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Estrategias de comercializacion para las MiPymes de Lubricantes y Lavado de

vehiculos, del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena, 2022.

AUTOR
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Lcdo. Eduardo Pico Gutiérrez, MSc.

Resumen

La tematica investigada es estrategias de comercializacion para las MiPymes de Lubricantes
y Lavado de vehiculos, canton La Libertad, el objetivo principal de este estudio es
Determinar las estrategias de comercializacion en base a un analisis situacional que
contribuyan al desarrollo de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos. La
metodologia aplicada fue el enfoque mixto, es decir cualitativo y cuantitativo, con el fin de
conocer la situacion actual de las pequefias y medianas empresas se realizd la presente
investigacion utilizando como enfoque cualitativo y el enfoque cuantitativo, se utiliz6 para
cuantificar y analizar los datos de la encuesta. Ademas, se aplico el alcance descriptivo,
donde se definieron y detallaron los hechos. También, el método inductivo se utilizd con el
proposito de facilitar el analisis del comportamiento del mercado y del cliente. Por ultimo,
el método analitico permitid descubrir datos relevantes sobre el tema de investigacion. Los
propietarios y clientes fijos que frecuentan en las MiPymes de Lubricantes y Lavado de
vehiculo en el cantén La Libertad fue la poblacion que se definié dentro del trabajo de
investigacion. Las técnicas de investigacion que se utilizaron fueron la entrevista y la
encuesta, cada una utilizando los respectivos instrumentos especificos, con el objetivo de
conocer mas sobre la problematica. Los resultados reflejan que los entrevistados tienen poco
conocimiento sobre las herramientas tecnoldgicas. En conclusion, las estrategias
comerciales que impulsan al desarrollo de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de
vehiculos son las que permiten gque el usuario conozca de un negocio.

Palabras claves: Estrategias, Comercializar, Publicidad, Herramientas, Redes.
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Marketing strategies for lubricants and washing of msme vehicles, La Libertad

canton, Santa Elena province, 2022.

AUTHOR

Shirley Elizabeth Reyes Baquerizo
ADVISOR

Lcdo. Eduardo Pico Gutiérrez, MSc.

Abstract

The subject investigated is Marketing strategies for MiPymes of lubricants and vehicle
washing, La Libertad canton, the main objective of this study is to determine marketing
strategies based on a situational analysis that contribute to the development of MiPymes of
lubricants and vehicle washing. The methodology applied was the mixed approach, that is,
qualitative and quantitative, in order to know the current situation of small and medium-
sized companies, this research was carried out using the qualitative approach and the
quantitative approach, it was used to quantify and analyze the survey data. In addition, the
descriptive scope was applied, where the facts were defined and detailed. Also, the inductive
method was used with the purpose of facilitating the analysis of market and customer
behavior. Finally, the analytical method allowed to discover relevant data on the research
topic. The owners and regular customers who frequent the MiPymes of lubricants and
vehicle washing in the canton of La Libertad were the population that was defined within
the research work. The research techniques that were used were the interview and the survey,
each one using the respective specific instruments, with the aim of learning more about the
problem. The results reflect that the interviewees have little knowledge about technological
tools. In conclusion, the commercial strategies that promote the development of MiPymes
of lubricants and vehicle washing are those that allow the user to learn about a business.

Keywords: Strategies, Marketing, Advertising, Tools, Networks.
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Introduccion

El comercio es importante a nivel mundial porque los paises pueden promover el
crecimiento economico, el tratamiento arancelario preferencial y los acuerdos que pueden
brindar a las empresas grandes, medianas y pequefias una ventaja competitiva,
permitiéndoles establecer relaciones con clientes de todas partes del mundo. Asi, tienen la
ventaja de promocionarse y darse a conocer, lo que les da la oportunidad de posicionar su
marca o linea de produccion a nivel mundial. Si bien son necesarias, las estrategias de
comercializacion ya que permiten a que las empresas logren sus objetivos fructiferos de la
operacion comercial propuesta, que se limitan a promover nuevos productos o servicios,
impulsar las ventas o ganar una mayor participacion en el mercado, cabe destacar que, en el
trascurso de los afios, muchas empresas sean grandes, medianas o pequefias estan adaptando

su comercializacion a través de las diferentes herramientas digitales que estan en el Internet.

Las estrategias comerciales consisten en la implementacion de una serie de acciones
que realiza una empresa para promocionar y publicitar un producto o servicio, y como tal,
son una de las herramientas mas utilizadas por la mayoria de las organizaciones. Esto se
debe al enfoque directo en sus ventas y ventajas competitivas, apoyando al crecimiento y
desarrollo de las organizaciones. Especificamente, estudian como mantener una relacion
positiva con los clientes a través de sus gustos y preferencias, e influir y generar lealtad en
su decision de comprar productos y servicio de alta calidad, ganando asi un gran potencial

de ventas, mayor influencia y productividad en el mercado.

Uno de los desarrollos econdmicos méas importantes de los Gltimos afios ha sido el
comercio internacional, que es también uno de los cambios mas significativos en la
economia. Con la llegada de la maquina de vapor, el transporte maritimo y la produccién en
masa, la Revolucién Industrial sigui6 al comienzo del comercio internacional con el trafico
de especias, oro, plata y piedras preciosas por parte de barcos y comerciantes. Como
resultado, todos los paises y regiones econdmicas existentes actualmente en el mundo han
experimentado un cambio radical en sus estructuras, sistemas y modos de produccién. Sin
embargo, el comercio global nunca dejé de expandirse con la interrupcién de la primera 'y
segunda guerra mundial, al contrario, siguio expandiéndose por todo el mundo con las

importaciones y exportaciones de productos como los lubricantes.
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Por otro lado, se evidencia que, en Ecuador las empresas de todos los tamafios
enfrentan nuevos desafios al idear estrategias comerciales que equilibren sus propios
objetivos con los del mercado. A la luz de la pandemia mundial conocida como COVID-19,
provoco que muchas MiPymes migren completamente a formatos digitales, mientras que
otras se vieron en la necesidad de ampliar sus canales de venta. A pesar de acostumbrarse a
un conocimiento mas “tangible”, los consumidores cambiaron su forma de comprar y
optaron por adquirir un producto o servicio a través de los nuevos canales virtuales que los

mantienen seguros, al menos hasta cierto punto.

Afos de experiencia han ensefiado a las Pymes ecuatorianas que, sin un plan de
negocios bien definido, los esfuerzos de crecimiento seran en vano. Las empresas familiares
y las decisiones al azar conducen a resultados obsoletos. Debido a estos retos, las Pymes
ecuatorianas deben aprovechar sus ventajas, como la agilidad y la flexibilidad, para
sobrevivir en el mercado. A pesar de los desafios que enfrenten las Pymes, es crucial que el
gobierno promueva su crecimiento a través de una variedad de mecanismos porque son parte
del desarrollo econémico del pais y por ende contar con herramientas y estrategias sélidas
permitird que la industria se expanda y desarrolle.

El clUster de la industria del mueble desarrollado en la ciudad de Cuenca es un
ejemplo que podemos ver en Ecuador. Para poder abastecer todos los productos nacionales
y extranjeros, una gran empresa de fabricacion y venta de muebles se vio en la necesidad de
trabajar con pequefios artesanos en este proyecto. EI motivo por el cual se vieron en la
necesidad de trabajar con pequefios comerciantes fue por las exigencias del mercado global
y la integracién de redes de productores en esta instancia. Gracias a esto, aumentaron los
ingresos de los pequefios comerciantes, ya que las pequefias y medianas empresas
participaron por la ventaja de satisfacer las demandas y los requerimientos de los clientes

potenciales.

Las pequefias y medianas empresas juegan un papel importante en el desarrollo
socioecondémico de todos los paises, por lo que es crucial que se desempefien mejor y
adopten estrategias comerciales amigables para reducir los costos operativos, aumentar la
eficiencia de los procesos, reducir los niveles de inventario, mejorar la calidad del producto
y por supuesto aumentar la productividad. Por lo tanto, para mantener su motivacion, el

gobierno debe alentar su desarrollo a través de una variedad de mecanismos.
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Asimismo, en Santa Elena existen negocios que son el pilar de la economia de la
provincia, porque su impacto es inconmensurable y, con la ayuda adecuada, puede ser un
recurso vital para quienes enfrentan dificultades econdmicas. Estos negocios enfocados a la
comercializacion estan formados por grupos familiares, los mismos encargados de potenciar
su posicionamiento en el mercado, satisfacer las necesidades del cliente, crear una conexion
emocional con ellos. En Santa Elena, las pequefias y medianas empresas fomentan un clima
de negocios ventajoso y sirven como uno de los pilares econdmicos de la provincia por su
gran crecimiento socioecondmico por satisfacer las multiples necesidades de las zonas mas

pobres de la ciudad.

Cabe destacar que el objetivo de los microempresarios no es solo producir bien o
prestar servicio, sino también vender lo prestado; al centrarse Unicamente en los bienes o
servicios que proporcionan, los empresarios estan perdiendo importantes oportunidades de
crecimiento empresarial. Las empresas deben adaptarse a los cambios que propone el
mercado e implementar estrategias que les permitan, principalmente, alcanzar sus objetivos
trazados mediante la adopcion de nuevas ideas aumentando la eficiencia y eficacia. La
oportunidad de establecer una “relacion duradera” se pierde si hay poca o ninguna
interaccion con los clientes, por ende, es importante conocer y saber como fidelizarlos
puesto que aumentan las ventas del negocio y es probable que sean reconocidos por los

excelentes servicios que brindan.

Es por ello, que en el cantén La Libertad, las pequefias y medianas empresas
promueven su crecimiento empresarial a través de la comercializacion en linea u online,
debido a que con la llegada del internet y la pandemia COVID-19 muchos emprendimientos
adaptaron esta nueva modalidad para promocionar sus productos o servicios, ya que el
internet les permite contar con diversas herramientas gratuitas o de bajo costo, y por ende

tienen la oportunidad de conocer e interactuar con sus clientes nuevos o ya existentes.

En contexto, las empresas pueden aumentar sus ventas y continuar con la promocion
de sus productos o servicios. Con base esto, debido al alto volumen de vehiculos livianos y
pesados en el cantdon La Libertad, ademas del crecimiento econémico de la ciudad, es
fundamental identificar las estrategias comerciales aplicadas en las MiPymes de este sector,
ya que existe una gran demanda de este tipo de servicio por parte de los clientes y por eso

es importante conocer que estrategias les permite crecer como microempresa.
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El Planteamiento del problema, se enfoca que en un mundo cada vez mas
globalizado, las estrategias de comercializacion estan cambiando en respuesta a las
demandas de los consumidores del siglo XXI. Los dispositivos y la comunicacion permiten
la interaccion instantanea sin importar el tiempo, el lugar o el espacio. Por lo tanto, es crucial
asegurarse de que las empresas de todos los tamafios tengan éxito en la utilizacion de las
tecnologias y herramientas que les permitan concentrar sus estrategias comerciales en el
mercado. Asimismo, las estrategias de comercializacion juegan un papel importante en la
sociedad, ya que es el principal impulsor del crecimiento econémico y un medio para que
ciudades y paises en desarrollo se beneficien de productos que son dificiles de conseguir o

que se producen en pequefias cantidades.

Las empresas dedicadas a ofrecer el servicio de Lubricantes y Lavado de vehiculos
estan a punto de convertirse en una de las principales actividades econdmicas a nivel
mundial, ya que existe una alta demanda en la compra vehiculos livianos y pesados. Por lo
tanto, las grandes, medianas y pequefias empresas de servicio que apuestan por la formacién
también se ven limitadas por mantener y hacer crecer su presencia mediante estrategias
organizacionales con el fin de fidelizar a los clientes y diferenciarse de la competencia. Cabe
destacar, que cada vez existe una feroz competencia entre las empresas y esto se debe al
continuo crecimiento y aparicion de los nuevos negocios dedicados a este sector, ya que se
expande rapidamente debido a los factores que incluyen un alto ingreso per cépita, la
adopcidn de técnicas eficientes de produccion en masa por parte de las empresas.

También, es importante que los empresarios sean conscientes del impacto que puede
tener la comprension del comportamiento del consumidor, porque puede ser parte del éxito
a largo plazo del adquisidor del servicio de la empresa. De hecho, aprender a anticipar el
comportamiento del consumidor es clave para planificar y administrar en el entorno de
comercializar los productos y ofrecer el servicio de los negocios. Las buenas intenciones de
compra o consumo de los clientes casi siempre requieren tener una actitud positiva hacia un
producto o servicio, debido que, si al cliente no le gusta el producto o servicio ofrecido,
pueden acudir a la competencia. Dado que la competitividad tiene un valor por parte de los
gerentes ya que activamente es un factor que establece una posicion dominante en el
mercado mientras también son conscientes de las crecientes demandas y expectativas de sus

clientes cada vez mas exigentes.
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En Ecuador resulta que las pequefias y medianas empresas, ahora comunmente
conocidas como Pymes, comenzaron a surgir en el mercado con una variedad de tamafios y
formas, pueden existir con un solo propietario y son libres de participar en una amplia gama
de actividades productivas, comerciales o de servicios, siempre con la intencidn de obtener
beneficios econdmicos. Las pequefias y medianas empresas en Ecuador representan el 95%
de las unidades productivas del pais, segun datos de un estudio sobre la gestion de la
competencia en esas empresas. Con base en lo anterior, es necesario tomar acciones para
ayudar a las MiPymes a elevar sus niveles o estandares de productividad y mejorar su nivel
de competitividad nacional y global, por lo que sugieren aplicar estrategias de
comercializacion para realzar sus niveles o estandares de produccion y mejorar su nivel de

competencia.

Los gobiernos deben apoyar el crecimiento de las pymes a través de una variedad de
mecanismos, a pesar de que han enfrentado desafios; la conectividad se ha convertido en
una estrategia clave para la supervivencia. La legislacion protectora y las politicas de
promocion son ejemplos de ello, especialmente para las pequefias y medianas empresas, que
se consideran capaces de operar en las nuevas circunstancias a pesar de tener un menor nivel
de competitividad. Sin embargo, la alta competitividad de las grandes empresas impacta de
manera negativa a las MiPymes y esto se debe a que cada vez innovan en sus estrategias de
comercializacion. Por lo tanto, es importante que las MiPymes interactlen con su audiencia
y atraerla mediante varios canales de comercio online. Se puede llegar a su publico objetivo
a través de varios puntos de contacto, incluidas publicaciones en blogs y redes sociales,

pagina de sitio web, boletines y mas.

Las empresas medianas y pequefias deben aprender a posicionarse en el mercado
empleando diversas estrategias para atraer la atencion del cliente, por ende, es importante
gue consideren cuidadosamente la implementacién de estrategias porque no solo deben
competir en el mercado nacional sino también con bienes y servicios populares a nivel
internacional. Ademas, es crucial que una empresa brinde un servicio de primer nivel y haga
un buen uso de productos de alta calidad, ya que esto garantizard que las empresas sean
pequefias o grandes que ofrecen el servicio de Lubricante y Lavado de los vehiculos estén
limpios y en buen estado de funcionamiento. También, se debe mencionar que aplicar
estrategias de comercializacion, garantizara la plena satisfaccion del cliente y un aumento

en los ingresos del negocio.
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En la provincia de Santa Elena existen pequefias y medianas empresas de Lubricantes
y Lavado de vehiculos, pero la mayoria estan ubicadas en el canton La Libertad. Esto se
debe a que en el cantdn existe la mayor actividad comercial por el alto volumen de comercio.
Sin embargo, la alta demanda de los negocios provoco que algunas de ellas cerraran, a causa
de la falta de estrategias de comercializacion. De esta forma, el presente trabajo se organiza
en torno a las pequefias y medianas empresas del canton La Libertad, provincia de Santa
Elena, dedicadas a la lubricacion y lavado de vehiculos. Asi, el problema se centra en las
pocas estrategias comerciales que aplican y les impide reactivar los servicios y generar

beneficios econdmicos que contribuyen a su crecimiento empresarial.

Hay MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos en el canton La Libertad que
se especializan en la comercializacion de bienes, y esto ha llevado a un entorno competitivo
desfavorable debido a que cada vez existe un alto indice de la creacion de estos negocios,
quizas se deba a la industria automotriz que se esta expandiendo rapidamente, lo que ha
Ilevado a un aumento continuo en la cantidad de vehiculo, incluido vehiculos de cuatro, tres
y dos ruedas, en la carretera. Algunos de estos vehiculos incluso circulan con frecuencia
tanto fuera como dentro la ciudad. Por lo tanto, es importante el mantenimiento regular del
vehiculo ya que es un ahorro la molestia de tener que reparar o reemplazar partes importantes
del automavil. Si bien es cierto que mantener en buen estado un vehiculo, aumentaran los

afnos de vida util.

La importancia de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La
Libertad, se ven en la necesidad de implementar estrategias de comercializacién, ya que les
va a permitir a aumentar sus ventas mediante la captacion de nuevos clientes y por ende van
a poder continuar en el mercado. Este estudio se enfocara en la investigacion comercial de
lubricacion y lavado de vehiculos del cantén La Libertad, debido a que los constantes
cambios en el mercado, la diversidad de productos y servicios en cuanto a precios, el negocio
se ve obligado a brindar mejores resultados y ajustar diferentes costos para competir en el
mercado. Ademas, uno de los factores que ocasiona desventajas es la fuerte competencia
que existe actualmente, ya que hay empresas grandes que se estan adaptando a mundo virtual
en donde se dan a conocer a través de los diferentes medios digitales. Sin embargo, las
MiPymes se estan quedando atras por el desconocimiento de las estrategias de marketing y
de comercio, ya que los empresarios han tenido poca experiencia de como crear y aplicarlas

en el mercado.
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Por lo tanto, se procede a la formulacién del problema de la investigacion que se

ha establecido de la siguiente forma:

¢De qué manera las estrategias de comercio contribuyen al desarrollo de los negocios

de servicios de Lubricantes y Lavado de vehiculos en el canton La Libertad?

Dando continuidad al tema establecido, se procede a detallar la sistematizacion del

problema, estructurada en 3 interrogantes:

¢Cudl es el estado actual con respecto al uso de estrategias comerciales en las
MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad?

¢Cudles serian las estrategias comerciales idoneas que aporten al desarrollo de las
MiPymes de servicios de Lubricantes y Lavado de vehiculos en el cantdon La

Libertad?

¢Por qué es importante aplicar estrategias comerciales para impulsar el desarrollo de

las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos en el cantén La Libertad?

El Objetivo General formulado para esta investigacion es el siguiente: Determinar

las estrategias de comercializacion en base a un analisis situacional que contribuyan al

desarrollo de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos en el canton La Libertad.

Se plantean también los Objetivos Especificos que detallo a continuacion:

Analizar la situacion actual respecto a las estrategias comerciales que utilizan las

MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos en el canton La Libertad.

Identificar las estrategias comerciales que impulsen el desarrollo de las MiPymes de
Lubricantes y Lavado de vehiculos en el canton La Libertad.

Formular estrategias comerciales para las MiPymes de Lubricantes y Lavado de
vehiculos que contribuyan al desarrollo de las entidades con domicilio en el canton
La Libertad.
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La justificacion teorica se basa en el uso de ideas y fundamentos teoricos de
conceptos de las variables que contribuiran en el desarrollo de la investigacion. La lectura
de libros, sitios web, articulos cientificos y otras fuentes bibliogréaficas que puedan respaldar
la investigacion descrita en este proyecto. De acuerdo con Caballero Sdnchez de Puerta
(2016), las actividades que involucran el intercambio de bienes y servicios con la intencion
de revenderlos u ofrecerlos directamente a los clientes caen dentro de la comercializacion.
El comercio es muy importante porque impulsa la economia tanto a nivel nacional como
internacional, sin embargo, ha sufrido cambios significativos como resultado de los avances
tecnoldgicos y ha sido capaz de globalizar la gran mayoria de las empresas para promocionar

sus bienes y servicios a través de los diferentes medios tradicionales o digitales.

Las estrategias comerciales tienen una serie de ventajas que permiten que cualquier
negocio pueda cumplir con sus objetivos, logrando asi un alto nivel de ventas y la aceptacion
del pudblico. Cabe destacar, que el objetivo principal al implementar herramientas
comerciales es mantener la lealtad y comodidad del cliente. Segun Arenal Laza (2021), a
medida que el comercio tradicional encuentra un aliado que puede expandir sus esfuerzos
para brindar una amplia variedad de productos y servicios a un cliente cada vez mas global,
las barreras geograficas tienden a desaparecer en el mundo en linea. Dado que se ha
demostrado que las personas buscan servicios y productos de calidad, las plataformas
digitales como las redes sociales son actualmente la mejor manera de llegar a ellos, ya que
gracias a la gratuidad de estas herramientas miles de empresarios de las pequefias y medianas

empresas se estan dando a conocer.

Por otro lado, el marketing mix estd presente en estas plataformas a través de
elementos como precio, producto, promocién y plaza, que son importantes para cualquier
negocio, ya que enfatizan la necesidad de realizar un anélisis en el mercado y observar como
estd la situaciéon con los clientes y la competencia. Cabe destacar que la globalizacion
moderna ha acelerado la adopcion de nuevas tecnologias e innovaciones en empresas micro,
pequefias, medianas o grandes, que han experimentado cambios constantes como resultado
de cambios sociales, econdomicos, culturales y gubernamentales. Los gobiernos de todos los
niveles deben concentrarse en lograr el bienestar del entorno empresarial de las MiPymes
mediante la optimizacion o alteracion de la matriz productiva porque actualmente no estan
preocupados por el desarrollo productivo de diversos sectores. Por lo tanto, es importante

que se tome conciencia en poder capacitar a los pequefios empresarios.
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La justificacion practica se basa en el andlisis de las MiPymes de Lubricantes y
Lavado de vehiculos en el canton La Libertad que necesitan crecer y transformarse a los
cambios de la nueva era tecnoldgica y las innovaciones estratégicas de comercio; en
consecuencia, es fundamental implementar estrategias comerciales porque actualmente se
enfrentan a nuevas dificultades, como la creacion de negocios competentes, la introduccion
de nuevos mercados y el uso de herramientas digitales. El analisis del uso de estrategias
comerciales mejorard las ventajas de las pequefias y medianas empresas sobre su
competencia, impulsara las ventas y la mantendrd en una mejor posicion en el mercado. Por
lo tanto, es importante que las MiPymes mejoren su estructura organizacional, para asi

obtener mejores resultados en el negocio.

Al desarrollar estrategias de comercializacion de productos y servicios, es importante
tener en cuenta las capacidades y recursos de la empresa ademas del publico objetivo, se
debe llevar a cabo actividades adecuadas al segmento de mercado al dirigirse el negocio,
con el fin de satisfacer las necesidades y preferencias de los clientes finales, es fundamental
tener en cuenta estos factores, ya que en el transcurso las micro, pequefias y medianas
empresas pueden observar las falencias que se producen internamente, y tratar de mejorar
en cada aspecto posible utilizando estrategias que faculten su permanencia en el mercado y

promuevan la captacién de un mayor namero de clientes.

Por ende, es importantes que las MiPymes del canton La Libertad apliquen
estrategias de comercializacién, ya que van a permitir tener excelentes resultados
financieros, administrativos, econdmicos y sociales que se reflejaran en el bienestar de la
organizacion. La aplicacion y gestion efectivas de estrategias comerciales para crear una
posicion activa en el mercado, es esencial, asi como para mantener a los clientes existentes
informados y atentos a las ofertas y promociones que se pueden plantear y de la misma forma

para atraer nuevos clientes que vienen por recomendacion de consumidores satisfechos.

La implementacidn de estrategias en las MiPymes del canton La Libertad facilitaran
establecer estdndares y campafas, disefiar publicidad, mejorar su infraestructura,
distribucion y rotacion de existencias, y fidelizar los clientes en el negocio. Mientras méas
conocimiento tengan los empresarios, sobre las estrategias de comercializacion, mayor seran
las ventas y por ende captaran la atencidn de nuevos clientes para adquirir los productos y

servicios que brindan las empresas.
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Por lo que se establecio en funcion de la tematica a investigar la idea a defender:
La aplicacién de estrategias comerciales contribuiran al desarrollo de las MiPymes de

Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad en la provincia de Santa Elena.

El trabajo de titulacion que tiene como temaética Estrategias de comercializacion para
las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos, canton La Libertad, se comprende de

la siguiente manera:

La introduccion contiene el planteamiento del problema, el cual se dio a conocer el
problema a resolver, la formulacion y sistematizacion del problema, que formula preguntas
directrices, se detallan los objetivos, general y especificos de la investigacion, la
justificacion teorica y préactica del estudio con las razones del por qué se investiga y la idea

a defender.

En el capitulo I, se describieron las revisiones literarias de articulos cientificos y
tesis de grado para sustentar la sintesis del estudio. Posteriormente, se describid las bases
tedricas y conceptuales que sustenten el trabajo de titulacion con énfasis de fuentes
bibliogréaficas de libros y revistas. Por ltimo, se detalla el marco legal relacionado con el

tema de investigacion.

El capitulo II, plantea la metodologia del estudio que se desglosa en varios
componentes, entre ellos, los tipos de enfoque cualitativo y cuantitativo, los métodos de la
investigacion a aplicar son el método inductivo y analitico. También, esta conformada por
la poblacion y muestra del estudio. Por ultimo, la recoleccién y procesamiento de datos que
contiene las técnicas e instrumentos de investigacion y las herramientas tecnoldgicas a

utilizar.

En el capitulo 111, se describieron los resultados y la discusion, en donde se detallan
el anélisis e interpretacion de los datos de los instrumentos utilizados para la recoleccion de
datos que son la encuesta y la entrevista, la informacion obtenida a través del trabajo de
campo Yy online que se realizé a los clientes y propietarios de las distintas MiPymes de
Lubricantes y Lavado de vehiculos. Finalmente se expresan las conclusiones y

recomendaciones pertinentes de la investigacion realizada.
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Capitulo 1

Marco Referencial

Revision de literatura

Es importante revisar la informacién del contesto cientifico y tedrico que respalden
los trabajos de titulacion y articulos cientificos para mantener la relevancia del estudio.

Segun el trabajo de titulacion de Quinatoa (2018) denominado
“Estrategias de comercio electronico en las PYMES de manufactura de vidrio”, que tuvo
como objetivo “Determinar la incidencia de las estrategias de comercio electronico en las
PYMES de manufactura de vidrio”, durante su investigacion menciona que el Internet se ha
convertido en una herramienta de gestion empresarial muy importante, ahora se pueden
comprar y vender bienes, y se benefician tanto a compradores como vendedores. La ventaja
del comercio electrénico es que las ventas 24/7 hacen sea accesible para cualquier
consumidor en todo el mundo. También sefiala que las Pymes son un factor primordial para

el desarrollo socioeconémico del pais.

La metodologia utilizada para llevar a cabo la siguiente investigacion fue de enfoque
cualitativo y cuantitativo. Por lo consiguiente, se utilizaron como métodos de investigacion
el inductivo-deductivo, analitico-sintético y descriptivo. También se utiliz6 la modalidad de
investigacion bibliografica. Por altimo, para la recopilacidn de datos se realiza mediante una
encuesta a los clientes externos y proveedores para comprender si se puede implementar

estrategias en este tipo de negocios.

Como resultado, la mayoria de las empresas encuestadas son microempresas,
conformadas por clientes externos y pequefias empresas dedicadas a la venta de productos
de vidrio a proveedores PRISMA CRISTAL. La Limitada cultura de innovacién y
planificacion estratégica, las PYMES no suelen prestar la atencion necesaria al uso,
aplicacion y beneficios que puede brindar el comercio electronico. Por ende, ven al Internet
y la Web como un elemento de informacion mas que como una oportunidad comercial que
puede trascender las fronteras nacionales. Igualmente, se menciona que es importante tomar

en cuenta los factores criticos primordiales para la adopcién del comercio electrénico.
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En el trabajo de titulacion de Santiana (2021) con el titulo “Estrategias de
comercializacion para la exportacion de banano ecuatoriano en el mercado internacional, a
través de un agente comercial”, publicado en el afio 2021, que tuvo como objetivo “Exponer
laincidencia de la intermediacion de un agente comercial en el proceso de ventas del banano
en el mercado internacional”, la autora menciona que el bajo el volumen de ventas de los
exportadores y la demanda de banano ecuatoriano en el mercado internacional los ha
obligado a buscar alternativas para aumentar el volumen de ventas; y una de las opciones
que propone la autora es realizar ventas del banano ecuatoriano a través de un agente
comercial, ya que muchos de los principales productores recurren a la tercerizacion del

proceso de importacion.

Durante el desarrollo de este trabajo se utilizé la investigacién exploratoria y
descriptiva para mostrar y describir los resultados mas importantes, con enfoque cuantitativo
y el instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue la entrevista con el objetivo de
conocer la importancia de comercializar en el mercado internacional. También, el método
utilizado fue el andlisis — sintesis. Por ultimo, la modalidad de la investigacion tiene un

alcance descriptivo.

Entre los resultados obtenidos, a través de las entrevistas a los representantes de
exportadores, quienes actualmente trabajan con agentes de ventas, que, por carencia de
conocimiento y calidad del mercado, les es limitado encontrar compradores en los mercados
internacionales. Esto se debe a que presentan grandes desafios al comercializar sin un agente
comercial, lo que significa no ser reconocido en el mercado global y estar en contacto con
proveedores para concretar negociaciones. También, los representantes que usan estos

servicios indicaron que sus ventas tuvieron un incremento de un 5%.

En conclusion, la demanda del comprador por la calidad y el valor del producto, el
nivel de efectividad de las estrategias de marketing de las empresas exportadoras tuvo un
bajo incrementd en sus ventas mensuales, por lo que se planted una nueva estrategia de
marketing para lograr los objetivos del trabajo de investigacion que consiste en crear un
agente comercial. Por otro lado, se identifican las limitaciones actuales de las exportaciones
de banano ecuatoriano a los mercados internacionales, junto con recomendaciones de

investigacion que ayudaran a abordarlas a través de acciones estratégicas.
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En el articulo cientifico de Perdigdn et al. (2018) del tema “Estrategias de comercio
electronico y marketing digital para pequefias y medianas empresas”, publicado en el afio
2018, que tuvo como objetivo de “Analizar las principales estrategias de desarrollo de
comercio electronico y marketing digital para pequeias y medianas empresas”. Durante su
investigacion menciona que el crecimiento del internet ha provocado grandes cambios en el
mundo de los negocios globales y, por lo tanto, se ha convertido en un modelo de negocio
que cada vez aporta a grandes beneficios econémicos a quienes lo utilizan. Por otro lado,

este tema es actualmente objeto de numerosas investigaciones debido a su relevancia.

Ademas de ayudar a las pequefias y medianas empresas a crecer en comparacion de
con las grandes corporaciones y emprendimientos, el estudio y la implementacion de estos
nuevos modelos de negocios también pueden ayudar a las economias de las naciones en las
que se encuentran. Se utiliz6 como método de investigacion la revision sistematica de la
literatura y como base de datos cientifica Google Scholar. Esta investigacion puede
identificar factores como la interaccion con el cliente, el andlisis del comportamiento, el
posicionamiento de la empresa en los motores de blsqueda web, la seguridad de las
transacciones financieras, etc. Los cuales son factores importantes para el éxito del comercio
electronico actual. Dentro del desarrollo del estudio se encontré que el continente asiatico

es actualmente el mayor productor de publicaciones digitales comerciales.

Por lo tanto, la discusion de este trabajo se divide en cuatro puntos principales:
analisis de la literatura, principales métodos y estrategias para la implementacion del
comercio electronico y el marketing digital en las PYMES, limitaciones de la investigacién
y recomendaciones para futuras investigaciones. Sin embargo, el anlisis de las estrategias
de comercio electrénico y marketing digital para las pymes no es un tema ampliamente

investigado.

En conclusion, el comercio electrénico es una importante fuente de desarrollo
econdmico para empresas y emprendimientos ya que, con el paso del tiempo, el comercio
electronico se ha convertido cada vez mas popular en el &mbito empresarial global y en la
actualidad se ha convertido en objeto de investigacion en la comunidad cientifica
internacional. También, este trabajo contiene una serie de aspectos relevantes del marketing

digital y el comercio electronico; con el analisis del comportamiento de los clientes.
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El propdsito del articulo de Ruiz et al. (2020) titulado “Estrategias de
comercializacion de la empresa familiar CONSTRUNICA con respecto a empresas
similares de la ciudad de Esteli, Nicaragua. Periodo 2018-2019”, fue analizar la estrategia
comercial implementada por la empresa familiar Construnica con el fin de desarrollar una
estrategia que permita incrementar las ventas de sus productos. Durante su investigacion, se
encontré como problematica la disminucién de las ventas debido a la distribucion propia de
los proveedores y la venta directa a los clientes finales, lo que significa un canal de
distribucion mas corto, ya que los clientes prefieren obtener los materiales al menor costo

posible.

Otro factor que afecta a la empresa Construnica es la limitada publicidad, a pesar de
que utilizan las redes sociales para promocionar sus productos, omiten la utilizacion de otros
medios como la television, radio y demas, por el importante costo que tiene para sus duefios,
generando una ventaja competitiva. Por lo tanto, se utiliza el método de investigacion
cuantitativa, analizando la relacion entre las dos variables. Por otro lado, las técnicas de
recoleccion de datos utilizadas fueron encuestas y entrevistas a duefios o gerentes de los

negocios y clientes.

Los principales resultados muestran que las estrategias mas utilizadas por las
empresas son: atencién al cliente, precios bajos, diversificacion de marcas y productos,
promociones, descuentos, entrega a domicilio, productos personalizados, permiten a estas
empresas mantener su posicion de liderazgo en el mercado. Ante la presencia de varios
competidores, es necesario para las empresas implementar publicidad a través de medios

digitales y redes sociales para dar a conocer a los clientes la imagen de su empresa.

Por Gltimo, el autor indica que unos de los factores mas importantes en el
posicionamiento y captacion de clientes es la satisfaccion del producto y esto se debe a que
los clientes, indicaron que, si en un negocio existe una gran variedad de los productos, les
facilita que obtengan todos los materiales que requieren sin tener que perder tiempo viajando
a otros negocios. El analisis DAFO de Construnica revela que tiene una gran experiencia en
el mercado y capacidad para posicionarse como una de las empresas mas competitivas en la
industria de la ferreteria y construccion. Sin embargo, las amenazas muestran que existe

mayor competencia del surgimiento de nuevos negocios.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Estrategias de comercializacion

Desde el punto de vista de Ruano Pavon (2023), una de las etapas méas cruciales en
el proceso de marketing es el desarrollo de estrategias de comercializacion de un producto
0 servicio. Esto se debe a que esta fase conecta el producto con el cliente y ejecuta acciones
efectivas basadas en los objetivos del plan de marketing. Sus objetivos 0 mercado objetivo
primero deben identificarse a través de la segmentacion del mercado para poder liderar con

éxito un producto.

Las estrategias comerciales, también conocidas como estrategias de mercadeo que
son acciones que deben tomarse en las operaciones comerciales propuestas para lograr los
objetivos. Estos pasos pueden ser tan simples como incluir los mecanismos desencadenantes
del lanzamiento en las estrategias de marketing de nuevos productos. También, las
estrategias comerciales permiten cumplir las metas en un mercado seleccionado, ya que las
mismas permiten centrarse en como satisfacer las necesidades de los clientes. Ademas, se

incluye un plan de marketing sélido.

Estrategias de marketing.

Segun Rodriguez Ardura & Ammetller (2018), menciona que las estrategias de
marketing describen como utilizar las cuatro P de la mezcla de marketing para satisfacer las
necesidades Unicas de su mercado objetivo para obtener una ventaja competitiva a largo

plazo.

La estrategia de marketing es el procedimiento que permite a una empresa
concentrarse en los recursos disponibles y utilizarlos de la manera més eficaz posible para
impulsar las ventas y obtener una ventaja competitiva. Los objetivos comerciales de la
empresa sirven como base para la estrategia de marketing. Una estrategia de marketing es
un conjunto de acciones realizadas tanto dentro como fuera de una empresa para difundir un
mensaje estratégico para un objetivo particular, como llegar a clientes potenciales y
convertirlos en clientes que pagan por sus bienes y servicios, 0 promover una ventaja

competitiva para el negocio empresa con la que estan en rivalidad.
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Precio.

Segun Toro & Villanueva (2017), definen al precio como el valor en que los clientes
estan dispuestos a pagar por bienes o servicios de calidad. Este elemento que transmite valor
es la marca, y los consumidores entienden el valor no solo en términos de cualidades

tangibles sino también en términos de cualidades intangibles.

Es el valor atribuido a algo en dinero, que poseen todos los bienes y servicios
vendidos en el mercado, es decir, es la suma que el cliente o comprador debe pagar para
completar la transaccion del producto o servicio que desea a adquirir a cambio de un valor
proporcionado a este. El valor de un bien o servicio se expresa conceptualmente en el precio
de un producto o servicio, pero algunos de los elementos que influyen en la formacién de
precios incluyen las materias primas, el tiempo de produccion, los insumos tecnol6gicos y
la competencia en el mercado. Cabe destacar, que el precio lo fijan aquellas personas o las
empresas que desean vender algin bien o servicio, con el objetivo de maximizar las

utilidades, participacién en el mercado o incrementar los volimenes de ventas.

Producto.

Desde la posicion de Orero Blat, Rey Marti, & Palacios Marqués (2021), es la
combinacion de bienes y servicios que una empresa ofrece a su mercado objetivo para
satisfacer sus deseos o necesidades se denomina "producto”. Se clasifican como bienes de

consumo son aquellos adquiridos por el consumidor final para su uso personal.

Un producto es un grupo de elementos tangibles que tienen diferentes tipos de forma,
tamafo, color; asi como intangibles: marca, reputaciéon de la empresa y servicio;
caracteristicas y cualidades que son importantes para cualquier consumidor que desea
consumir y aceptan en teoria como algo que satisface sus necesidades o cumple con la
mayoria de sus expectativas. Debido a esto, un producto en marketing solo existe después
de que satisface las necesidades y deseos del consumidor, ya que la tendencia actual es que
los conceptos de servicio se ofrezcan junto con los productos con mayor frecuencia para
aumentar las ventas, la penetracion en el mercado y el nivel de competencia de las empresas;

también, es importante que las empresas ofrezcan un producto o servicio de calidad.
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Promocion.

Segun Pérez Aguilera (2017), la promocion de productos examina todas las
iniciativas de una empresa, como publicidad, relaciones pulblicas, posicionamiento de

productos, etc., para comercializar un producto y aumentar las ventas al publico en general.

La comunicacién de un bien o servicio es tipicamente una parte de las promociones.
Abarca todos los elementos que influyen en la compra o venta de un producto o servicio.
Como parte de una estrategia comercial, la venta personal, las relaciones publicas y la
publicidad son algunas de las herramientas utilizadas. Por ejemplo, cuando un promotor,
que trabaja para una empresa que vende jugos naturales, podria ofrecer muestras gratis a los
clientes para que prueben, persuadiéndolos a comprar productos, este es un ejemplo de una
promocion. Existen diferentes tipos de promociones para persuadir y captar la atencién del
cliente y por ello es importante saber cdmo explotar esta herramienta.

Plaza.

Teniendo en cuenta a Pérez Aguilera (2017), esta variable examina los caminos que
sigue un bien desde que se crea hasta que llega al consumidor. También se puede discutir el
almacenamiento, las ubicaciones minoristas, las relaciones con los intermediarios, su

autoridad, etc.

El comportamiento del comprador ha cambiado y existe un nuevo medio para la
comunicacion comercial e industrial. La definicion de mapeo es la funcién y el resultado de
la distribucion, es decir, segmentar, dividir y tomar una connotacion particular segun el
contexto en el que se usa. En esencia, se opone al concepto de acaparamiento y
concentracion. La distribucién involucra muchas partes que frecuentemente sirven como
eslabones en una cadena, incluido el transporte local, que frecuentemente esta representado
por una flota de vehiculos como camiones o ferrocarriles, barcos, oleoductos, subestaciones,
oleoductos, etc. y también incluye toda la infraestructura y organizacion que permite que los
productos y servicios lleguen a mayoristas, minoristas y/o consumidores finales. y equipos
humanos, incluyendo distribuidores, proveedores y promotores. Como resultado, se

mencionan con frecuencia canales, cadenas y redes de distribucion.
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Estrategias de ventas

Pérez (2018) menciona que las estrategias de ventas deben definir prioridades que
sean faciles de entender para todos, ofrecer reglas a seguir y establecer objetivos para el
futuro. Ejecutar sin un plan puede no generar los resultados deseados porque los equipos de
ventas y los lideres tienden a tomar decisiones basadas en lo que es mejor en este momento

en lugar de considerar el panorama general.

La implementacion de un plan operativo basado en los resultados que la empresa
espera lograr en el &mbito comercial es la piedra angular de la estrategia de ventas. Puede
crear la mejor estrategia describiendo sus objetivos de ventas, los ingresos deseados y el
plazo para alcanzarlos. Para ayudarlo a adoptarlas lo antes posible, veremos los mejores
ejemplos de técnicas de ventas efectivas en este articulo. Una estrategia de ventas es un
enfoque que permite a la fuerza de ventas de una empresa posicionar una empresa y sus
productos para los clientes objetivo de una manera significativa y distintiva. Para lograr
mejores resultados, se debe realizar un diagnostico del estado de la organizacién, ya que esta

accion contribuira en el crecimiento de la misma.

Redes sociales.

Como base en Kerpen (2020), las empresas utilizan las redes sociales para algo mas
qgue marketing y relaciones publicas. Cuando se utiliza exclusivamente con fines de
marketing o publicidad, una organizacion no puede tener éxito. Debe integrar su
conocimiento y uso de varias funciones de la empresa para maximizar los resultados de la

web.

Una red social es una comunidad en linea de personas que comparten intereses,
pasatiempos 0 conexiones comunes (como amistad, parentesco o empleo). Las redes sociales
permiten interconexiones y actian como canales para la comunicacion y el intercambio de
conocimientos. Una de las mayores ventajas de las comunidades virtuales es que las
personas pueden conectarse a través de las redes sociales sin necesariamente conocerse
primero y también, permiten crear paginas de negocios para que los empresarios compartan
informacidn sobre los productos o servicios que oferta su empresa, ya que esta herramienta

es mas efectiva para entrar al mercado.
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Publicidad.

De acuerdo con Rodriguez Ardura & Maraver Tarifa (2018), con la ayuda de los
medios de comunicacion masivos como las noticias, la radio, la television, etc., la publicidad
es un método de comunicacion impersonal, rapido y econémico que puede llegar a una
audiencia considerable, peliculas, television o recursos en linea medios externos. Los
anunciantes crean mensajes publicitarios y tienen control sobre como las audiencias estan

expuestas a ellos pagando por su distribucion de medios.

La publicidad es una forma de comunicacion utilizada por numerosas ONG,
empresas y otras entidades. En su afan por captar la atencion de potenciales clientes,
usuarios, etc., se esfuerzan por darse a conocer, anunciar o simplemente insinuar
determinados bienes o servicios. La forma mas eficiente en marketing para atraer al publico
objetivo es a través de la publicidad. Se emplean publicistas y organizaciones con un
enfoque en el tema para realizar este deber. Estos se utilizan para producir anuncios que
luego se transmiten a través de una variedad de medios, incluidos la radio, la television y los

volantes. El internet es actualmente uno de los medios mas utilizados.

Comercio electronico.

Desde la posicion de Martin (2018), la compra y venta de informacion, bienes y
servicios a través de canales electrénicos como Internet y otras redes informaticas, es decir,
mediante el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién, se conoce como

comercio electrénico o e-commerce.

El comercio electronico es un método por el cual las personas compran y venden
productos en tiendas fisicas. Mientras que algunas empresas utilizan el comercio electrénico
como Unico medio de distribucion de productos, otras lo integran en un plan de marketing
méas amplio que también incluye tiendas fisicas y otros canales. En cualquier caso, el
comercio electronico permite a todas las empresas grandes, medianas y pequefias, vender
sus productos a nivel mundial, regional o nacional y por lo tanto permite conectarse con
clientes ya existentes y nuevos clientes. Esta metodologia postmodernista permite reducir

los costos y mejorar la calidad de los bienes y servicios de las organizaciones.
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Estrategias de clientes

Segun Caro Sanchez Lafuente (2022), considera que las estrategias de los clientes
buscan constantemente el cumplimiento de sus necesidades, por lo que debemos estar al
tanto de sus requisitos. Cuando se trata de establecimientos para comer, los clientes buscan
una variedad de cosas, incluyendo un ambiente agradable, un servicio amable, comida de
alta calidad, recién preparada, etc., ademas de la satisfaccion de las necesidades fisioldgicas

basicas.

La mayoria de las empresas requieren una estrategia de servicio al cliente, y en el
mundo de la logistica ocupa una de las posiciones mas importantes. Por lo tanto, se define
estrategia de clientes como un conjunto de reglas y regulaciones que especifican como se
brinda el servicio al cliente en una empresa. Dicho de otro modo, determina cémo se llevara
a cabo el proceso de asociacion entre la empresa y el cliente y, en consecuencia, influye
significativamente en la forma en que el cliente ve a dicha empresa. Por ende, es importante
implementar estrategias de fidelizacion, ya que ayudara a conseguir mejores y alto

crecimiento en las ventas de la empresa.

Fidelizacion.

Segun Lopez (2018), la fidelizacion es la lealtad y participacion activa de los clientes
en sus compras, en donde se mantiene una relacién a largo plazo con la empresa. La
definicién actual de marketing de lealtad es forjar una conexién duradera con un cliente y

mantener esa relacion a lo largo del tiempo.

Con la ayuda de diversas técnicas de marketing y ventas, es un concepto de
marketing que tiene como objetivo persuadir a los clientes que compraron productos o
servicios para que lo vuelvan a hacer y se queden como clientes habituales. La lealtad de un
cliente a una marca, bien o servicio especifico que usa o0 compra regularmente se expresa a
través del concepto de marketing de lealtad. La base de la fidelizacion es convertir cada
venta en el inicio de la siguiente, mientras mas, una empresa identifique las expectativas y
necesidades de los clientes, méas oportunidades tendra de que el mismo los recomiende a sus
familiares, amigos y conocidos. Caso contrario, los clientes no acudiran al negocio y no se

reforzara el posicionamiento dentro del mercado.



32

Satisfaccion del cliente.

Desde el punto de vista de Mateos de Pablo Blanco (2019), la lealtad a una marca o
negocio puede interpretarse como un cliente insatisfecho que cambia de marca o proveedor
de inmediato, segun el nivel de satisfaccion del cliente. Por otro lado, los clientes felices se
dedican a una marca o proveedor porque tienen una conexion emocional que trasciende una

preferencia.

La respuesta del cliente al servicio o producto de una marca en particular se mide
por la satisfaccion del cliente, porque las calificaciones son una guia para mejorar los
servicios que se les ofrecen y una guia para descubrir mas sobre lo que requieren los clientes.
Esto sirve como un indicador de cuan satisfechos estan los clientes con los bienes y servicios
que proporciona una empresa. Tiene en cuenta variables como la calidad, el precio, la
agilidad, la precision y la amabilidad. Es fundamental para todo negocio que el nivel de
satisfaccion de los clientes sea alto, ya que esto genera una mayor ventaja sobre los

competidores y por lo tanto el reconocimiento de la marca.

Calidad del servicio.

Segun Piattini Velthuis (2019), la capacidad de un servicio para entregar el valor
esperado o la medida en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos de definir la calidad del servicio.

Un modelo de disefio estratégico denominado “Calidad del Servicio” se enfoca en
comprender la satisfaccion del cliente con el servicio a lo largo del proceso de compra y
analizar la discrepancia entre la experiencia del cliente con el servicio recibido y sus
expectativas. Eres plenamente capaz de satisfacer los requisitos y expectativas del cliente.
Su disefio debe ser préactico, usable, dar buenos resultados y adaptarse a las necesidades de
los consumidores para lograrlo. Cabe destacar, que la calidad esté directamente relacionada
con el grado de satisfaccion, porque la gestion y control de calidad de los productos y
servicios son una pieza clave para toda organizacién. Por lo tanto, es necesario aplicar
estrategias efectivas que mejoren la calidad de un servicio o producto, desde sus

caracteristicas hasta comunicacion interna.
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Estrategias competitivas

Como lo recalca Rodero (2019), son las elecciones que se hacen como resultado de
las decisiones estratégicas corporativas sobre como competir en un campo después de haber
ingresado en él. Tiene que ver como destacarse de la competencia. Se debe seleccionar
deliberadamente un conjunto de cualidades para el bien o servicio, o incluso una
combinacion de ambos, lo que da como resultado una composicion especial de valor que los

clientes valoraran. Una ventaja sobre los competidores es el objetivo final.

El plan a largo plazo de una empresa para buscar una posicion dominante en el
mercado, que incluye las fortalezas existentes es adquirir nuevas habilidades y aprovechar
las oportunidades, también se conoce como estrategia competitiva. Crear una ventaja
competitiva duradera es el objetivo de la estrategia competitiva, en otras palabras una
coleccion de rasgos que lo distinguen de la competencia, le brindan una ventaja competitiva
y aumentan sus ganancias. Como resultado, las empresas podran superar a las de su industria
y sentar las bases para un futuro prdéspero en el que adquirir y conservar clientes no sera un

problema.

Ofertas.

Desde la posicion de Schnarch Kirberg (2019), una oferta de un servicio,
organizacion o negocio es un grupo de caracteristicas que influyen en un cliente para elegir
una opcion sobre otra. La estrategia para cada segmento de clientes se materializa en una
declaracion de valor, que también describe la combinacién particular de producto, precio,

servicio e imagen.

Es la cantidad de bienes y servicios que diversas organizaciones, instituciones,
personas 0 empresas estan dispuestas a ofrecer para la venta en el mercado o en un lugar
determinado (una ciudad, una region o un continente) y por un precio especifico; ya sea en
el mejor interés del oferente o0 como resultado de la determinacion inherente de la economia.
Para cada tipo de producto, los precios no tienen por qué ser necesariamente 1os mismos, e
incluso para un mismo producto, dos proveedores distintos pueden optar por fijar dos precios

distintos para cada producto o servicio que ofertan.
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Segmentacion de mercado.

De acuerdo con Dominguez Bocanegra (2019), la segmentacion del mercado en
grupos con caracteristicas comparables y el requisito de realizar ofertas Unicas y adecuadas
a cada mercado objetivo para maximizar los recursos disponibles y hacer un uso efectivo de

las iniciativas de marketing.

La segmentacion del mercado, también conocida como segmentacion de clientes o
segmentacion de audiencia, es una técnica para clasificar a los clientes potenciales en
diferentes grupos que permite a las empresas enviar mensajes personalizados a la audiencia
adecuada. La segmentacidn se puede subdividir en categorias amplias adicionales, como la
segmentacion por ubicacion, o categorias mas especificas, como la segmentacion
demogréfica, segmentacion conductual, etc. Es fundamental determinar las necesidades de
cada grupo, de tal manera que las organizaciones puedan cumplir con sus expectativas del
producto o servicio que se va a ofrecer. Por lo que es punto clave identificar esas necesidades

ya que va a permitir cubrir sus necesidades.

Ventas.

Segun lzquierdo Carrasco (2023), vender es una actividad humana con numerosas
aplicaciones en el mundo real. Cualquiera, incluso sin quererlo, aunque no actle como
vendedor en ningun caso, debe haber estado mas o menos directamente involucrado en el

proceso de venta, ya sea como beneficiario del intercambio o como parte influyente.

Son acciones que conducen al intercambio de bienes o servicios por dinero en
efectivo. La organizacion de ventas de una empresa se divide en varios equipos, que
normalmente estdn determinados por los siguientes elementos: la region de destino, el
producto o servicio que se vende y los clientes de destino. Los representantes de ventas se
conectan con clientes que podrian estar interesados en comprar los bienes o servicios que
ofrece su empresa. Estos posibles clientes pueden expresar interés en un producto o servicio
descargando contenido, visitando el sitio web de una empresa o interactuando con la marca
en las redes sociales. Las personas que estan en las areas de ventas son quienes se encargan

de persuadir y captar la atencion del cliente de algun producto o servicio.



35

Estrategias de posicionamiento de marca

Segun Orero Blat et al., (2021), las estrategias de posicionamiento de marca permiten
a las empresas ser reconocida por los clientes como proveedora de un servicio diferente al
que brindan los competidores, una empresa debe ser deseable, visible, relevante para el
publico objetivo deseado y deseable en el mercado. En otras palabras, el objetivo es influir

en los clientes.

Mas se involucra en la marca que solo crear un eslogan o un logotipo. Incluso si
vende esencialmente los mismos productos que sus rivales, cuando se hace correctamente
un plan de marketing, puede hacer que su empresa se destaque entre la multitud y sea cada
vez mas viable y propenso al crecimiento. Las caracteristicas del producto o la funcionalidad
fundamental de la empresa no son muy importantes en el posicionamiento. Debe administrar
la historia que los clientes asocian con su marca porque depende en gran medida de la
percepcion. El posicionamiento de una marca debe tener como direccidon al entorno digital
porque es mejor que las empresas se ubiquen en el mundo de la tecnologia, ya que esto

permitira que los consumidores tengan acceso a toda a la informacion de la empresa.

Calidad.

Como plantea Piattini Velthuis (2019), la calidad de los productos y servicios que
las organizaciones proporcionan a los usuarios y clientes, asi como su satisfaccion, se ha
convertido en la actualidad en uno de los principales objetivos estratégicos de las

organizaciones, ya que de ello depende cada vez mas su supervivencia.

La calidad es la capacidad de un objeto o servicio para satisfacer requisitos implicitos
0 explicitos basados en parametros, propiedades que un objeto (un servicio, proceso,
persona, organizacion, sistema 0 recurso) posee naturalmente. Este requisito primordial
permite a las empresas diferenciarse de sus rivales, proporcionar bienes y servicios mas
valiosos y aumentar la satisfaccion y la lealtad de los clientes. Todo esto se traduce en un
mayor valor para el negocio. La calidad ayuda a mejorar la experiencia de consumo del
usuario, y por lo tanto estimula al mismo, en continuar adquiriendo los productos de la

empresa, ya que el producto y servicio cumple con sus expectativas.
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Competencia.

Citando a Garcia Lavernia Gil (2019), la competencia estd compuesta no solo por el
conjunto de aquellos que hacen lo mismo que otros, sino por agentes de mercado que ofrecen
productos sustitutos. El publico objetivo tiene una variedad de opciones, algunas de las
cuales son proporcionadas por empresas rivales. Es posible competir de muchas maneras

diferentes mediante diferentes estrategias.

La competencia puede definirse como la aptitud que tiene una persona, formada por
conocimientos, habilidades y destrezas requeridas para llevar a cabo sus tareas o alcanzar
sus objetivos en el lugar de trabajo, en el salon de clases o en las relaciones interpersonales.
La palabra "competencia™ también se usa para describir circunstancias especificas en las que
dos personas, equipos 0 empresas interactan en un medio y se esfuerzan por convertirse en
mejores versiones de si mismos. En un concurso deportivo, por ejemplo, cada jugador
intentara marcar un gol primero. Por lo tanto, hay que tener en cuenta que existen diferentes
factores por el cual una empresa sea pequefia 0 mediana tiene probabilidades de no
mantenerse en el mercado, por ello es importante que cada emprendimiento genere

estrategias para mejorar su posicién en el mercado.

Innovacion.

Citando a Méndez Alvarez (2020), la innovacion como el método de disefiar nuevos
productos y servicios que satisfagan y superen las expectativas de los clientes e incorporen
tacticas de marketing transformadoras es otra definicién de innovacién. Para habilitar
nuevos modelos operativos, también se debe integrar tecnologias de produccion, sistemas y

medios digitales contemporaneos en sus procesos y operaciones.

La innovacion de un producto o servicio se renueva mediante la aplicacion de nuevos
procesos, la introduccidn de nuevas tecnologias o el establecimiento de ideas exitosas para
crear nuevo valor a través de este proceso, especificamente. Este es el proceso de alterar o
rehacer algo para hacerlo mejor o nuevo. El concepto de innovacion esta asociado con la
accion de modificar o transformar un producto, mediante el uso de la tecnologia y por lo

tanto introducirla en el mercado.
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Fundamentos Legales

Constitucién de la Republica del Ecuador (2021)

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido

y caracteristicas

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicidn de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y

poner en préctica sistemas de atencion y reparacion.

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

estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.

Ley Organica de comunicacion (2019)

Art. 4.- Contenidos personales en internet. - Esta Ley no regula la informacién u opinién
que de modo personal se emita a través de internet. Esta disposicion no excluye las acciones
penales o civiles a las que haya lugar por las infracciones a otras leyes que se cometan a

través del internet.

Art. 5.- Medios de comunicacion social.- Para efectos de esta ley, se consideran medios de
comunicacion social a las empresas, organizaciones publicas, privadas y comunitarias, asi
como a las personas concesionarias de frecuencias de radio y television, que prestan el
servicio publico de comunicacién masiva que usan como herramienta medios impresos o
servicios de radio, televisién y audio y video por suscripcién, cuyos contenidos pueden ser

generados o replicados por el medio de comunicacion a traves de internet.

Cadigo de Comercio (2019)

Art. 8.- Son actos de comercio para todos los efectos legales:
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a) La compra o permuta de bienes muebles, con destino a enajenarlos en

igual forma, y la enajenacion de los mismos;

b) La compra o permuta de bienes muebles con destino a arrendarlos; el
arrendamiento de los mismos; el arrendamiento de toda clase de bienes para

subarrendarlos, y el subarrendamiento de los mismos;

c) La compra o enajenacion de establecimientos de comercio, y la
prenda, arrendamiento, administracién y demés operaciones anélogas relacionadas

con los mismos;

d) La intervencion como asociado en la constitucién de sociedades
comerciales, los actos de administracion de las mismas o la negociacion a titulo

oneroso de las acciones, participaciones o partes sociales;

e) La produccién, transformacion, manufactura y circulacion de bienes

Art. 17.- Los establecimientos de comercio podran ser objeto de contrato de arrendamiento,
usufructo, anticresis y cualesquiera operaciones que transfieran, limiten o modifiquen su

propiedad o el derecho a administrarlos.

Art. 20.- De igual manera, cuando un comerciante o empresario se dedique a varias
actividades mercantiles, la empresa se podra fraccionar y cada una de las areas, lineas de

negocio o segmentos, se podran enajenar independientemente.

Art. 74.- Comercio electronico es toda transaccion comercial de bienes o servicios digitales
0 no, realizada en parte o en su totalidad a través de sistemas de informacion o medios

electronicos, considerando los tipos de relaciones existentes.

Art. 76.- Contrato comercial de servicio electrénicos, es el acuerdo de voluntades entre un
prestador y un usuario para la habilitacion de un sistema o plataforma electronica que
permita la realizacion de cualquier actividad, transaccion mercantil, financiera o de servicio

a ser provistos por el mismo proveedor o un tercero.



39

Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion (2020)

Art. 1.- Objeto y ambito. — La presente Ley tiene por objeto establecer el marco normativo
que incentive y fomente el emprendimiento, la innovacion y el desarrollo tecnolégico,
promoviendo la cultura emprendedora e implementando nuevas modalidades societarias y

financiamiento para fortalecer el ecosistema emprendedor.

El ambito de esta ley se circunscribe a todas las actividades de caracter publico o privado,
vinculadas con el desarrollo del emprendimiento y la innovacion, en el marco de las diversas
formas de economia publica, privada, mixta, popular y solidaria, cooperativista, asociativa,

comunitaria y artesanal.

Art. 13.- Infraestructura para centros de emprendimientos. — Con la finalidad de
acompanar el desarrollo de emprendimientos, el ente rector de la gestion inmobiliaria del
sector publico brindara apoyo y facilitara instalaciones, infraestructuras o establecimientos
disponibles a su cargo, mediante la suscripcion de convenios, a los Gobiernos Autébnomos
Descentralizados e instituciones del gobierno central, para ser utilizados como centros de

incubacidn gratuita para emprendedores.

De igual forma, el ente rector de la gestion inmobiliaria del sector publico podréa facilitar
instalaciones, infraestructuras o establecimientos a su cargo, mediante el arrendamiento a
precio preferencial para ser utilizados como centros de apoyo, desarrollo y/o acelerados de

emprendimientos de caracter publico y/o privado.

Art. 15. — Promocion comercial de emprendimientos a nivel internacional. — El ente
rector de Comercio Exterior realzard la promocion comercial de productos y servicios de
emprendedores que se encuentren en el RNE, a través de sus oficinas comerciales del

Ecuador en el exterior.

Ademas, presentara al CONEIN una estrategia anual en la que se especificaran los objetivos,
metas, proyectos, programas y actividades a desarrollar para el apoyo a emprendedores en
el exterior, e igualmente presentara un informe semestral para evaluar el avance de la

estrategia de promocion comercial internacional.
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Capitulo 11

Metodologia

Disefio de investigacion

La comunidad de empresarios de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos
del canton La Libertad fue objeto de esta investigacion, para lo cual se utilizaron las
herramientas metodoldgicas adecuadas al trabajo de investigacion, se emple6 el enfoque
mixto, es decir cualitativo y cuantitativo, ya que para la recoleccion de informacion se aplicd
la entrevista a los propietarios y las encuestas a los clientes de las diferentes MiPymes de

lubricacion y limpieza de vehiculos.

El enfoque cualitativo, con el fin de comprender el estado actual de las pequefias y
medianas empresas. Por lo tanto, se entrevisté a los propietarios para conocer su opinion
sobre el crecimiento empresarial que han tenido las distintas MiPymes de Lubricantes y

Lavado de vehiculos.

El enfoque cuantitativo, por su parte, se utilizd para cuantificar y analizar los datos
de la encuesta, para obtener informacion precisa sobre temas relacionadas con la variable
estrategias de comercio, obteniendo asi informacion veridica que facilite una mejor
compresion y asi tomar decisiones a la hora de realizar las respectivas recomendaciones, ya
gue permite determinar numéricamente a través del analisis estadistico de la poblacién de

estudio.

Se aplico el alcance descriptivo, donde se definieron y detallaron minuciosamente
los hechos y los elementos fundamentales de la problematica identificada, sometiéndose a
un andlisis para obtener buenos resultados precisos. Para dar solucion al problema del trabajo
de investigacion se conocié las caracteristicas basicas de la problemética de estudio, asi
como también de como se genero, los factores que influyeron en él y como afecta a las
pequefias y medianas empresas, basado en la variable estrategias comerciales, donde se
identific la problematica que trae consigo las MiPymes de Lubricantes y Lavado de

vehiculos del canton La Libertad.
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Metodos de la investigacion

Método inductivo

De acuerdo con Barron de Olivares & D’Aquino (2020), el método inductivo solo
puede captarse con seguridad a través de la experiencia y las cosas observables. Implica
determinar qué sucede en todos los casos de una clase particular que son de alguna manera
similares a los casos observados en funcion de un numero finito de casos observados de un

fenémeno.

El método inductivo por induccion implica la observacion, experimentacion y la
extraccion de conclusiones generales a partir de ejemplos especificos de premisas

individuales. Cabe sefialar que uno de sus rasgos es la ampliacién del razonamiento.

Este método se utiliza con el proposito de facilitar el analisis del comportamiento del
mercado y del cliente. Las conclusiones se extrajeron a través del contacto directo con los
sujetos de estudio, utilizando la encuesta aplicada a los clientes que frecuentan en los
diferentes negocios de Lubricantes y Lavado de vehiculo como herramienta de recoleccion

de datos para obtener informacion sobre las estrategias comerciales.

Método analitico

Desde el punto de vista de Orellana Nirian (2020), el método analitico es una técnica
de investigacion derivada del método cientifico para diagnosticar problemas y crear

hipétesis para resolverlos.

El método analitico permiti6 descubrir datos relevantes sobre el tema de
investigacion de las estrategias de comercio; sin embargo, primero se recopil6 toda la
informacidn disponible sobre las estrategias de comercializacidn actualmente empleadas en
las distintas MiPymes. Como tal, este método permitié una retroalimentacion explicita sobre
los hechos para evaluar la aplicacion de las técnicas de recoleccion de datos, lo que facilitd
a la preparacién de conclusiones y recomendaciones precisas y especificas. Con este método
de investigacion se logré identificar problemas de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de

vehiculos en el cantén La Libertad.
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Poblacion y Muestra

Poblacion

Desde el punto de vista de Nifio Rojas (2019), para determinar el objetivo general
del estudio, que esta conformado por todos estos componentes personas, animales, objetos,
eventos, etc., primero es necesario identificar el estudio total, etc., que podria definir el

ambito de la investigacion.

Un objeto o individuo con cualidades unicas que ofrecen detalles para comprender
el problema se denomina unidad de analisis, es decir, poblacion. Una poblacién es el nimero

de individuos que comparten estas caracteristicas; es el objeto que necesita ser entendido.

Los propietarios y clientes fijos que frecuentan en las MiPymes de Lubricantes y
Lavado de vehiculo en el canton La Libertad fue la poblacion que se definié dentro del
trabajo de investigacion. Esta seccidn es esencial para el estudio ya que enumera a todos los
participantes y fuentes para obtener datos precisos. Como referencia se tomé a los 120
negocios aproximadamente que estan en funcionamiento en el cantén La Libertad de las
MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos segin la base de datos del Cuerpo de
Bomberos “Josue Robles Bodero” del canton. Y considerando que cada negocio tiene en
promedio cinco clientes fijos diarios por los 120 negocios representan 600 clientes

mensuales.

Muestra

De acuerdo con Garcia Dihigo (2016), la seleccion de la muestra sera el segundo
paso porque es un desafio recopilar datos de toda la poblacion. Una muestra es un
subconjunto de una poblacion en el que se realizan algunas mediciones para extraer amplias

generalizaciones sobre la poblacion en su conjunto.

Para que sea representativa para fines de investigacion, una muestra debe estar
compuesta por unidades de muestreo, elegidos entre los que componen la poblacién. Por lo
tanto, la muestra debe ser representativa, con el objetivo de sacar conclusiones porcentuales

comparables y extraidas del estudio de todo el universo.
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La muestra se conforméd mediante el muestreo no probabilistico por conveniencia,
debido a que los propietarios de algunos negocios del canton La Libertad dedicados a esta
actividad no tenian el tiempo disponible para responder a las preguntas de la entrevista, por
lo tanto, se considerd a tres administradores, quienes estuvieron dispuestos a ser
entrevistados y proporcionar la informacion requerida por el investigador. Asi mismo, para
obtener el tamafio de muestra de clientes se considerd a 150 del total, considerando a los
clientes mas frecuentes que acuden mensualmente a las MiPymes de Lubricantes y Lavado
de vehiculos del cantdon La Libertad. Por lo tanto, se detalla las siguientes cifras antes

mencionadas para la encuesta y las entrevistas.

Tabla 1 Muestra

Estructura Cantidad Técnica
Propietarios 3 Entrevista
Clientes 150 Encuesta
Total 153

Nota. Esta tabla muestra la cantidad de clientes a quienes se va a encuestar y la cantidad de

propietarios a quienes se realizo la entrevista.

Gracias a las herramientas de investigacion; la entrevista que fue aplicada a los
propietarios de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos, y la encuesta aplicada
de forma fisica y online a los clientes que frecuentan a las mismas, este subconjunto elegido
de la poblacion permitio obtener informacion precisa y concisa, lo que redundé a obtener

mejores resultados para el respectivo analisis e interpretacion de los datos.

Por lo tanto, permitio identificar las causas de las problematicas que se presentaron
en las distintas MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad,
provincia de Santa Elena cuya finalidad esta direccionada en determinar las estrategias de
comercializacion, también a auscultar los datos y la informacion oportuna y fidedigna que
valide el trabajo realizado con cada uno de los informantes calificados que se han tomado

en consideracion.
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Recoleccion y procesamiento de datos

Finalmente, los datos especificos de la situacion se pueden recopilar utilizando varias
metodologias. Las técnicas de investigacion que se utilizaron en el trabajo de titulacion
incluyeron la entrevista y la encuesta, cada una utilizando los respectivos instrumentos
especificos, con el objetivo de conocer més sobre las MiPymes de Lubricantes y Lavado de

vehiculos del cantén La Libertad.

Técnicas de investigacion

El procesamiento se realizé mediante los siguientes instrumentos, que permitieron
obtener informacion precisa y concisa para la resolucion de la problematica que se presentan

en las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad.

Entrevista

Empleando las palabras de Bautista Cardenas (2021), la entrevista es una técnica de
investigacion que permite obtener datos a traves de un didlogo entre el investigador y el
entrevistado. Puede verse como una conversacion con cierta intencion y plan, y el proceso

de la conversacion esta guiado por el propdsito estipulado de antemano.

El instrumento fue aplicado a los propietarios con el proposito de conocer sobre el
estado actual de las distintas MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos. También, este
método de recopilacion de datos se utilizé para determinar las estrategias que utilizan las
MiPymes para comercializar sus productos y sus servicios, con el objetivo de darse a
conocer y posicionarse en el mercado, asi como recopilar informacion de expertos

comerciales y, si estas estrategias se quedan cortas, para sugerir nuevas.

Encuesta

Segun Arias Gonzales (2020), la encuesta es una herramienta que se realiza a traves
de un instrumento denominado cuestionario, que se dirige Unicamente a las personas y
brinda informacion sobre sus opiniones, comportamiento o0 percepciones, puede tener

resultados cuantitativos o cualitativos.
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La encuesta fue disefiada con 15 preguntas para recopilar informacion de los 150
clientes y usuarios mas frecuentes de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos
del canton La Libertad, brindando los datos necesarios y las opiniones que suele tener los

usuarios mas frecuentes.

Instrumentos de recoleccion de datos

Guia de entrevista

Desde el punto de vista de Gregorio Rojas (2023), una guia de entrevista es la
herramienta utilizada en esta técnica. Esta guia contiene un patron predeterminado para guiar
su desarrollo. Con el consentimiento de los entrevistados, se utilizaron equipos de audio y

video para registrar informacion durante el proceso.

Al entrevistar a alguien con relacién directa con una empresa, es fundamental tener
claro que pregunta, por lo que esta guia consta de 10 preguntas relacionas con la variable de

estudio.

Cuestionario

De acuerdo con Arias Gonzales (2020), los cuestionarios son herramientas de
recopilacion de datos de uso comun en la investigacion cientifica consiste en un conjunto de

preguntas formuladas y enumeradas.

Para completar el cuestionario se utilizaran preguntas cerradas con respuestas de
opcién multiple, los clientes podran elegir que opcion elegir. A través de las respuestas de

los clientes, es posible medir que estrategias de comercializacidn reciben mas atencion.

La plataforma de Google Forms fue la herramienta utilizada en la realizacion de la
investigacion, lo que permitié la elaboracion del cuestionario y ser aplicados a un grupo de
informantes calificados, en este caso a 150 clientes de las diversas MiPymes de Lubricantes
y Lavado de vehiculos del canton La Libertad. Adicionalmente, se utilizé el programa de
SPSS para el manejo de datos y Microsoft Excel para la creacion de tablas y graficos con el

fin de analizar los datos e interpretar los resultados.
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Validacion de los instrumentos:

Los instrumentos de recoleccion de informacion mencionados anteriormente y que
fueron aplicados en el presente estudio de investigacion estuvieron sujetos a la revisién por
parte del Econ. Hugo Alvarez Plta, MBA; especialista sobre el tema, quien después de un
determinado anélisis y evaluacion de los instrumentos validé el cumplimiento de los
parametros para consecuentemente aplicarlos por parte de la investigadora y obtener los
datos de manera apropiada, bajo esta condicidn se certifica el cuestionario de entrevista y

encuesta.

Confiabilidad de los instrumentos:

Posteriormente se determind la credibilidad de dichos instrumentos de
recoleccion, misma que inicid con la aplicacion de una prueba piloto, de la cual se
obtuvieron resultados preliminares mediante los cuales se procedié a una aplicacion
estadistica que cuenta con la capacidad de medir la fiabilidad de las preguntas de forma
sistematica, es decir, esto brindd mas precision en los instrumentos para realizar el

respectivo estudio de investigacion.

Prueba piloto: Se aplicd con una muestra de 15 clientes de las distintas MiPymes
de Lubricantes y Lavado de vehiculos del cantén La Libertad, provincia de Santa Elena
quienes proporcionaron informacion. Con la finalidad de verificar la confiabilidad de las
preguntas de las encuestas, ademas se calculé el ALFA DE CRONBACH por medio del
programa estadistico IBM SPSS 20, donde se obtuvo como resultado 0,776 encontrandose
en un rango bueno, por lo que se procedid a aplicar los instrumentos dando como resultado

lo siguiente:

Tabla 2
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
176 15
Nota: El alfa de Cronbach muestra un valor superior a 0.7
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Capitulo 111
Resultados y Discusion

Analisis de datos

Analisis de los resultados de la entrevista

Este instrumento fue aplicado a los duefios de las MiPymes de Lubricantes y Lavado
de vehiculos del cantdn La Libertad. Los entrevistados son: Toro Cruz Vicente Yovani,
propietario del negocio “Toro” Lavadora y Lubricadora; Tagle Gil Efrén, propietario del
negocio “Actividades de Lavado y Lubricacion de vehiculos” y Oyola Mendoza Arely
Cristina, propietaria del negocio Lavadoray Lubricantes “Lubriventas Boli”. Quienes tienen
afios ofreciendo una variedad de productos y servicios en funcién de lograr la satisfaccion

de los clientes.
1. ¢Qué tipo de servicios brinda su MiPymes?

Los empresarios de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos indicaron
que los servicios que ofertan en su negocio son las ventas de lubricantes de las diferentes
marcas desde la mas econémica hasta las mas costosa, mantenimiento comdn que es cambiar
el aceite del motor, reemplace del filtro de aceite, reemplace del filtro aire, reemplace del
filtro combustible o reemplace del filtro de la cabina, comprobacion del estado de
neumaticos, engrase y lubricacion de los componente, inspeccidn y reemplazo de la correa
de distribucién, afinacién del motor, revision del nivel y llenado de liquidos de frenos,
lavado y limpieza de los vehiculos sea lavado express, lavado completo, fregado del interior,

lavado de tapiceria completa, pulverizada y encerada.
2. ¢ Tiene conocimiento de lo que son estrategias comerciales?

Los empresarios de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos indicaron
que, si tienen conocimiento de lo que son estrategias comerciales, aunque a veces confunden
este concepto con estrategias de marketing, pero gracias a estas les ha permitido darse a
conocer a su publico objetivo. Por lo tanto, las estrategias comerciales que utilizan son el
marketing, la publicidad en redes sociales y el manejo de precios. Aungue, uno de ellos
indico que se le obstaculiza realizar la publicidad y por ende subir este contenido a las redes

sociales, se les dificulta por desconocimiento.
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3. ¢Considera usted que las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos deberian

implementar estrategias comerciales?

Consideran que, la mayoria de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos
necesitan adaptarse al uso de nuevas tecnologias o requieren de un plan de accion para fijar
estrategias de comercializacion en mejora del servicio, también es importante que
consideren implementar las estrategias comerciales en sus negocios, ya que les va a permitir
a generar ingresos y tener un aumento en sus ventas. Por otro lado, es importante que todo
negocio implemente estrategias productivas, porque es un metodo muy eficaz para su
respectivo crecimiento empresarial, ya que este método podrad colocar los productos o
servicios ofertados de los negocios y es una de las herramientas poderosas para competir en

el mercado con las grandes empresas.

4. ¢Qué estrategias comerciales utiliza su MiPymes de Lubricantes y Lavado de

vehiculos para competir?

De acuerdo con los resultados, la mayoria de los empresarios utilizan el manejo de
precios competitivos en el mercado, ya que estas estrategias comerciales les permite captar
la atencion de los consumidores mediante los descuentos y promociones de los servicios
ofertados y de los productos que se utilizan para el mantenimiento de los vehiculos. Por otro
lado, utilizan las estrategias de incentivaciéon al consumidor que consiste en impulsar al
publico objetivo mediante regalos, premios y obsequios, porque estas estrategias de
comercializacion llaman mucho mas la atencion de los clientes y los mismos recomiendan
a sus familiares y amigos, por ende, les permite tener un aumento en la cartera de clientes y

un aumento en sus ventas.
5. ¢Qué beneficios aporta a su MiPymes la aplicacion de las estrategias comerciales?

Los beneficios que aporta a las MiPymes son: que se capta la atencion de los clientes,
brindando un buen servicio y una excelente atencidn, ya que esto va a permitir a que sean
recomendados a conocidos, amigos y familiares. Por otro lado, los entrevistados
manifestaron que contar con un plan de accion sobre como implementar estrategias
comerciales para sus MiPymes seria de gran ayuda porque sabrian como y por qué hacerlo.
Ademas, un entrevistado indico que contar con el personal adecuado en el area del marketing
seria muy util porque él o la trabajadora se encargaria de monitorear con frecuencia las redes

sociales o pagina web del negocio.
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6. ¢Cual es su nivel de satisfaccion que cubre su MiPymes de Lubricantes y Lavado

de vehiculos?

Con el fin de mantener a los clientes y, lo que es mas importante, aumentar la
satisfaccion de los consumidores con el buen servicio brindado, cada empresa se esfuerza
por brindar a sus compradores un excelente servicio y atencion. Dado que son ellos quienes
interacttan directamente con los clientes y son quienes transmiten esta energia, los gerentes
intentan primero inculcar una sensacion de felicidad, motivacidn y ganas de trabajar con sus
empleados. Esto se debe a que un trabajador que carece de motivacion tendra una baja
productividad. Y eso es significativo porque, a lo largo de los afios, su negocio se ha
expandido como resultado de que el 80% de sus clientes fijos han experimentado la calidad

de los servicios de lubricacion y lavado de sus vehiculos.

7. ¢Qué medios publicitarios aplica su MiPymes de Lubricantes y Lavado de

vehiculos?

Los propietarios de pequefias y medianas empresas carecen del conocimiento
necesario para utilizar estas herramientas de manera efectiva, lo que les impide
implementarlas en sus negocios de Lubricantes y Lavado de vehiculos. Como resultado,
poco son conscientes de la importancia de su capacidad para actuar como conducto para la
concienciacion del consumidor y la respuesta positiva a sus ofertas. Una de las MiPymes
depende Unicamente de las redes sociales, pero raramente las usa porque tienen una escasez
de personal y por carencia de tiempo para administrar este tipo de marketing. Ademas,
desconocen los diversos recursos tecnoldgicos que pueden ayudarlos a ampliar su clientela

y, en ultima instancia, su negocio.
8. ¢Desarrolla en su MiPymes estrategias comerciales online?

La mayoria de los administradores que participaron en las entrevistas, manifestaron
ausencia en plataformas digitales para las ventas en linea, tampoco ofrecen servicios a través
de los medios digitales, ademas obvian la realizacion de publicidad acorde a la actividad que
desempefian sus negocios porque desconocen de las herramientas tecnologicas que se
pueden utilizar y cuales van a permitir generar contenido para captar la atencion de los
clientes. Para ellos, les resulta dificil utilizarlas y carecen de recursos econémicos para

contratacion del personal.
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9. ¢Qué redes sociales utiliza su MiPymes para ofrecer sus productos o servicios?

Los empresarios entrevistados afirmaron que tienen clientes habituales, pero
tampoco necesitan de las redes sociales para publicitar sus productos y servicios debido a
que sus clientes raramente revisan las redes sociales. Sin embargo, es crucial correr la voz a
través de las redes sociales para que mas personas conozcan los productos y servicios que
brindan en sus negocios de Lubricantes y Lavado de vehiculos. Creen que es importante a
adaptarse a la era tecnoldgica, porque hoy en dia la mayoria de las personas se estan
volviendo parte de ella y al momento de revisar su celular aparecen publicaciones de las
diferentes actividades comerciales que ofertan. Cabe destacar que las redes sociales permiten
que tanto las personas que estan dentro de la provincia como fuera de ella, conozcan de los
diferentes emprendimientos que estan en el cantdn La Libertad tanto que atienden de forma
fisica como online. Por otro lado, uno de los empresarios indicé que cuenta con una red
social muy utilizada por sus clientes que es Facebook, pero por no saber como administrarla
y por el tiempo que hay que dedicarle a este medio, se ha descuidado en su respectivo

seguimiento.

10. ¢Qué estrategias considera que puede mejorar su MiPymes de Lubricantes y

Lavado de vehiculos?

Los entrevistados consideran que serian estrategias para cada tipo de cliente porque
la mayoria son personas que desconocen del manejo de redes sociales. Aunque otros de los
entrevistados recalcaron que sus clientes fijos son entre la edad de 28 a 40 afios que son
dependientes de las tecnologias y a cada momento estan con el mavil en la mano. Y por lo
tanto puede ser un punto a favor para adaptarse a la era tecnologica, ya que les va a permitir
a aprovechar y estar al tanto de las oportunidades del contexto. Por lo tanto, les permitira
ampliarse a otros nichos de mercado, es decir personas de otros lugares del pais, ya que en
temporadas vienen turistas a las playas de la provincia y en ocasiones suelen tener
inconvenientes con sus vehiculos y esto seria un punto a favor para ellos, ya que cuando
estén buscando a través de sus redes sociales un negocio dirigido a este sector, lo primero
que vean sea unas de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos con toda la
informacidn de los servicios que ofrecen y la respectiva direccion del negocio. Otra de las
estrategias que consideran implementar son las estrategias de marketing mix, que les va a

permitir captar la atencidn de sus clientes de todas las edades.
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Analisis de los resultados de la encuesta aplicada a los clientes de las MiPymes de

Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad.

A continuacion, se muestran los datos y resultados de la encuesta realizada de forma
presencial y online a través del programa Google Forms a los clientes que visitan a las

diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos.

Datos Generales

Tabla 3
Género
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Masculino 86 57,3 57,3 57,3
Femenino 61 40,7 40,7 98,0
Otros 3 2,0 2,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
Figura 1
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Conforme a la informacion proporcionada en la Tabla 3 y figura 1, se registra que la
mayoria de las personas encuestadas son de sexo masculino y por ende son quienes mas
acuden a las diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos en el canton La
Libertad. De esta manera, se refleja que pocas mujeres llevan el vehiculo a las MiPymes de

lubricacién y Lavado por desconocimiento sobre el mantenimiento del automovil.
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Tabla 4
Edad
] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
20a29 27 18,0 18,0 18,0
30a39 49 32,7 32,7 50,7
40 a 49 44 29,3 29,3 80,0
50 en adelante 30 20,0 20,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
Figura 2
Edad
80
60
40

20

20a29 30a39 40 a 49 50 en adelante

De acuerdo a los datos obtenido en la tabla 4 y figura 2, se reconoce que la mayoria
de las personas encuestadas tienen la edad entre 30 a 39 afios, mientras que una pequefia
cantidad tienen una edad entre 20 a 29 afios. De esta manera, se refleja que la edad entre 30
a 39 afios, son quienes mas acuden a las diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado de

los vehiculos, porque son conscientes en el cuidado de sus automoviles.
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1.- ¢ Como considera usted el precio para los productos y los servicios que ofrecen las

MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del cantén La Libertad?

Tabla s

Precio para productos y servicios

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Accesible 29 19,3 19,3 19,3
Poco accesible 26 17,3 17,3 36,7
Indiferente 40 26,7 26,7 63,3
Poco accesible 33 22,0 22,0 85,3
Elevado 22 14,7 14,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
Figura 3
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Los resultados de la tabla 5 y figura 3 muestran que, les es indiferente el precio de
los productos y servicios que ofrecen las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos.
Esto muestra que algunos clientes se encuentran inconforme por el precio del servicio y de
los productos, quizas se deba a que los negocios en los que acuden ellos, ofrecen un pésimo

servicio o productos de mala calidad.
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2. - ¢Qué marcas de productos ofrecen las MiPymes de Lubricantes y Lavado de

vehiculos?

Tabla 6

Marcas de productos

_ ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Golden Bear 23 15,3 15,3 15,3
Havoline 26 17,3 17,3 32,7
Valvoline 36 24,0 24,0 56,7
Repsol 28 18,7 18,7 75,3
Otros 37 24,7 247 100,0

Total 150 100,0 100,0

Figura 4
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Dentro de la informacion proporcionada por la tabla 6 y figura 4, se evidencia que
los clientes utilizan la marca Valvoline para la lubricacion de sus vehiculos. Por lo que se
infiere, que este producto es de calidad y permite una larga historia de aceite del motor de
los vehiculos y por lo tanto les brinda una proteccién contra los depdésitos. Cabe indicar que

este producto es resistente a las altas temperaturas.
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3. - ¢ Qué motiva més a adquirir los productos o servicios que brindan las MiPymes de

Lubricantes y Lavado de vehiculos del cantdn La Libertad?

Tabla 7

Motivacion para adquirir lo productos o servicios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Descuentos por 32 213 21,3 21,3
primeras compras
Adquirir cupones 22 14,7 14,7 36,0
Promocidn 2x1. 3x2, 35 233 233 59.3
etc.
Rebajas de 10%,
30%, etc, 23 15,3 15,3 74,7
Descuentos para 38 253 253 100,0
clientes frecuentes
Total 150 100,0 100,0

Figura 5
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De acuerdo a los resultados obtenidos, los encuestados indicaron que los descuentos
son el impulso que mas les motiva al momento de adquirir los productos o servicios de las
MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos, y més aln si son descuentos por ser clientes
frecuentes. Con lo antes mencionado, es de importancia que las MiPymes utilicen estas
estrategias para llamar la atencion de clientes de las diferentes partes del cantén La Libertad.
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4. - ¢ El sector donde se encuentran ubicada las MiPymes de Lubricantes y Lavado de

vehiculos es de facil acceso?

Tabla 8

Ubicacion de las MiPymes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Definitivamente si 32 21,3 21,3 21,3
Probablemente si 21 14,0 14,0 35,3
Indeciso 41 27,3 27,3 62,7
Probablemente no 25 16,7 16,7 79,3
Definitivamente no 31 20,7 20,7 100,0

Total 150 100,0 100,0

Figura 6
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Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 8 y figura 6, los encuestados
indicaron que se sienten indecisos con que la ubicacién es de facil acceso de las MiPymes
de Lubricantes y Lavado de vehiculos. Todo negocio debe crear estrategias para su
posicionamiento, ya que le vas a permitir que los clientes memoricen su ubicacion y su

marca, para futuros servicios y recomendaciones.
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5. - ¢Cual es la red social que mas utiliza para enterarse de las promociones de las

MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del cantén La Libertad?

Tabla 9

Red social para las promociones

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
WhatsApp 48 32,0 32,0 32,0
Facebook 44 29,3 29,3 61,3
Instagram 22 14,7 14,7 76,0
Tik Tok 20 13,3 13,3 89,3
Telegram 16 10,7 10,7 100,0

Total 150 100,0 100,0
Figura 7
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Con respecto a los resultados obtenidos, se determind que los encuestados utilizan

WhatsApp como la red social més utilizada para conocer de las promociones y descuentos

de los servicios y productos ofertados por las diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado

de vehiculos. Esta herramienta es de facil acceso, y la mayoria de los clientes la utilizan para

comunicarse, en cambio los negocios la utilizan para darse a conocer.
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6. - ¢En qué medios publicitarios le gustaria visualizar los productos y servicios que

ofertan las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad?

Tabla 10

Medios publicitarios

_ ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vallas publicitarias 49 32,7 32,7 32,7
Periddicos 19 12,7 12,7 45,3
Radio 38 25,3 25,3 70,7
Folletos 16 10,7 10,7 81,3
Television 28 18,7 18,7 100,0

Total 150 100,0 100,0

Figura 8
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Conforme los resultados de la tabla 10 y figura 8, la mayoria de los clientes de las
MiPymes indicaron que las vallas publicitarias son el medio en que mas les gustaria observar
los productos o servicios ofertados por los negocios de Lubricantes y Lavado de vehiculos,
ya que en ellos se exponen mensajes disefiados estratégicamente para lograr recordar la

marca de un negocio.
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7. - ¢Considera importante conocer las paginas web o red social de las MiPymes de
Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad en el que visita

actualmente?

Tabla 11

Importancia de conocer paginas web o red social

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Muy importante 51 34,0 34,0 34,0
Importante 51 34,0 34,0 68,0
Moderadamente
) 17 11,3 11,3 79,3
importante
De poca importancia 20 13,3 13,3 92,7
Sin importancia 11 7,3 7,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

Figura 9
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Acorde a los resultados obtenidos, se determind que es muy importante que las MiPymes
dedicados a los Lubricantes y Lavado de vehiculos tengan su propia pagina web o red social,
ya que les va a permitir observar de manera facil y sencilla los servicios y productos que
ofertan. También es importante, porque genera mas confianza y permite observar su

ubicacion.
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8. - ¢Con que frecuencia utiliza los productos o servicios de las MiPymes de

Lubricantes y Lavado de vehiculos en el que acude actualmente?

Tabla 12

Frecuencia del uso de productos o servicios

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Semanal 26 17,3 17,3 17,3
Quincenal 20 13,3 13,3 30,7
Mensual 31 20,7 20,7 51,3
Trimestral 37 24,7 24,7 76,0
4 meses 0 Mas 36 24,0 24,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
Figura 10
Frecuencia del uso de productos o servicios
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Segun los datos obtenidos, las personas encuestadas indicaron que Trimestralmente
utilizan los servicios de Lubricantes y Lavado de vehiculos de las diferentes MiPymes
dedicadas a este sector. Esto deja en evidencia, que es importante dar mantenimiento del
vehiculo ya que asi se genera una larga vida del automdvil. Aunque un porcentaje minimo

indico que cada 15 dias acuden a los negocios para lubricar su carro.
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9. - ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente de las MiPymes de Lubricantes y Lavado

de vehiculos del cantén La Libertad?

Tabla 13

Nivel de satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente satisfecho 15 10,0 10,0 10,0
Muy satisfecho 34 22,7 22,7 32,7
Neutral 49 32,7 32,7 65,3
Poco satisfecho 39 26,0 26,0 91,3
Nada satisfecho 13 8,7 8,7 100,0

Total 150 100,0 100,0

Figura 11
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En referencia a los datos obtenidos de la tabla 13 y figura 11, los clientes encuestados
indicaron que se sienten neutrales en su nivel de satisfaccion de las MiPymes de Lubricantes
y Lavado de vehiculos, y esto a que no se cumplen con totalidad las expectativas tras recibir
el servicio o producto de lubricacion y lavado para sus vehiculos. Aunque un porcentaje

minimo indico que se sienten totalmente satisfechos.



62

10. - /Qué aspectos considera importante al visitar las MiPymes de Lubricantes y

Lavado de vehiculos del canton La Libertad?

Tabla 14

Aspectos importantes

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Personal idoneo 35 23,3 23,3 23,3
Ubicacion 23 15,3 15,3 38,7
Precios 36 24,0 24,0 62,7
Ambiente seguro 23 15,3 15,3 78,0
Tiempo de entrega 33 22,0 22,0 100,0
Total 150 100,0% 100,0%
Figura 12
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Acorde a la informacion de la tabla 14 y figura 12, los encuestados indicaron que Precio

es uno de los aspectos mas importantes al momento de acudir a las MiPymes de Lubricantes

y Lavado de vehiculos. De esta manera, para la mayoria de los clientes el precio es unos de

los factores por la cuales deciden si adquirir 0 no el producto o servicio. Aunque una pequefia

cantidad indico que el aspecto ubicacién es un aspecto que consideran al acudir a estos

negocios.
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11. - ¢ Qué servicio utiliza con mas frecuencia en las MiPymes de Lubricantes y Lavado

de vehiculos del cantén La Libertad?

Tabla 15

Servicio que utiliza con frecuencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Lavado 21 14,0 14,0 14,0
Cambio de aceite 38 25,3 25,3 39,3
Aspirado 22 14,7 14,7 54,0
Lavado express 52 34,7 34,7 88,7
Encerado 17 11,3 11,3 100,0

Total 150 100,0 100,0

Figura 13
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Conforme a los resultados de la tabla 15 y figura 13, la mayoria de las personas
encuestadas indicaron que Lavado express es el servicio que utilizan con frecuencia en las
MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos. De esta manera, se puede inferir que el
servicio de Lavado express permite brindar un acabado impecable y en poco tiempo con

escasos trabajadores.
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12. - ;Cual es el horario de atencion que usted acude a las MiPymes de Lubricantes y

Lavado de vehiculos del canton La Libertad?

Tabla 16

Horario de atencion

_ ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
8:00 am a 10:00 am 28 18,7 18,7 18,7
11:00 am a 13:00 pm 31 20,7 20,7 39,3
14:00 pm a 16:00 pm 36 24,0 24,0 63,3
17:00 pm a 19:00 pm 31 20,7 20,7 84,0
24 horas 24 16,0 16,0 100,0

Total 150 100,0 100,0

Figura 14
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En referencia a los resultados de la tabla 16 y figura 14, bajo este criterio de los
encuestados, afirman que el horario en que acuden a las MiPymes de Lubricantes y Lavado
de vehiculos es de 14:00 pm a 16:00 pm. Es decir, que este horario les permite ir al negocio
después de su jornada laboral o quizas se deba a que algunos de los negocios de lubricacion
y lavado de vehiculos abren a partir de la una de la tarde.
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13. - ¢ Cual es el nivel de calidad de los productos o servicios que ofrecen las MiPymes

de Lubricantes y Lavado de vehiculos del cantén La Libertad?

Tabla 17

Nivel de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 43 28,7 28,7 28,7
Buena 46 30,7 30,7 59,3
Regular 41 27,3 27,3 86,7
Mala 12 8,0 8,0 94,7
Pésima 8 53 53 100,0
Total 150 100,0 100,0%
Figura 15
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Dentro de los datos obtenidos en la tabla 17 y figura 15, se refleja que existe un buen

nivel de calidad de los productos o servicios que ofrecen las diferentes MiPymes de

Lubricantes y Lavado de vehiculos. Sin embargo, un porcentaje minimo ha tenido una

pésima experiencia en el uso de aquellos productos o servicios ofertados por las MiPymes.

Con esta premisa, es de importancia que las MiPymes oferten un buen producto o servicio

para el mantenimiento de los vehiculos y asi evitar la mala reputacion del negocio.
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14. - ; Qué servicios adicionales le gustaria recibir en el area de espera de las MiPymes

de Lubricantes y Lavado de vehiculos?

Tabla 18

Servicios adicionales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bar de comida 44 29,3 29,3 29,3
Zona Wifi 23 15,3 15,3 44,7
Cafeteria 45 30,0 30,0 74,7
TV 20 13,3 13,3 88,0
Otros 18 12,0 12,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
Figura 16
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Segun la informacion proporcionada por la tabla 18 y figura 16, los clientes

encuestados manifestaron que el servicio adicional que les gustaria recibir en la sala de

espera es el de Cafeteria junto el servicio de un Bar de comida, mientras esperan el servicio

de Lubricantes y Lavado de sus vehiculos. Toda empresa sea pequefia 0 mediana, deben

generar diferentes tipos de servicios adicionales, ya que seria una de las fortalezas de su

negocio.
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15. - ¢ Qué beneficios le gustaria que las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos

implementen?

Tabla 19
Beneficios
_ ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
F —
Calidad de servicios y 29 19.3 19,3 19.3
productos
Tecnologia en 52 34,7 34,7 54,0
maquinarias
Atencion al cliente 33 22,0 22,0 76,0
Taller mecanico 23 15,3 15,3 91,3
Vulcanizadoras 13 8,7 8,7 100,0
Total 150 100,0 100,0
Figura 17
Beneficios
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De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla 19 y figura 17, se consolida que la
mayoria de las personas encuestadas indicaron que les gustaria que se implemente como
beneficio la Tecnologia en maquinarias en las MiPymes de Lubricantes y Lavado de
vehiculos en el cantdn La Libertad. Con esta premisa, se evidencia que los clientes aceptan

este beneficio con el objetivo de mejorar el rendimiento de sus automoviles.
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Discusién

El trabajo de campo facilita el estudio a través del analisis de los resultados de la
encuesta y la entrevista para este estudio de investigacion, se responde a la siguiente
pregunta: ¢De qué manera las estrategias de comercializacion contribuyen en las MiPymes
de Lubricantes y Lavado de vehiculos, canton La Libertad, provincia de Santa Elena, 20227,
se testifica que las estrategias de comercializacion contribuyen especificamente para

alcanzar los diferentes objetivos a mediano y largo plazo.

Los resultados de la entrevista muestran que los empresarios de las MiPymes de
Lubricantes y Lavado de vehiculos consideran que los beneficios que aporta a las empresas
al momento de aplicar estrategias comerciales serian: captar la atencion de los clientes,
brindar un buen servicio y una excelente atencién, ya que esto les va a permitir a que sean
recomendados por sus conocidos, amigos y familiares. Por otro lado, revelaron que contar
con un plan de accion sobre como implementar estrategias comerciales para sus MiPymes
seria de un gran aporte porque sabrian como y por qué hacerlo. Actualmente, creen que
aplicar estrategias comerciales online, les vas a permitir incrementar sus ventas y tener un
incremento en su cartera de clientes. Sin embargo, uno de ellos tuvo la idea de que seria
mejor para ellos que los clientes programaran turnos para revisar, engrasar y lavar sus

vehiculos, reservando cupos a través de las redes sociales o el sitio web.

Por otro lado, los empresarios manifestaron que son limitadas las estrategias
comerciales en linea porque poseen poco personal, el conocimiento y los recursos
tecnoldgicos suficientes. Sin embargo, algunos empresarios indicaron que, si tienen
conocimiento de lo que son estrategias comerciales, pero desconocen de como ejecutarlo
para asi darse a conocer a su publico objetivo. Aunque para algunos, las estrategias
comerciales que utilizan son el marketing, la publicidad en redes sociales, el manejo de
precios y la publicidad. Sin embargo, los entrevistados afirmaron que, dado que ya tenian
clientes habituales, omitian el uso de redes sociales para publicitar sus productos y servicios.
Otros entrevistados creen que es importante a adaptarse a la era tecnologica, porque en la
actualidad todas las personas de todas las edades se estan volviendo parte de ella y
dependientes de la tecnologia. Ademas, las MiPymes de los diferentes sectores se estan

adaptando a la tecnologia para captar la atencion de clientes de todas partes del mundo.
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Conforme los resultados de la encuesta, los datos proporcionados de la tabla 10 y figura
8, con un porcentaje de 32,7% la mayoria de los clientes de las MiPymes indicaron que las
vallas publicitarias son el medio en que mas les gustaria observar los productos o servicios
ofertados por los negocios de Lubricantes y Lavado de vehiculos. Este medio les vas a
permitir a tener una mejor visualizacion de los productos o servicios, promociones 0
descuentos que oferten en cualquier negocio, ya que en los clientes se exponen a los
mensajes que estan totalmente disefiados estratégicamente para lograr recordar la marca del
negocio. Cabe destacar que el 32,0% de los encuestados utilizan WhatsApp como unas de
las redes sociales mas utilizada para conocer de las diferentes promociones y descuentos de
los servicios y productos ofertados por las diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado de
vehiculos. Esta herramienta es de facil acceso, y la mayoria de los clientes la utilizan para
comunicarse, en cambio los negocios la utilizan para darse a conocer a su publico objetivo

y, por lo tanto, ensefiar lo que venden.

Se identificd que los clientes encuestados manifestaron con un 30,0% que el servicio
adicional que les gustaria recibir en la sala de espera es el de Cafeteria junto a un 29,3% que
también indicaron que el servicio de un Bar de comida también les gustaria que implementen
las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos, mientras esperan el servicio de
lubricacion de sus automoviles. Por lo tanto, se determind que los empresarios o duefios de
las diferentes MiPymes de Lubricantes podrian implementar esta estrategia para captar la

atencion de nuevos clientes o fidelizar a los que ya existen.

Ademas, los resultados obtenidos de la tabla 19 y figura 17, se consolida que la
mayoria de las personas encuestadas indicaron con 34,7% que les gustaria que se
implemente como beneficio la Tecnologia en maquinarias en las MiPymes de Lubricantes y
Lavado de vehiculos en el canton La Libertad, ya que este beneficio es aceptable porque les
va a permitir mejorar el rendimiento de sus automaviles. Sin embargo, un 22,0% prefieren
que la atencidn al cliente siempre prevalezca en los diferentes negocios. Con esta premisa,
la atencion al cliente es una de las herramientas mas utilizadas del marketing, porque permite
establecer una conexion con los clientes y por lo tanto su principal objetivo es garantizar la
venta del producto o servicio. Es indispensable, que las empresas sean pequefias 0 medianas

se enfoque en el entendimiento de sus clientes.
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Propuesta:

Plan de Accidn con Estrategias Comerciales para las MiPymes de Lubricantes y Lavado

de vehiculos del canton La Libertad.
Filosofia empresarial.
Vision.
Ser una empresa que brinde servicios adicionales para captar la atencion de los
clientes de Lubricantes y Lavado de vehiculos en las MiPymes del canton La Libertad.
Mision.
Ser una empresa de servicios de Lubricantes y Lavado de vehiculos prestigiosa en el

canton La Libertad, diferenciandose de la competencia por su adaptacion a la tecnologia,

innovacion y calidad en la atencion al cliente en el mercado peninsular.
Obijetivos.

Elaborar estrategias comerciales enfocadas en el marketing mix del negocio de

Lubricantes y Lavado de vehiculos.

Generar servicios adicionales en el area de espera de las MiPymes de Lubricantes y
Lavado de vehiculos.

Establecer precios accesibles y competitivos en los servicios de Lubricantes y

Lavado de vehiculos.

Brindar servicios de calidad y la venta de suministros de manera que se diferencia

de la competencia en términos de innovacién y atencién personalizada.
Valores.

e Respeto. - Atender a los clientes con todo el respeto ante alguna duda.

e Equidad. — Tratar a todos los empleados y clientes por igual, sin distincion alguna.
e Honestidad. — El personal de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos es
prueba viva de esta transparencia, pues sus acciones siempre reflejan sinceridad.

e Calidad. — Garantizar la calidad de los servicios y los productos ofertados por las
diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos, sin perjudicar al medio

ambiente.
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Analisis de la situacion actual de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de

vehiculos del cantén La Libertad.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Servicio de lubricantes y lavado de
vehiculos.

e Personal capacitado

e Precios competitivos

e Fidelizacion de los clientes

Mercados desentendidos

Nuevos canales de publicidad
Incursién de maquinarias de mejor
tecnologia

Crear nuevos servicios

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Redes sociales sin seguimiento

e Carencia de personal para el area
de marketing

e Herramientas en mal estado

e Ausencia de un plan de marketing

Inseguridad
Alto nivel de competencia
Nuevos competidores

Factores politicos

Estrategias comerciales.

Estrategia de Producto/Servicio.

- Incorporar nuevos servicios adicionales mientras los clientes esperan el servicio

de Lubricantes y Lavado de sus vehiculos.

- Implementar areas de entretenimientos para los usuarios que acuden a las

diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado de los vehiculos.



72

Estrategia de Precios.

- Ofrecer los diversos servicios de Lubricantes y Lavado de vehiculos a un precio
menor que la competencia.
- Establecimiento de precios accesibles acordes al mercado de los servicios y

productos ofertados por las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos.
Estrategia de Promocion.

- Reactivacion de las redes sociales y sitios web de las distintas MiPymes de
Lubricantes y Lavado de vehiculos.
- Crear promociones interactivas y descuentos de los servicios y productos

ofertados de las diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos.
Estrategia de distribucion

- Ampliar nuevos mercados con nuevos servicios de las diferentes MiPymes de
Lubricantes y Lavado de vehiculos.

- Centrarse en los mercados pasados por alto en el canton La Libertad

Acciones a emprender para cumplir las estrategias

Estrategia de Producto/Servicio: E1

- Proponer como servicios adicionales en el area de espera una zona Wifi.
- Consultar a los clientes si desean el servicio de un comedor de comidas

saludables o comidas rapidas.

Estrategia de Producto/Servicio: E2

- Proponer areas de entretenimiento como la television o videos juegos.

- Definir si se realizan actividades divertidas para jugarlas en familia o amigos.
Estrategia de Precios: E3

- Redisefiar la lista de precios de los servicios y productos ofertados actualmente
por las distintas MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos.
- Realizar ajustes de los precios de los servicios y productos que lideran en el

mercado.
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Estrategia de Precios: E4

- Definir los precios de los servicios y productos con descuentos especiales.
- Establecer los precios de los servicios y productos por medio de un catalogo

digital.
Estrategia de Promocion: E5

- Actualizar los contenidos y programacion del uso de las redes sociales de las
diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos.

- Crear una nueva red social como Instagram para localizar a nuevos clientes.
Estrategia de Promocion: E6

- Proponer una publicidad interactiva con promociones del 2x1 en las redes
sociales de las diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos.
- Preparar paquetes de promociones con los servicios y productos adicionales

ofertados por las diferentes MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos.

Estrategia de distribucion: E7

- Identificar nuevos mercados a través de las actividades de entretenimiento
familiar o de amigos.
- Fomentar turnos a través de las redes sociales o pagina web para una mejor

atencion al cliente.

Estrategia de distribucion: E8

- Delimitar los mercados para atenderlos de una manera efectiva.
- Fomentar los servicios y productos a través de la pagina web de las diferentes

MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos.
Periodo a cumplir el Plan de Accion

El Plan de Accion se enfocara en los 10 meses posteriores a la entrega del trabajo de
titulacién, del mes de agosto de este afio hasta mayo del 2024, tiempo durante el cual los
jefes de las distintas MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos realizaran los trabajos

de seguimiento correspondiente.
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Responsables del cumplimiento

Los gerentes, administradores o jefes de las distintas MiPymes encargadas de
Lubricantes y Lavado de vehiculos, que trabajan en forma coordinada y brindan los mejores
servicios a sus clientes, son responsables de implementar este plan de accion para asegurar

su respectivo cumplimiento, motivando la gestion presupuestaria correspondiente.
Impactos que se generara
Econdmico.

Los propietarios o duefios y los empleados de las diferentes MiPymes de Lubricantes
y Lavado de vehiculos se veran beneficiados por el aumento de la cartera de clientes y un
aumento en sus ingresos, ya que cumpliran con las expectativas de los clientes al momento

en ellos acuden a cada de sus negocios.
Social.

Compartir con varios participantes sin distincion alguna, inevitablemente fortalece
los lazos, mejora las habilidades de convivencia y propicia un ambiente agradable en las
relaciones interpersonales. Por lo tanto, es importante tratar con educacion y amabilidad a
los clientes, ya que les va a permitir a que los mismo recomienden a los negocios a sus

familiares, amigos y conocidos.

Cultural.
Se genera una cultura de cuidado y mantenimiento vehicular a partir de la
capacitacion integral de empleado, lo que fortalece a las distintas MiPymes de Lubricantes

y Lavado de los vehiculos, asi como la cultura organizacional.
Ambiental.

En el transcurso de los afos se ha estado creando productos de aceites o lubricantes
biodegradables para contribuir con el mantenimiento y cuidado del medio ambiente. Por lo
tanto, las MiPymes dedicados a la lubricacion y lavado de vehiculos pueden reducir la

contaminacion a traveés del reciclaje de los envases de aceites.
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Conclusiones

Segun los resultados y el analisis de la situacion actual de las MiPymes de
Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad ha permitido obtener un
diagndstico de las fortalezas y debilidades que existe en el interior de cada negocio, por lo
que se determind que la mayoria de los emprendimientos tienen un bajo nivel en el uso y
aplicacion de estrategias de comercializacion, asi como la escasez de recursos tecnoldgicos
para su respectiva reactivacion y seguimiento de sus redes sociales. EI cumplimiento y el
crecimiento de los negocios dedicados a los sectores de Lubricantes y Lavado de vehiculos

estan significativamente influenciados por las estrategias de comercializacion.

Las estrategias de comercializacién aplicadas en las distintas MiPymes de
Lubricantes y Lavado de vehiculos se basan en el uso de estrategias de comercializacion
online como es la utilizacién de las redes sociales, aunque por su limitado personal para el
area de marketing y la escasez de herramientas y recursos tecnolégicos han imposibilitado
al fortalecimiento de su marca, han impedido a alcanzar un mayor nimero de personas y a

promocionar sus productos o servicios que ofertan.

En consecuencia, las estrategias idéneas comerciales identificadas permitieron que
el desarrollo de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos definan su mercado
objetivo, que consistié en la presentacion de los beneficios de sus productos y servicios en
los diferentes medios de publicidad en la modalidad fisica u online, otras de las estrategias
comerciales que pueden implementar para su extension es en la reactivacion y en el
seguimiento de las redes sociales y la creacion de una pagina web para los negocios que les

permita vender sus productos y ofrecer sus servicios.

Finalmente como conclusién general, es de gran importancia aplicar estrategias
comerciales sean fisicas u online, porque permitird que cada negocio se introduzca en el
mercado objetivo para ofertar sus bienes y servicios, ya que tienen toda la capacidad de
alcanzar sus objetivos financieros y que los clientes de todas partes de la provincia conozcan
los servicios y productos ofertados por las diferentes MiPymes Lubricantes y Lavado de
vehiculos y asi con la atencion personalizada los usuarios pueden tener un alto conocimiento
de como mejorar la vida atil de sus vehiculos, ademas emplear estrategias de
comercializacion efectivas sera punto clave para el éxito de sus operaciones y el incremento

de la cartera de clientes.
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Recomendaciones

Para tener un crecimiento empresarial, es importante que los empresarios o duefios
de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos, conozcan los beneficios que trae
consigo las redes sociales, porque actualmente el comercio electronico permite que miles de
usuarios conozcan de una empresa y también permite que los negocios compartan una serie
de informacion, como las promociones de los productos o servicios, descuentos, regalos por
ser clientes frecuentes o clientes nuevos, entre otras estrategias que son punto clave para el

éxito empresarial y captar la atencion de nuevos o clientes ya existentes.

Es recomendable, que los empresarios o duefios MiPymes de Lubricantes y Lavado
de vehiculos conozcan como pueden tener un alto crecimiento empresarial si se adaptan a la
era tecnoldgica, ya que les va a permitir lograr alcanzar una ventaja competitiva y, por lo
tanto, les va a permitir mantenerse en el gran mercado competitivo, consecuentemente es
pertinente que se aplique estrategias de comercializacion adecuadas ya que se sera de gran

aporte a su margen de rentabilidad.

Complementando las sugerencias por parte de los clientes y usuarios encuestados, es
importante que los duefios y empleados, tomen en cuenta en crear servicios adicionales en
la sala de espera como lo es una Cafeteria junto el servicio de un Bar de comida, mientras
los clientes esperan el servicio de Lubricantes y Lavado de sus vehiculos, ya que seria una
ventaja competitiva para su negocio, otras de las estrategias que se requiere implementar es
la tecnologia en maquinarias porque para los clientes les va a permitir mejorar el rendimiento

de sus automoviles.

Finalmente, como recomendacion general, es necesario que las MiPymes de
Lubricantes y Lavado de vehiculos apliquen estrategias comerciales centrados en elementos
del marketing mix, ya que les va a permitir que sus negocios se beneficien enormemente,
especialmente en términos de promocién de la venta de bienes o servicios. Por otro lado, se
sugiere que los propietarios posean recursos tecnol0gicos y economicos para contratar a un
profesional en el area del marketing o tienen la opcion de capacitar a sus empleados ya
existentes, ya que los mismos seran los encargados en la reactivacion y seguimiento de las

redes sociales del negocio.
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Apéndice
Apéndice 1
Matriz de consistencia
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS IDEA A VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
DEFENDER
- Precio
De qué manera las estrategias Objetivo General Estrategias de - Producto
¢ qde comercializacion g Determinar las estrategias de Marketing - Promocion
contribuyen en las MiPymes de corr;?:;cllizlilsz:\ii:]oaréi%nn:f Zi: un - Plaza . Diseﬁo d_e,
Lubricantes y Lavado de - investigacion
. A - contribuyan al desarrollo de las o
Vehiculos, cantdn La Libertad, MiP de Lubricant ) Descriptiva
provincia de Santa Elena I Ymes g -UDrcantes y - Redes sociales Cualitativa
_ 20222 ' Lavado de Vehiculos, cantén La o Estrategias de - Publicidad Cuantitativa
Estrategiasde | ;0o vioocion del problema Libertad. La aplicacion de ventas - Comercio
comercializacion | "'~ 41'oc ol estado actual con Objetivos Especificos estrategias electrénico
para las ¢ t0 al de estrateqias *Analizar la situacién actual comerciales Método de
MiPymes de ccr)irs;gsgi;:s grsl'olas MiP mges de respecto a las estrategias contribuira al Investigacion
Lubricantes y Lubricant L g d comerciales que utilizan las desarrollo de las Variable 1: - Fidelizacion Deductivo
Lavado de ubricantes y 1-avado de MiPymes de Lavado y MiPymes de . - Satisfaccion del -
p vehiculos del canton La - . ’ . Estrategias de - Inductivo
vehiculos, Libertad? Lubricantes en el cantén La Lubricantes y Estrategias de clientes cliente
canton La %, Cudl se:l':r: ﬁis.estrate ias Libertad. Lavado de comercializacid - Calidad del
Libertad, ¢ cg?n?;ciales idoneas ug *Identificar las estrategias vehiculos del n servicio Disefio de muestreo
provincia de anorten al desarrollo d?a las comerciales que impulsen el canton La Poblacién
Santa Elena, I\ﬁiP mes de Lubricantes desarrollo de las MiPymes de Libertad en la - Ofertas Muestra
2022. y . Yy Lubricantes y Lavado de provincia de Santa . - Segmentacién de
Lavado de Vehiculos canton La . Estrategi 9
Libertad? Vehiculos canton La Libertad. Elena coz’lpae ’?i?i 325 mercado
? * - _

*;Por qué es importante aplicar comei?;::gIaa:rzslterlgtﬁ/gl’;;;mes - Ventas Técnicas de
estrategias comerciales para de Lubricar?tes Lavado de recoleccion de datos
impulsar el desarrollo de las vehiculos que cc)J/ntribuyan al Encuesta

MiPymes de Lubricantes y .

Lavado de Vehiculos cantén La desarro_llc_)_de las entlda,des con Estrategias de - Calidad

avado de venicu domicilio en el canton La - - :
Libertad? . posicionamiento de | - Competencia
Libertad. marca - Beneficios
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Apéndice 2 Instrumento: Formato de la entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Estrategias de comercializacion para las MiPymes de Lubricantes y Lavado de
0s, cantén La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2022.

Entrevista a: Propietarios de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del

canton

La Libertad.

Objetivo del instrumento: Analizar la situacion actual del uso de estrategias comerciales
en las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad.

ENTREVISTAS

Datos del entrevistado:

Nombres y Apellidos:

Edad:

Género:

Cargo:

Instrucciones: Por favor, lea atentamente las siguientes preguntas y responda de acorde a

su crite

[EEN

no

10.

rio. Muchas gracias por su colaboracion.

¢ QuEé tipo de servicios brinda su MiPymes?

¢ Tiene conocimiento de que son estrategias comerciales?

¢Considera usted que las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos deberian
implementar estrategias comerciales

¢Qué estrategias comerciales utiliza su MiPymes de Lubricantes y Lavado de
vehiculos para competir?

¢ Qué beneficios aporta a su MiPymes en la aplicacion de las estrategias comerciales?
¢Cudl es su nivel de satisfaccion que cubre su MiPymes de Lubricantes y Lavado de
vehiculos?

¢Qué medios publicitarios aplica su MiPymes de Lubricantes y Lavado de
vehiculos?

¢Desarrolla en su MiPymes estrategias comerciales online?

¢ Qué redes sociales utiliza su MiPymes para ofrecer sus productos o servicios?

¢ Qué estrategias considera que puede mejorar su MiPymes de Lubricantes y Lavado

de vehiculos?
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Apéndice 3 Instrumento: Formato de la encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los clientes de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos
del canton La Libertad

Tema: Estrategias de comercializacion para las MiPymes de Lubricantes y Lavado de
vehiculos, canton La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2022.

Objetivo del instrumento: Recopilar informacion necesaria para implementar las
estrategias comerciales en las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton
La Libertad.

Estimado usuario: Indicacion general

Por favor, lea detenidamente las siguientes preguntas.

Marque con una X, segln su criterio.

Esta informacion seré de forma anénima y completamente confidencial.
Gracias por su colaboracion.

Nota aclaratoria: La presente investigacion y sus resultados seran utilizados como base de
datos para desarrollar el trabajo de Titulacion de Sra. Shirley Elizabeth Reyes Baquerizo,
estudiante de la Carrera de Administracion de Empresas; previo a la obtencion del titulo de
Licenciada en Administracion de Empresas.

ENCUESTA
Datos Generales
Género
| | | Masculino | ] [ Femenino
| ] | otros |
Edad
| [20a29 | || |40a49 |

30a39 50 en adelante
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1. PRECIO. - ;Como considera usted el precio para los productos y los servicios
gue ofrecen las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del cantdn La
Libertad?

D ‘ Accesible ‘
D ‘ Poco accesible ‘
|:| ‘ Indiferente ‘
|
|

|:| ‘ Poco elevado
D ‘ Elevado

2. PRODUCTO. - ¢{Que marcas de productos ofrecen las MiPymes de Lubricantes

y Lavado de vehiculos?

|:| ‘ Golden Bear ‘
|:| ‘ Havoline ‘
I:l ‘ Valvoline ‘
|
|

I:l ‘ Repsol
I:l ‘ Otros

3. PROMOCION. - ;Qué motiva méas a adquirir los productos o servicios que

brindan las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del cantén La
Libertad?

Descuento por primeras

compras

I:l ‘ Adquirir cupones ‘

|:| ‘ Promocioén 2x1, 3x2, etc. ‘

|:| ‘ Rebajas de 10%, 30%, etc. ‘
Descuentos para clientes
frecuentes

4. PLAZA. - ¢El sector donde se encuentran ubicada las MiPymes de Lubricantes

y Lavado de vehiculos es de facil acceso?

‘ Definitivamente si

‘ Probablemente si

‘ Probablemente no

HEEEN

‘ Indeciso ‘

‘ Definitivamente no
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5. REDES SOCIALES. - {Cuél es la red social que mas utiliza para enterarse de

las promociones de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del

canton La Libertad?

L
L
H
|
L

‘ WhatsApp

‘Facebook

‘ Instagram

| Tik Tok

‘ Telegram

6. PUBLICIDAD. - ¢(En qué medios publicitarios le gustaria visualizar los

productos y servicios que ofertan las MiPymes de Lubricantes y Lavado de

vehiculos del cantén La Libertad?

H
L
H
L
L

‘ Vallas publicitarias

‘ Periddicos

‘ Radio

‘ Folletos

‘ Television

7. COMERCIO ELECTRONICO. - ;{Considera importante conocer las paginas

web o red social de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del

canton La Libertad en el que visita actualmente?

H
|

N

‘ Muy importante

‘ Importante

Moderadamente
importante

‘ De poca importancia

‘ Sin importancia

8. FIDELIZACION. - ¢ Con que frecuencia utiliza los productos o servicios de las

MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos en el que acude actualmente?

HRNEN

‘ Semanal

‘ Quincenal

‘ Mensual

‘ Trimestral

‘4m%%om$
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9. SATISFACCION DEL CLIENTE. - ;Cual es el nivel de satisfaccion del cliente
de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del cantén La Libertad?

D ‘ Totalmente satisfecho
D ‘ Muy satisfecho

|
|
|:| ‘ Neutral ‘
|
|

|:| ‘ Poco satisfecho
D ‘ Nada satisfecho

10. CALIDAD DE SERVICIO. - ;Qué aspectos considera importante al visitar las

MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad?

I:l ‘ Personal idoneo ‘
] | Ubicacion |
I:l ‘ Precios ‘
|
|

I:l ‘ Ambiente seguro
|:| ‘ Tiempo de entrega

11. SEGMENTACION DE MERCADO. - ¢ Qué servicio utiliza con mas frecuencia

en las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del cantén La Libertad?

|:| ‘ Lavado

|:| ‘ Cambio de aceite
|:| ‘ Lavado express

|
|
I:l ‘ Aspirado ‘
|
|:| ‘ Encerado ‘

12. VENTAS. - ;Cual es el horario de atencién que usted acude a las MiPymes de

Lubricantes y Lavado de vehiculos del cantén La Libertad?

‘ 8:00 am a 10:00 am

|
‘ 11:00 am a 13:00 pm ‘
‘ 14:00 pm a 16:00 pm ‘
|
|

‘ 17:00 pm a 19:00 pm
‘ 24 horas

HEEEN
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13. CALIDAD. - ;Cuél es el nivel de calidad de los productos o servicios que ofrecen

las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos del canton La Libertad?

|:| ‘ Excelente ‘
|:| ‘ Buena ‘
D ‘ Regular ‘
|
|

D ‘ Mala
D ‘ Pésima

14. COMPETENCIA. - {Qué servicios adicionales le gustaria recibir en el area de

espera de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos?

‘ Bar de comida

‘ Zona Wifi

H |
H |
|:| ‘ Cafeteria ‘
H |
] |

‘ TV
‘ Otros

15. BENEFICIOS. - { Qué beneficios le gustaria que las MiPymes de Lubricantes y

Lavado de vehiculos implementen?

Calidad de servicios y
productos

‘Tecnologl'a en maquinarias ‘

‘ Atencion al cliente

HENN

‘ Taller mecanico ‘

‘ Vulcanizadoras




Apéndice 4 Certificado de antiplagio

I~

Qi CERTIFICADO DE ANALISIS
C magister

| |

ANTIPLAGIO SHIRLEY REYES B 3y | e Toweeecnils

w Similitudes entre comillas

Simiiudes <1% |dioma no reconocido
Nombre del documento: ANTIPLAGIO SHIRLEY REYES Depositante: EDUARDO VINICIO PICO GUTIERREZ Nimero de palabras: 18.693
B.docx Fecha de deposito: 26/7/2023 Namero de caracteres: 121.300

1D del Tipo de carga: interface
documento: a2e3621b2d899ab650d911¢ef2c602a106¢96a20 fecha de fin de andlisis: 26/7/2023

Tamafio del documento original: 2469 kB

Ubicacion de las similitudes en el documento:

|| | I

Fuentes principales detectadas

N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
Mom Palabras (dentcas < 1% (136
<%
§ £l documento proviens de atro grupo palabras)
scielo.sid.cu ¢ : digita peq Fi rn
oy ATARAnAs Palabras (derticas - < 1%({712
2 hrtpoisciedas i cufsoelo pholscnpt=scl artextfpid=52227.18952018000300014 < ’
CO) L palabras)

4 fuentes similares

Documento de otro usuarlo 57

Palabras denticas - < 1% (53
3 m ® Ei documento proviens de otro grupo <1% hizla.\mﬁa 1%
palabras)
4 fuentes similares
4 6 wrw.lamjolinfo | Editorial num. 34 <% ] Palabras (denticas ;< 1% (47
Prtps e lamjolinfodndex phpFARE M/art ce/downioad 1 0003/1 1493 | palabras)
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PERIODO ACADEMICO 2023-1

2023

2023

ABRIL

MAYO

JUNIO

JuLio

AGOSTO

7

10

11

12

13

14

15

16

17

No.

Actividades planificadas

17-22

24-29

15-20

2227

29MAY-3JUN

5-10 12117

19-24

26JUN-1JUL

3-8

10-15

17-22

24-29

31jul-5ag

7-12

FECHA

Presentacion de

Designacion de tutores y
especialistas

Aprobacion de temas

Desarrollo de los Trabajos de
Integracion Curricular:

Introduccion

Capitulo | Marco Referencial

Capitulo Il Metodologia

vl s |w(~

Capitulo T Resultados y

Disciisidn

Conclusiones,
Recomendaciones v Resumen

Certificado Antiplagio

Entrega de informe por parte de
los tutortes

Entrega de archivo digital del
TIC a profesor guia

10

Entrega de oficios a los
especialistas

11

Revisidn y calificacion de los
trabajos

12

Informe de los especialistas
(calificacion en rabrica)

l4de
julio

13

Entrega de archivo digital del
Trabajo final a la profesora guia

14

Sustentacion de los Trabajos de
Integracion Curricular

Hasta 28
de julio

15

Aplicacion recuperacion y
publicacidn de resultados

16

Ingreso de calificaciones en SGA

17

Creacién de ndmina de
estudiantes aprobados y
reprobados al final del PAO
2023-1

2y 3de
agosto

18

Entrega de Informe final del
docente Guia al Director

4de
agosto
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Apéndice 6

Solicitud de validacion de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

La Libertad, 26 julio de 2023

E(‘m'mmi!im.r
Eon. Hugo Alvarez Plua, MBA
Docente de la Carrera de Administracion de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, Shirley Elizabeth Reyes Baquerizo con C.1. 092726554-6, estudiante de la Carrera
de Administracion de Empresas, conocedor de su alta capacidad profesional, me permito
solicitar a usted, su valiosa colaboracion como experto en validacién de los instrumentos
de recoleccion de datos para su respectiva aplicacion del area de competencia,
importante para el desarrollo de la siguiente investigacion: “ESTRATEGIAS DE
COMERCIALIZACION PARA LAS MIPYMES DE LUBRICANTES Y
LAVADO DE VEHICULOS, CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, 20227, trabajo presentado como requisito para obtener el titulo de
Licenciado en Administraciéon de Empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena, bajo la tutoria académica del Ing. Eduardo Pico G, Mgt. Adjunto la matriz

tanto de consistencia y el formato de los instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboracion, me suscribo a usted.

Atentamente.

N
Shirley Reyes Baquerizo
C.1.: 0927265546

UPSE, crece sin bimnites

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Flena - Eouador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfonar (04) 7H1732 ext 131 f v «@
WWw.upse.edu.ec

ves ec  Wupss T s e UPSESadatling



Apéndice 7

Certificado de validacion de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracién de Empresas

k
?

1
UPSE
CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION PARA LAS
MIPYMES DE LUBRICANTES Y LAVADO DE VEHICULOS, CANTON LA
LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, 2022” planteado por la estudiante
SHIRLEY ELIZABETH REYES BAQUERIZO, doy por validado los siguientes

formatos presentados.
1. Encuesta.

2. Entrevista.

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacién que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 26 de julio de 2023

UPSE, crece sin bimites

Direcclén: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador f
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 ©
www.upse.edu.ec W e w0



Apéndice 8

Informe de validacién de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
1. DATOS GENERALES:

Titulo de Ia investigacion: ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION PARA
LAS I\:llPYMliS DE LUBRICANTES Y LAVADO DE VE}]iCULOS,
CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, 2022,

Autor del instrumento: SHIRLEY ELIZABETH REYES BAQUERIZO.

Nombre del instrumento: Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION

i Muy ]
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena bucea | Fxcelente
|
1. CLARIDAD Esta !‘ormadu con lenguaje I
apropiado. [
2. OBJETIVIDAD ESﬁlﬁxprcsado en conductas
medibles. ‘
| 3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la : ‘

ciencia y la tecnologia.

4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica.

5. SUFICIENCIA Con‘!,plrelnde k.'s aspectos en ;
y calidad. |

Adecuado  para  valorar

6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de

la investigacién.

Basado en aspectos tedricos-

7. CONSISTENCIA cientificos de la

8. COHERENCIA ?}stem:fhzadae . ,fm“, elas
La estrategia responde al
propésito del diagnostico.

El instrumento es adecuado |
10. PERTINENCIA para el proposite de la |

investigacién | |

9. METODOLOGIA

s RN N
\\\\_\ b \

3. OPINION DE APLICABILIDAD

( V') El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 26 de julio de 2023

Direcclén: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuadar
Cddigo Postal: 240204 - Teléfano: (04) 781732 ext 131 W
www.upse.edu.ec o G wme

@
L Bnntiens
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Apéndice 9

Evidencia encuesta aplicada a usuarios y clientes de las MiPymes de lubricantes y Lavado

de vehiculos.

@00 3
REDMI NOTE 10568

Apéndice 10

Evidencia encuesta online a usuarios y clientes ausentes

[ @ Tema: Estrategias de comercializ- X

& > X @ docsgooglecom/forms/d/1IRwM-05IM_fp_SUqBiYBAbregbdSFlgoBBrPbheyv618/edit = w 0O e E
a Tema: Estrategias de comercializacion para las MiPymes de Lubricantes y ¥y @ @ o c H 6

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

Seccion 1 de 2

Tema: Estrategias de comercializacion para  ~
las MiPymes de Lubricantes y Lavado de
vehiculos, cantdn La Libertad, provincia de
Santa Elena, 2022.

Objetivo del instrumento: Recopilar informacion necesaria para implementar las estrategias comerciales en
las MiPymes de Lavadoras y Lubricadoras de vehiculos del cantén La Libertad.

PO ®e

Género *
Masculino

Femenino
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Apéndice 11

Evidencia entrevista a los duefios de las MiPymes de Lubricantes y Lavado de vehiculos

~

- Al
SRR BRLRCHC s,
=
b

L]
3

@00
REDMI NOTE 10 56 | SHIRLEY R 29/06/2023 12:17

Nota: Visita al Sr. Toro Cruz Vicente Nota: Visita al Sr. Tagle Gil Efrén
Propietario de la lavadora y lubricadora “Toro”. Propietario de la lavadora y lubricadora “Tagle”.

@00
REDMI NOTE 10 5G | SHIRLEY R £ 29/06/2023 11:32
4

@00
REDMI NOTE 10 5G| SHIRLEY R

Nota: Visita a la Sra. Oyola Mendoza Arely
Propietaria de la lavadora y lubricadora “Boli”.
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Apéndice 12

Evidencia tutoria

2 / A & P St T :

Nota: Tutoria con el Lic. Eduardo Pico Gutiérrez, MSc.

! g “\ e . -
: 56 (ST 3 4 ) 28/06/2023 10:59
.‘ﬁ_f.&\r : =28 S d

Nota: Revisién del trabajo de titulacion con el docente tutor Lic. Eduardo Pico Gutiérrez, MSc.



