciones publicas

Se llenara un cuestionario con los datos personales de cada cliente, con el fin
mantener un control adecuado por la empresa, al tiempo que se informara de todas
las actividades que realiza la empresa, para este a su vez se interese por las

acciones que esta realizando La Lavadora en beneficio de todos.

Se pretende obsequiar tarjetas de presentacion con los nimeros de contactos de la
empresa y la direccion donde se la pueda localizar, ademds de la creacién de
paginas den Facebook, registrando las actividades de la empresa y posicionar a la
Lavadora en los mapas de Google Maps. Es importante que se mejore la imagen
de la marca Lavadora Toro por ende debe reposicionarse la marca en la mente del

mercado meta.
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ILUSTRACION No.- 15 Ficha de clientes

LAVADORA
TORD @

GOSE LA VIDA CON SU AUTO LIMPID

CLIENTE NUMERO:

Fecha:

Nombres y Apellidos:

Tipo de automotor:

Direccion :

Servicio Realizado:

Nombre del brindador del servicio:

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

Fuente: Programa de disefio Photoshop
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4.5.3.3.5 Presupuesto del plan de relaciones publicas.

MATRIZ No.- 10 Presupuesto del plan de relaciones publicas

DESCRIPCION CANTIDAD DURACION TOTAL
Facebook 1 45 dias X
Pagina web 1 45 dias X
Fichas de clientes 400 $40,00
Total $40,00

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique
Fuente: (Echeverry Lina. Mirada Profunda Al Marketing, 2011)

4.5.4 Plaza

La plaza de la lavadora y lubricadora Toro se encuentra ubicada en el canton La
Libertad, més precisamente por las zonas aledafias a La radio Amor, siendo este
un sitio de facil acceso y muy reconocido por los ciudadanos, reconocido por los

habitantes de toda la provincia de Santa Elena y de las demas provincias también.

4.5.5 Evidencia fisica

4.5.5.1 Infraestructuras de la empresa

La lavadora y lubricadora Toro esta ubicada en el canton La Libertad, realiza el
servicio de lavado u lubricado de vehiculos, posee un personal totalmente
capacitado que puede realizar todas las funciones en cuanto al servicio ofrecido,
posee una infraestructura adecuada para este tipo de servicios pero debido a la

demanda debera ampliar sus instalaciones para una mayor capacidad.
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ILUSTRACION No.- 16 Infraestructura de la lavadora Toro

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: Datos de la empresa

4.5.6 Personas
En el siguiente organigrama se representa el orden jerarquico de la empresa
Lavadora Toro con las actividades que realiza cada uno de ellos representado de

la siguiente manera:

ILUSTRACION No.- 17 Organigrama

Administra la empresa

Empleado Empleado Empleado Empleado Empleado
Servicio que se le Servicio que se le ' Servicio que se le Servicio que se le Servicio que se le
asigne asigne acisne asigne asigne

Elaborado por: Paredes Tomaléd Luis

Fuente: Datos de la empresa
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Uniforme de trabajo.

Se enviara confeccionar uniformes a cada uno de los empleados de la Lavadora

para crear una imagen uniforme en la empresa.

ILUSTRACION No.- 18 Uniforme de trabajo

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente Programa de disefio Photoshop

Hojas membretadas.

Para elaborar los diferentes oficios o facturas que utilice la empresa se lo

realizara con la siguiente propuesta de hoja membretada:
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ILUSTRACION No.- 19 Hoja membretada

LNAVNADORN

@ TR @

Direccidn :Av. 27s/n Intercesion Teléfono:
Calle 18 diagonal a Radio Amor 0999699538

LAVADORA Y LUBRICADORA TORO

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

Fuente: Programa de disefio Photoshop

4.5.6.1 Presupuesto del personal

MATRIZ No.- 11 Presupuesto del personal

DESCRIPCION CANTIDAD TOTAL
Uniforme de 6 $150,00
trabajo
Hojas 200 $50,00
membretadas
Total $200,00

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

Fuente: (Echeverry Lina. Mirada Profunda Al Marketing, 2011)
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4.5.7 Procesos

El servicio que presta La Lavadora Toro se demuestra en el siguiente proceso:

Etapa 1: Concurrir a las instalaciones

Etapa 2: Pedir el tipo de servicio requerido en la oficina del Gerente Propietario

Etapa 3: El sefior Vicente Toro elabora la factura con el costo del servicio

Etapa 4: El mismo selecciona a un empleado para realizar el trabajo

Etapa 5: proceso (servicio requerido)

Etapa 6: pago y entrega de factura

ILUSTRACION No.- 20 Proceso lavadora Toro

LAVADORA Y LUBRICADOR

Etapa 1

@ =

Etapa 4 Etapa 5 Etapa 6

Elaborado por: Paredes Tomald Luis Enrique\

Fuente: Datos de la empresa
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4.6 PLAN DE ACCION.

MATRIZ No.- 12 Plan de accion tactica

lavadora y lubricadora Toro.

Problema principal.: Deficientes estrategias de marketing y su incidencia en la participacion en el mercado de la

Propésito del proyecto: Incrementar la participacion de
mercado con estrategias de marketing, creando asi preferencia

de marca.

Indicadores:
Incrementa la participacion de mercado en un 12%.

Fin: Generar vinculos sélidos entre la lavadora y lubricadora
Toray los clientes, creando preferencia de marca.

Indicadores: Incremento de las ventas en un 28% al
2015

Coordinador del proyecto:

Objetivos Indicadores Estrategia

Costo Responsable Actividades

Generar conocimiento
solido de la marca | El 60% de los
lubricadora 'y lavadora | nuevos clientes
Toro en la provincia de | conocen sobre
Santa Elena, mediante la | la lavadora y Estrategia
implementacion de | lubricadora publicitaria
estrategia publicitaria que | Toro por medio
permita captar la atencién | de la estrategia
de nuevos clientes e | implementada.
inducir a los actuales.

1.- Emplear el plan de
medios publicitarios
disefado.

2.- Difundir sobre los

$ 415,00 Sr. Vicente beneficios de adquirir

servicios que ofrece la

Toro lavadora y lubricadora
Toro.

3.- Medir la efectividad de
la camparia realizada.

provincia de Santa Elena, | herramientas
respecto a los servicios de | disefiadas.

reparacion y
mantenimiento que ofrece.

Fortalecer el 1.- Emplear el plan de
posicionamiento de la | El 40% de los relaciones publicas.
lubricadora y lavadora | clientes se Sr. Vicente |2-- Implementar las
Toro en la mente del | sienten Estrategia de $ 240,00 Toro herramientas dirigidas al
mercado meta, que | identificados reposicionamiento personal para mejorar la
permita generar estima y | con la lavadora institucional imagen institucional.
preferencia de marca en | y lubricadora 3.- Medir la efectividad de
los clientes, respecto de la | Toro. la campafia realizada.
competencia.

Crear estimulos positivos 1.- Emplear el plan de
en los clientes meta, | EI 40% del promociones de ventas
mediante implementacién | mercado meta para inducir a los clientes
de estrategia de | prefieren Sr. Vicente a adquirir los servicios
promociones de ventas | adquirir los Estrategia de Toro que ofrece.

acorde a preferencias, | servicios de la promociones de $ 520,00 3.- Establecer contacto
necesidades y gustos de | empresa en ventas directo con los clientes
los clientes, generando asi | lugar de la durante el proceso de
preferencia de marca | competencia. prestacion de servicios,
lubricadora y lavadora de tal manera que se
Toro. creen vinculos sélidos.
Generar contacto dinamico 1.- Emplear el plan de
entre la lubricadora y | El 35% de los marketing  electrénico
lavadora Toro y los | clientes que permita  generar
clientes, de tal manera | mantiene Sr. Vicente comunicacion dinamica.
que se generen vinculos | contacto Toro 2.- Gestionar contenido
solidos, comunicacion | interactivo con Estrategias de dindmico en las
oportuna y por ende | la empresa marketing $ 380,00 herramientas disefiadas.
estima de marca en la | mediante las electrénico 3.- Crear comunicacion

dindmica que genere
estima en los clientes.

4.- Evaluar el alcance
obtenido.

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: (Larrea Raul, Planificacion Estratégica, 2011)

92



4.6.1 Cronograma de actividades

MATRIZ No.- 13 Cronograma de actividades

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FECHAS

Ene.

Feb.

Marzo ‘Abril ‘ Mayo ‘ Junio.

Julio ‘ A

rosto‘ Sept. ‘ Oct.

Nov.

Diciembre

- Emplear el plan de medios
publicitarios disefiado.

p.- Difundir sobre los beneficos de
adquirir servicios que ofrece la
lavadora y lubricadora Toro.

3.- Medir la efectividad de Ila

campaiia realizada.

Sr. Vicente Toro

L.- Emplear el plan de relaciones

publicas.

P.- Implementar las herramientas
dirigidas al personal para mejorar
la imagen institucional.

3.- Medir la efectividad de Ila

campana realizada.

Sr. Vicente Toro

- Emplear el plan de promaociones de
ventas para inducir a los clientes a
adquirir los servicios que ofrece.

3.- Establecer contacto directo con
los clientes durante el proceso de
prestacion de servicios, de tal
manera que se creen vinculos
solidos.

Sr. Vicente Toro

L.- Emplear el plan de marketing
electrénico que permita generar
comunicacién dinamica.

P.- Gestionar contenido dindmico en
las herramientas disefiadas.

B.- Crear comunicacion dinamica que
genere estima en los clientes.

.- Evaluar el alcance obtenido.

Sr. Vicente Toro

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: (Larrea Raul, Planificacion Estratégica, 2011)
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4.7 PRESUPUESTO DEL PLAN DE MARKETING A 5 ANOS.

MATRIZ No.- 14 Presupuesto de Plan de Marketing a 5 afios

Descripcion 1 afio 2 afio 3 afio 4 afo 5 afo
ESTRATEGIA DE
MARKETING
ELECTRONICO
Facebook $50,00 $52,5 $55,13 $57,89 $60,78
Pagina web $300,00 $315,00 $330,75 $347,29 $364,65
Google Mapmaker $30,00 $31,5 $33,07 $34,73 $36,47
ESTRATEGIA
PUBLICITARIA
Canje $90,00 $94,5 $99,22 $104,18 $109,38
Hojas volantes $100,00 $105,00 $110,25 $115,76 $121,55
Banner Publicitario $75,00 $78.75 $82,69 $86,82 $91,16
Tarjeta de presentacién $150,00 $157,5 $165,37 $173,64 $182,32
ESTRATEQIA DE
PROMOCION DE
VENTAS
Camisetas $100,00 $105,00 $110,25 $115,76 $121,55
Gorras $100,00 $105,00 $110,25 $115,76 $121,55
Llaveros $100,00 $105,00 $110,25 $115,76 $121,55
Calendarios $150,00 $157,5 $165,37 $173,64 $182,32
Boligrafos $70,00 $73,50 $77,17 $81,03 $85,08
ESTRATEGIA DE
REPOSICIONAMIENTO
INSTITUCIONAL
Fichas de clientes $40,00 $42,00 $44,10 $46,30 $48.62
Uniforme de trabajo $150,00 $157,5 $165,37 $173,64 $182,32
Hojas membretadas $50,00 $52,5 $55,13 $57,89 $60,78
Total $1555,00 $1632,75 $1714,39 $1800,11 $1890,11

Elaborado por: Paredes Tomala Luis Enrique

Fuente: (Larrea Ratl, Planificacion Estratégica, 2011)

Se incrementa el 5 % porcentual a cada afio debido a la inflacion en el pais.
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4.5.12 Controles.

MATRIZ No.- 15 Evaluaciéon y Control

U NVNDOR/\

@ =] 1= @

GOSE LA VIDA CON SU AUTO LIMPIO

N | Actividades | Excelente | Muy Bueno Regular | Malo
bueno
1 | Impacto del
logo
2 Audiencia
captada
3 Base de datos
4 Fidelizacion
de nuevos
clientes
5 Ventas en
relacion a las
estrategias
aplicadas
Observaciones:
Fecha:
Evaluador:
Firma

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Fuente: Programa de disefio Photoshop

95



Control previo: Antes de aprobar completamente el Plan de marketing se
pretende realizar una presentacion del plan al gerente propietario con el objetivo

de evaluar sus expectativas e inquietudes.

Control recurrente: En el proceso de ejecucion del plan se pretenderd realizar un
plan de seguimiento cada trimestre, para evaluar los objetivos trazados y el

desenvolvimiento de las estrategias planteadas.

Control retroalimentacion: Una vez que concluya el plan de marketing, se
presentara el informe con los objetivos alcanzados y los problemas que pudieran
transcurrir en el desarrollo del plan, para de esta manera tener una vision mas

clara sobre las acciones a futuro que quiera emprender la Lavadora Toro

Con el objetivo de llevar un control estructurado en el Plan de marketing realizado
a la Lavadora y Lubricadora Toro se efectuara la siguiente ficha técnica, para ser

mas eficiente con los objetivos planteados.
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CONCLUSIONES.

e Debido a la limitada aplicacion de estrategias de marketing no se ha generado
conocimiento oportuno de la lavadora y lubricadora Toro en la provincia de
Santa Elena, ni se ha creado interés en nuevos clientes para que adquieran los

servicios que ofrece la empresa.

e En relacion al débil posicionamiento de la lavadora y lubricadora Toro en la
mente del mercado meta, es inadecuada la imagen institucional que proyecta
en la provincia de Santa Elena, por ende no se genera estima y preferencia de

marca en los clientes, respecto de la competencia.

e Debido a la inexistencia de campafia de comunicacion interactiva, no se ha
generado gestion de marca en el mercado meta, ni se facilita el acceso de
informacion a los clientes, por tanto no se ha creado conocimiento efectivo de

los servicios que ofrece la lavadora y lubricadora Toro.

e En relacion a la limitada aplicacion de estrategia de promociones de ventas no
se han creado estimulos positivos en los clientes meta, al no emplear acciones
basadas en preferencias, necesidades y gustos de los clientes, por ende no se
ha generado preferencia de marca lavadora y lubricadora Todo en relacion a

los servicios que ofrece.

e Debido a que no se implementan estrategias de marketing interactivo, no se ha
creado contacto dindmico entre la lavadora y lubricadora Toro y los clientes, al
no enfocarse adecuadamente acciones solidas, por ende no se ha generado

vinculos sélidos, ni estima de marca.

e La aplicacion de un plan de marketing para la lavadora y lubricadora Toro
permitird mejorar la participacion en el mercado, ante las limitadas estrategias
que emplea, con el fin de reducir posibles impactos negativos al no realizar

acciones de solidas.
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RECOMENDACIONES.

e Aprovechar el diseio de estrategias de marketing que permita generar
conocimiento oportuno de la marca lavadora y lubricadora Toro en la
provincia de Santa Elena, por ende despertar la atencion de nuevos clientes

para que adquieran los servicios que ofrece la empresa.

e Emplear la estrategia de reposicionamiento disefiada para la marca lavadora y
lubricadora Toro que permita mejorar el posicionamiento en la mente del
mercado meta, y la imagen institucional que proyecta en la provincia de Santa
Elena, generando asi estima y preferencia de marca en los clientes, la

competencia.

e Aplicar el plan de promociones de ventas disefilado que permita crear
estimulos positivos en los clientes meta, empleando acciones basadas en
preferencias, necesidades y gustos de los clientes, por ende generar
preferencia de marca lavadora y lubricadora Todo en relacion a los servicios

que ofrece.

e FEjecutar la campafia de comunicacion interactiva disefiada para la lavadora y
lubricadora Toro que permitira generar gestion de marca en el mercado meta
de manera oportuna, facilitando el acceso de informacion a los clientes, por

ende crear conocimiento efectivo de marca.

e Aprovechar el disefio del plan de marketing para la lavadora y lubricadora
Toro, que fortalezca la identidad corporativa de la empresa, optimizando los
recursos, y maximizando las oportunidades y fortalezas determinadas,
mediante el empleo de acciones innovadoras, con el fin de incrementar la

participacion en el mercado, y por ende los indices ventas.
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GLOSARIO
Base de datos:
Conjunto de datos relacionados a un determinado aspecto de un negocio (por
ejemplo, informacion relacionada a nuestros clientes), que almacenamos
sistematicamente para un uso posterior (por ejemplo, para determinar qué
productos prefiere determinado consumidor y, de ese modo poder ofrecerle una
mejor atencion o un trato personalizado).

Campaia publicitaria:

Conjunto de actividades o de esfuerzos que se realizan por un periodo de tiempo

determinado para realizar determinado tipo de publicidad.

Canales de distribucion:

Canales o medios a través de los cuales se vende u ofrece un producto a los

consumidores.

Medios publicitarios

Canales o medios a través de los cuales se publicita un producto o servicio;
ejemplos de canales publicitarios son la television, la radio, el diario, el Internet,
el correo, las ferias, los eventos, letreros, paneles, carteles, afiches, etc.

Cliente:

Persona que ya ha comprado nuestros productos o adquirido nuestros servicios; se

diferencia de un “consumidor”, en que el consumidor no necesariamente nos ha

comprado o adquirido nuestros productos o servicios.
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Competitividad:

Capacidad de un negocio o empresa para tener una posicion competitiva o

vanguardista en el mercado.

Cuestionario:

Listado de preguntas usado generalmente en las encuestas, pero también usado en

las entrevistas.

Demanda:

Volumen total en términos fisicos o monetarios de uno o varios productos, que es

demandado por un mercado para un periodo de tiempo determinado.
Diferenciacion:

Algo que tiene u ofrece un negocio o empresa que lo hace diferente o lo distingue
de sus competidores, y que suele ser el motivo por el cual los consumidores lo
prefieran antes que a los demads; puede haber diferenciacion, por ejemplo, en el
producto, en la marca, en el disefio, en la tecnologia, en la atencién al cliente.
Distribucion (plaza):

Forma en que un producto llega o es distribuido a los consumidores; puede darse a

través de canales directos, por ejemplo, una tienda o local propio, Internet, ventas

telefonicas; o a través de canales indirectos.

Competencia:

Conjunto de negocios o empresas que compiten con el nuestro.
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Encuesta:

Interrogacidn verbal o escrita que se le realiza a las personas con el fin de obtener
determinada informacidn necesaria para una investigacion; cuando la encuesta es
verbal se suele hacer uso del método de la entrevista, y cuando la encuesta es

escrita se suele hacer uso del cuestionario. Una encuesta puede ser:

Estrategias de marketing:

Conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo de
marketing, objetivos tales como poder captar mds clientes, fidelizar clientes,
incentivar las ventas, dar a conocer productos, informar sobre sus principales
caracteristicas, etc.

Fidelizacion:

Acto y efecto de lograr que un cliente se convierta en un cliente fiel a un producto,

servicio o marca; es decir, se convierta en un cliente asiduo o frecuente.
Industria:

Grupo de negocios o empresas que ofrecen productos o tipos de productos que
son sustitutos entre si; en ocasiones también es llamado sector, por ejemplo, el
sector minero, el sector seguros, el sector banca, etc.

Liderazgo:

Condicion que se da cuando un negocio o empresa cuenta con la mayor
competitividad en un sector o mercado, o cuando cuenta con una ventaja

competitiva superior a los demas negocios del mismo sector o mercado, por

ejemplo, si un negocio tiene liderazgo en costos.
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Investigacion de mercado:

Proceso a través del cual se recolecta informacion procedente del mercado con el
fin de ser analizada y, en base a dicho analisis, poder tomar decisiones o disefar

estrategias.

Logotipo:

Distintivo grafico que representa a un negocio o empresa, normalmente incluye el

nombre del negocio o su marca.

Marca:

Nombre, término, signo, simbolo, disefio 0 una combinaciéon de éstos que se le
asigna a un producto, servicio o empresa con el fin de identificarlo y distinguirlo

de los demas productos, servicios o empresas que existen en el mercado.

Marketing:

Conjunto de actividades que le permiten a una empresa o negocio encontrar un
mercado al cual dirigirse y atenderlo de la mejor manera posible. También se
puede definir como el proceso mediante el cual una empresa o negocio encuentra
un mercado al cual dirigirse, lo analiza, disena estrategias que le permitan

atenderlo de la mejor manera, y las implementa.

Mercado:

Desde el punto de vista de la economia, mercado es el lugar donde se juntan
compradores y vendedores para realizar transacciones de bienes y servicios, pero

desde el punto de vista del marketing, mercado es el conjunto de personas u

organismos con necesidades o deseos a satisfacer.
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Mensaje publicitario:

Mensaje que se envia al publico través de medios o canales publicitarios con el fin

de dar a conocer, informar, persuadir su compra, o hacer recordar un producto.

Mezcla de marketing (Mix de marketing):

Hace referencia a cuatro elementos o variables que permiten la aplicacion del
marketing en una empresa. Estos elementos son el producto, el precio, la plaza (o

distribucion) y la promocién (o comunicacion).

Muestra:

Numero determinado de elementos que representan el numero total de la

poblacién o universo a estudiar.

Muestreo:

Técnica estadistica que consiste en determinar a través de una féormula, un nimero
de elementos (muestra) representativo de la poblacion o universo a estudiar, de
modo que se pueda obtener informacion precisa, sin necesidad de tener que

estudiar a todos elementos que conforman la poblacion o universo.

Observacion:

Técnica que consiste en observar personas, hechos, objetos, acciones, situaciones,
etc., con el fin de obtener determinada informacion necesaria para una
investigacion; se da, por ejemplo, al visitar los sitios donde frecuentan los
consumidores y observar sus comportamientos, al visitar las zonas comerciales y
observar los productos de la competencia, al visitar los locales de la competencia

y observar sus procesos, etc.
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Oportunidad de negocio:

Oportunidad que se presenta para crear un negocio o empresa, para lanzar un
nuevo producto o para incursionar en un nuevo sector o unidad de negocio; hay
una oportunidad de negocio, por ejemplo, cuando hallamos una necesidad de
mercado insatisfecha, y contamos con la tecnologia y capacidad financiera para

producir el producto o servicio que pueda satisfacer dicha necesidad.

Participacion de mercado:

Porcentaje de participacion que tiene un negocio o empresa con respecto a otros
similares en un determinado mercado, por ejemplo, si el PBI de una industria es
de 460, y un negocio factura 46, entonces se puede decir que éste tiene una

participacion del 10% en dicha industria.

Perfil de mercado (perfil del consumidor):

Caracteristicas principales del consumidor que conforma nuestro mercado

objetivo.

Nicho de Mercado:

Segmento o 4area de mercado que todavia no ha sido cubierto (demanda

insatisfecha).

Plan de marketing:

Documento en donde se describe el entorno de una empresa, la situacion en la que
se encuentra, los objetivos de marketing que buscara alcanzar, las estrategias de
marketing que le permitiran alcanzar dichos objetivos, y los planes de accion que

le permitiran implementar dichas estrategias.
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Posicionamiento:

Acto y efecto de posicionar a través de la promocion o publicidad, una marca, un
mensaje, un lema o un producto, en la mente del consumidor; de modo que, por
ejemplo, cuando surja una necesidad, el consumidor asocie inmediatamente ésta

con nuestra marca, mensaje, lema o producto.

Producto:

Bien o servicio que un negocio o empresa vende u ofrece a los consumidores. Un
producto puede ser un bien o un servicio, pero usualmente se utiliza el término

“productos” s6lo para hacer referencia a los “bienes”.

Promocion:

Acto y efecto de comunicar, informar, dar a conocer o hacer recordar la existencia
de un producto o servicio a los consumidores, asi como persuadir, estimular,

motivar o inducir su compra, adquisicion, consumo o uso.

Promocion de ventas:

Conjunto de incentivos o actividades conducentes a incentivar al consumidor a
comprar los productos o servicios de una empresa o negocio. Incluyen las ofertas,

los descuentos, los cupones y los regalos.

Publicidad:

Acto y efecto de dar a conocer, informar, persuadir su compra, y hacer recordar un
producto o servicio a los consumidores; se basa en una comunicaciéon y medios
impersonales, es decir, una comunicacion y medios que van dirigidos a varias

personas al mismo tiempo. Publicidad también hace referencia al mensaje.
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Relaciones publicas:

Conjunto de acciones destinadas a crear y mantener una buena imagen de la
empresa o negocio ante la opinion publica, por ejemplo, al participar en eventos
culturales, realizar conferencias de prensa, o hacer donaciones para obras de

caridad.

Satisfaccion del cliente:

Satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o
un servicio que ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus
expectativas.

Segmentacion de mercado:

Acto y efecto de segmentar o dividir el mercado total que existe para un producto
o servicio en diferentes submercados homogéneos (conformados por
consumidores con caracteristicas similares) con el fin de poder elegir entre los
submercados resultantes, el mercado o los mercados mas idoneos o atractivos para
incursionar.

Servicio:

Conjunto de intangibles tales como desempeiios, esfuerzos o atenciones, pero que
también incluye elementos tangibles tales como, por ejemplo, en un restaurante:
los alimentos, las bebidas o los muebles.

Usuario:

Quien utiliza un producto o servicio, a diferencia de un cliente, un usuario, no

necesariamente es quien ha adquirido el producto o el servicio.
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ANEXO No.- 1 VALIDACION #1

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

CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING = UPSE

La Libertad, 12 de noviembre del 2014

Ing. Adridn Valencia

Presente.-
De mi consideracion:

Conocedor de su alta capacidad profesional, me permito solicitarle, muy
comedidamente, su valiosa colaboracion en la validacién del instrumento a utilizarse en
la recoleccion de datos sobre Plan de Marketing para La Lavadora y lubricadora Toro,
Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena. Afio 2014

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 la Inv.
Luis Enrique Paredes Tomala

Elaborado por: Paredes Tomaléd Luis



UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING “UPSE

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION
Nombre: Ing. Adrian Valencia
Profesion: Ingeniero Comercial
Ocupacion: Docente Universitario
Direccion: La Libertad
Teléfono: 0986758966

CORRESPONDENCIA DE_ITEM - ORIETIVO, CALIDAD TECNICA Y
LENGUAJE
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Elaborado por: Paredes Tomala Luis



ANEXO No.- 2 VALIDACION #2

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

La Libertad, 11 de noviembredel 2014

Econ. Roxana Alvarez
Presente.-

De mi consideracion:

Conocedor de su alta capacidad profesional, me permito solicitarle, muy
comedidamente, su valiosa colaboracion en la validacion del instrumento a utilizarse en
la recoleccion de datos sobre Plan de Marketing para La Lavadora y lubricadora Toro,
Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena. Afio 2014

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
consideracion y estima.

Atentamente,

Responsable de la Inv.
Luis Enrique Paredes Tomala

Validador del instrumento de inv.
Econ. Roxana Alvarez

Elaborado por: Paredes Tomala Luis



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

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION
Nombre: Econ. Roxana Alvares
Profesion: Economista
Ocupacion: Docente Universitario
Direccion: Santa Elena
Teléfono: 0982258004

CORRESPONDENCIA DE ITEM - OBJETIVO, CALIDAD TECNICA Y
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ANEXO No.- 3 Fotos de la empresa

Elaborado por: Paredes Tomala Luis



ANEXO No.- 4 Encuestas realizadas

Elaborado por: Paredes Tomala Luis

Elaborado por: Paredes Tomala Luis



ANEXO No.- 5 Modelo de encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE
SANTA ELENA
CARRERA DE MARKETING

OBJETIVO: Determinar si los duefios de vehiculos de la provincia de Santa
Elena, identifican a LA LAVADORA Y LUBRICADORA TORO, mediante la
aplicacion de encuestas que permitan recoger informacion para para aplicar
estrategias de marketing que fortalezcan la participacion de mercado de la misma.

INSTRUCCUIONES: Responder el siguiente cuestionario segln su criterio.

Edad: Genero: M F

Canton donde vive: La Libertad Salinas anta Elena

1. ;{Cual es el tipo de automodvil que posee?
Auto Bus
Camioneta Camion
2. (Ha visitado usted establecimientos que brinden el servicio de lavado y lubricacion
para su automovil?
Si No s no, termina la encuesta)
3. (Por lo general donde realiza el mantenimiento de su vehiculo?

La libertad
Salinas
Santa Elena

4. ;Esta conforme con el servicio recibido en la lavadora y lubricadora que usted
regularmente visita?

Si

No

5. (Por lo general por qué medios se informa de los servicios que va a comprar?
Television Radio

Prensa escrita Internet

Amigos Hojas volantes



6. {Ha escuchado hablar de La Lavadora y Lubricadora Toro?
Si No
7. {Como reconoce a La Lavadora y Lubricadora Toro?
Por su nombre Por su logo
Por sus empleados Por el duefio
8. (tiene conocimiento de donde se encuentra ubicada La Lavadora y Lubricadora Toro?
La libertad Salinas Santa Flena No Sabe
9. ;Tiene conocimiento de algun logotipo que distinga a La Lavadora y Lubricadora
Toro?
Si No
10. ;En qué valores le gustaria que se basara La Lavadora y Lubricadora Toro?
Honestidad
Puntualidad
Eficiencia
Cordialidad
Garantia
11. Sefiale los servicios que mas utiliza usted al momento de visitar el establecimiento.
Lavado Encerado Cambio aceite Pulido
Aspirado Pulverizado Otros
12. Al momento de contratar estos servicios, jcuales son los motivos por los que contrata
estos servicios?
Precio Servicio rapido
Cercania a su hogar
Cercania al trabajo Otros
13. ;Qué servicios adicionales le gustaria recibir posteriormente?
Cafeteria Servicio a domicilio

Comida rapida Internet

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Elaborado por: Paredes Tomala Luis



ANEXO No.- 6 Modelo de entrevista

OBJETIVO: Determinar cudles son las actividades realizadas actualmente para el
servicio de LA LAVADORA Y LUBRICADORA TORO, para el disefio de un
plan de marketing para el mejoramiento de la imagen y servicio de la misma.

INSTRUCCUIONES:

Estimado propietario favor de responder al entrevistador en forma sincera y clara

a las interrogantes planteadas

Gracias por su cooperacion.

1. Comente brevemente sobre las actividades que realiza La Lavadora y

Lubricadora Toro.

2. (Cudles son los servicios que brinda su empresa y cual o cuales son los mas

rentables?

3. (Qué estrategias realiza la empresa para la comercializacion de sus servicios?

4. ;A que segmento se dirige la Lavadora y Lubricadora Toro?




5. Posee una cartera de clientes actuales.

6. La empresa cuenta con mision, vision y valores filosoficos.

7. Alo largo de la historia de la empresa que cambios relevantes ha realizado.

8. (Cual es su percepcion con respecto a la Lavadora y Lubricadora Toro?

9. Cuenta con algin logotipo que distinga a su empresa.

10. Por qué medios ha realizado la publicidad de su empresa.

11. Comente brevemente como quiere que distingan a su empresa.

12. ;Cual es su percepcion con respecto al servicio que ofrece su empresa a los

clientes?

13. {Cuanto es el monto aproximado de gastos de marketing de la empresa?

14. ;Cuadles son las ciudades a cuales usted ofrece sus servicios?

Elaborado por: Paredes Luis Enrique



ANEXO No.- 7 Carta Aval

La Libertad 15 de marzo del 2015.

Sr.
MBA. Jairo Cedefio P.

DIRECTOR DE LA CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING DE LA UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA.

En su despacho.-
De nuestras consideraciones:

Me dirijo a usted con el fin de darle a conocer sobre la aprobacién de la propuesta que nos
confirié el Sr. Egresado de la Carrera en Ingenieria en Marketing: Luis Enrique Paredes Tomald,
con cédula de Identidad N2 0928555093, realice la Tesis titulada: Plan de marketing para la
Lavadora y Lubricadora “Toro”, cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena, Afo 2015;
comprometiendo a proporcionar la informacién necesaria, autorizando que se utilice con los
fines pertinentes a la elaboracién , publicacién de la tesis mencionada, y a su vez sea publicada
en el portal de la pagina web de la UPSE., e indicarle también que estamos de acuerdo en aplicar
tal propuesta.

Sin otro Particular, le saludan

Atentamente,

VICENTE YOVANI TORO CRUZ
PROPIETARIO DE LA LAVADORAY LUBRICADORA “TORO”
RUC: 0911386639001
TELEF.: 2783834

CEL.: 0999699538

Elaborado por: Paredes Luis Enrique



