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RESUMEN EJECUTIVO

Multiser es una empresa peninsular que se dedica a la prestacion de servicios de
mantenimiento y limpieza en general, ha servido en empresas del Estado y
particulares, de acuerdo a los requerimientos ofrece servicios muy variadas, que
van desde limpieza de edificios y oficinas, control de plagas, fumigacion,
servicios de gasfiteria, limpieza de aires acondicionados, lavado de alfombras,
muebles. Sin embargo la ausencia de estrategias de comunicacion ha incidido en
la deficiente participacion de mercado en los servicios de limpiezas para las
residencias. El objetivo del presente trabajo es evaluar la contribucion de la
aplicacion de estrategias de comunicacion en la participacion de mercado. Es por
esto que se determind a traves de su representante el apoyo para la elaboracion de un Plan
de marketing que a través de un estudio de mercado determind la contribucién de la
aplicacion de estrategias de comunicacién en la mejora de sus actividades de
comercializacion. El andlisis de la investigacion concluyd que el sano vivir de las
personas esta relacionado con el cuidado que los mismos realizan en los hogares, es por
eso que su limpieza es considerada de vital importancia. Por lo tanto la propuesta tiene
como objetivos aumentar la participacion de mercado de los servicios de limpiezas de la
empresa, posicionar sus servicios en la provincia de Santa Elena e incrementar el nimero
de clientes con los que cuenta la empresa Multiser en el segmento de residencias, para
ello se plantean las mejores estrategias de comunicacion derivadas del estudio de
mercado, donde se tomo el tipo de investigacion correlacional dado que se pretende
medir el grado de relacién entre dos variables, independiente y dependiente, cada una con
acciones eficaces que influird en el crecimiento de este segmento para la empresa,
sumado al analisis financiero con sus respectivas variables, que indican la rentabilidad de
la inversidn al ejecutar el plan.
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INTRODUCCION

Una empresa con una vision clara y efectiva de lo que pretende convertirse en un
futuro distante, garantiza en parte su éxito en el campo en el que se desenvuelva,
mas aun las PYMES como todas las empresa en general, se ven sometidos a los
desafios que su entorno le exige, clientes con conocimientos mas claros de lo que
quieren, competencia con planificacion inteligente, con tecnologia a la
vanguardia, nuevos medios de comunicacion, para ello una vasta informacion vy el
conocimiento de todo lo relacionado a su entorno, le permitird el desarrollo de

estrategias inteligentes que lo apoyen.

Es por eso que planificar se ha convertido en una herramienta primordial para la
supervivencia y desarrollo efectivo de su negocio, una de ellas lo constituye el
Plan de Marketing, que a través de su metodologia, permitird estudiar e
identificar sus mercados y conquistarlos, conociendo todas sus variables

influyentes.

El presente proyecto pretende servir de guia, para que la empresa aplique todas las
estrategias necesarias para aportar a su desarrollo y crecimiento, involucrado a

todos los actores de esta organizacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

La ausencia de estrategias de comunicacion incide en la deficiente participacion
de mercado en los servicios de limpiezas para las residencias, de la empresa

Multiser.

1.2.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector servicios generalmente se ha considerado como un sector de poca
importancia y por lo tanto ha estado excluido del analisis econémico, centrdndose
el mismo en el sector primario y secundario. Pese a ello, las economias
independientemente de su nivel de desarrollo tienden hacia la tercerizacion por el
elevado peso de los servicios en sus estructuras productivas y su crecimiento
acelerado. Ecuador mantiene esta tendencia, es asi que los servicios constituyen
las dos terceras partes de la produccion total, de acuerdo a MSc. Jessica Andrea
Ordofiez C. en su Informe de Coyuntura Econdmica No. 7, Los servicios en

Ecuador: Crecimiento e importancia, para la UTPL.

Menciona ademas que el sector servicio comprende actividades que no han sido
clasificadas en el sector primario ni en el secundario. J. Gershuny e I. miles
(1983). El término servicios implica algunas categorizaciones: Industria de
servicios (empresas que producen bienes intangibles), productos de servicios ( no
son producidos necesariamente por las industrias de servicios, pero si ofertadas

por las empresas industriales y vendidos junto con los productos o de forma
2



independiente), ocupaciones de los servicios (actividades laborales relacionadas
con la prestacion de servicios, se componen por servicios especializados y
ocupaciones como reparaciones, mantenimiento, limpieza, etc.) y funciones de los
servicios (personas que realizan actividades fuera de la economia formal,
voluntariado, hogares , servicios de tiempo libre) (Citado en Gonzalez M. y otros,
1989:13.).

Las familias consumen bienes y servicios. EI consumo de bienes esta determinado
por productos necesarios para la alimentacion, vestido, hogar, etc. Los servicios
comprenden todos los consumos en salud, educacion, seguros, diversion, servicios

domésticos, etc.

En este sentido en la Provincia de Santa Elena dado su crecimiento y proyeccion
de desarrollo que tiene en muchos ambitos, impulsados por el Gobierno Central,
abri6  nuevas oportunidades de empleo, permiti6 también el desarrollo
inmobiliario (viviendas, residencias y urbanizaciones), que necesitan del cuidado
contante para su conservacion, entre ellas podemos citar la limpieza y otros

servicios en general.

Debido a ese crecimiento y de las nuevas oportunidades, encontramos que mas
hogares tienen la necesidad de que las parejas trabajen de manera conjunta, para el
sustento econdémico del hogar y se vea reducido el tiempo para su atencion,
(Censo INEC 2010). Por otro lado las leyes laborales exigen de manera justa que
las personas que presten servicios domesticos, se le reconozca un salario justo, y
también su afiliacion al Seguro Social, situacion que se vuelve adversa para los
hogares que deseen contratar tales servicios. Por lo tanto en relacion a lo indicado,
se define la creacion de un nuevo formato dirigido a las actividades diarias de las

familias peninsulares.

PUBLIVIRSA, (Multiser: Empresa de Servicios Multiples.) es una empresa

peninsular dedicada a la prestacion de servicios de mantenimiento y limpieza en
3



general, ha servido en empresas del Estado y particulares, esta registrada en el

portal de compras publicas.

De acuerdo a sus requerimientos particulares, ofrece servicios muy variadas, que
van desde limpieza de edificios y oficinas, control de plagas, fumigacion,
servicios de gasfiteria, limpieza de aires acondicionados, lavado de alfombras,
muebles, entre otros, que le han permitido ganar mercado, y la confianza de
clientes muy importantes, entre ellos citamos Ministerio de Relaciones Laborales,

Empresa Televisora Brisa Tv, Colegio Rubira.

Sin embargo las prestaciones de sus servicios en el segmento de residencias en la
Provincia de Santa Elena no han tenido los mismos resultados esperados que en
las empresas publicas y privadas, provocando su baja demanda, y participacion
en el mercado, sumado ademas la falta de planes de mercadotecnia, debido
también a la falta de liquidez que tiene la empresa, que le impide invertir en
aspectos para la mejora del negocio, incluyendo la focalizacion del segmento de
residencias, por lo que indagar en las coyunturas sobre la tematica, es el foco de

todas las aseveraciones de la presente investigacion.



CUADRO No.1 Causa - Efecto

PROBLEMA

EFECTO

de

planes de Mercadotecnia

Poca  aplicacion

en la empresa.

Limitada demanda de los

de

para residencias.

servicios limpieza

Escasa comunicacion
enfocada a la oferta del

servicio.

Deficiente
de

servicios

participacion
mercado los
de
para las residencias, de la
del

Canton Salinas, afio 2013.

en

limpiezas

empresa  Multiser,

Desconocimiento de la
competencia y de los

requerimientos del
mercado.

NUmero limitado de
clientes debido al

desconocimiento de la
prestacion de servicios

de limpieza.

Bajo crecimiento de la
del

los

participacion
mercado en

servicios de limpieza.

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Empresa Multiser




1.3.- FORMULACION DEL PROBLEMA (PROBLEMA)

¢Como contribuye la aplicacion de estrategias de comunicacion en la baja
participacion de mercado de los servicios de limpieza para residencias en la

empresa Multiser?

1.4.- SISTEMATIZACION (PROBLEMAS DERIVADOS)

¢El servicio de limpiezas en las residencias como un conjunto de prestaciones de

la empresa Multiser aumentara su participacién de mercado?

¢El mercado cambiante adoptara este nuevo formato de prestaciones de servicios

de limpieza?

¢Qué contribucion tendran las estrategias de comunicacion en una empresa de

servicios de limpieza?

¢La imagen de Multiser crearad confianza en las familias de la provincia de Santa

Elena?

¢Una buena promocién hara que las familias demanden mas de los servicios?

1.5.- JUSTIFICACION DEL TEMA

La investigacion se realiza con el proposito fundamental de aportar a la busqueda
de soluciones practicas y efectivas que contribuyan al desarrollo de la empresa y
mejoren su participacion de mercado en cuanto a servicios de limpiezas para
residencias. El pedido del Gerente de la empresa Multiser de mejorar esta area de
la empresa motivo a la investigacion, con el propdsito de servir en sus acciones de
mercadotecnia Yy fortalecer sus planes administrativos. EI cambio de los estilos de

vida de las familias peninsulares se ve envuelto en muchas dificultades para
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organizar su tiempo y dedicarle lo suficiente de él a cada actividad, como la
jornada laboral, la familia y el hogar, los estudios, etc.

Para eso se debe buscar alternativas y soluciones inmediatas que suplan a las
actividades que no se puedan realizar, es alli que se consideraria la contratacion de
servicios particulares que minimicen la carga, en este sentido la contratacion de
servicios de limpieza del hogar, aportaria al bienestar a las familias que habitan en

ellas.

Por esto la determinacion de que la empresa Multiser aporte a esta causa

concluiria a soluciones efectivas en beneficio de las familias peninsulares.

1.6.- OBJETIVOS

1.6.1.- Objetivo General

Evaluar la contribucién de la aplicacion de estrategias de comunicacién en la
participacion de mercado mediante un estudio de mercado para el disefio de un

Plan de Marketing.

1.6.2.- Objetivos Especificos

1.- Definir las necesidades del mercado que se deben atender en cuanto a los
servicios de limpieza para residencias.
2.- Establecer el nivel de participacion de mercado realizando un estudio de

mercado a clientes actuales y potenciales de la Provincia de Santa Elena.

3.- ldentificar las estrategias de comunicacion que se deben considerar en un Plan
de Marketing para mejorar la participacion de mercado de los servicios de

limpieza de la empresa Multiser.



1.7.- HIPOTESIS

¢La aplicacion de estrategias de comunicacion contribuird a incrementar la
participacion de mercado de los servicios de limpieza para residencias de la

empresa Multiser?

1.8.- OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Las variables son aquellas propiedades que poseen ciertas caracteristicas o
particularidades y son susceptibles de medirse u observarse, las variables indican

los aspectos relevantes del fendmeno en estudio y que esta en relacion directa

con el planteamiento del problema.

VARIABLE INDEPENDIENTE: Estrategias de Comunicacion

VARIABLE DEPENDIENTE: Participacién de Mercado



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

Comunicaciéon

como el modo de
cumplirla por parte de las
herramientas de
comunicacion
disponibles.

de su residencia?

Decisiones y prioridades

Existencia de empresas de
Servicio de limpieza

¢Cuantas empresas que
prestan servicios de
mantenimiento y limpieza
en general para residencias
en la Provincia de Santa
Elena conoce usted?

Decisiones y prioridades

Existencia de empresas de
Servicio de limpieza

¢ Tiene preferencias por
algunas de ellas?

INDVE'?DFI;:\)IADBIIEENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
¢(El Cuidado,
Importancia de los Mantenimiento y Limpieza
Decisiones y prioridades po! - de la residencia es
Servicios de limpieza . .
primordial para el sano
vivir de sus habitantes?
Importancia de los ¢ Quién realiza el cuidado,
Decisiones y prioridades Seeri)cios de limpieza mantenimiento y limpieza
P total de la residencia?
La estrategia de
comunicacion es el - -
conjunto de decisiones y ¢Ha requerido contr_atar a
prioridades basadas en el . I Importancia de los personas para r_eallzar
ST . fns Decisiones y prioridades . - trabajos de cuidado,
. analisis y el diagnéstico Servicios de limpieza A L
Estrategias de ! mantenimiento o limpieza
que definen tanto la tarea Encuesta

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Empresa Multiser




Estrategias de
Comunicacion

La estrategia de
comunicacion es el

conjunto de decisiones y
prioridades basadas en el

andlisis y el diagndstico

que definen tanto la tarea

como el modo de

cumplirla por parte de las

herramientas de
comunicacion
disponibles.

Decisiones y prioridades

Servicios de limpieza que

ofrece la empresa

De los siguientes servicios
que voy a nombrar, cual
usted contrataria o no
contrataria?

Analisis y diagnostico

Caracteristicas que lo
distinguen de la
competencia

Elija que factor considera
mas importante para
determinar la contratacion
de los servicios de limpieza
para residencias?

Analisis y diagnostico

Caracteristicas que lo
distinguen de la
competencia

Califique en grado de
importancia las
caracteristicas mas
relevantes para usted que
debe tener el personal del
servicios de limpieza

Analisis y diagnostico

Caracteristicas que lo
distinguen de la
competencia

Califique en grado de
importancia lo que
considere usted mas
relevantes en cuanto al
precio que tenga el servicios
de limpieza para su
contratacion

Herramientas de comunicacién

Mix de Comunicacién

¢ Qué medio/s utiliza usted
habitualmente para
informarse en la Provincia
de Santa Elena?

Encuesta

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Empresa Multiser

10



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEPENDIENTE: PARTICIPACION DE MERCADO

VARIABLE
DEPENDIENTE

DEFINICION

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTOS

Participacion de Mercado

La participacion de
mercado es el porcentaje
que tenemos del mercado
(expresado en unidades del
mismo tipo o en volumen

de ventas explicado en

valores monetarios) de un

producto o servicio

especifico, esta

intimanmente relacionado

con el potencial de

mercado.

Analisis del mercado

Conocimiento se su
situacion actual

¢Ha realizado alguna vez un
Analisis de la participacion
del mercado de la empresa?

Andlisis del entorno

Conocimiento de la
Competencia

¢Conoce usted de empresas
que realicen actividades
similares a su negocio?

Volumen de Ventas

Analisis de los precios y
ganancias

¢ Tiene su empresa analisis y
proyecciones sobre sus
niveles de ingresos?

Potencial del mercado

Estudio de mercado

(A realizado
investigaciones para
conocer las preferencias de
los clientes sobre el de
servicios de limpiezas?

Entrevista al Gerente
de la empresa
MULTISER

Potencial del mercado

Estudio de mercado

De existir una empresa que

preste servicios 6ptimos de

mantenimiento y limpieza

general para residencias en

la Provincia de Santa Elena
usted

Potencial del mercado

Estudio de mercado

¢ De contratar los servicios
de limpieza para residencias
con que frecuencia lo haria?

Encuesta

Elaborado por: Armando Tigrero

Fuente: Empresa Multiser

Tigrero
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1.- ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Las siguientes tesis han sido citadas como antecedentes investigativos, porque

contribuyen con su informacién al presente trabajo:

Tesis de la autora LAINEZ Veronica (2013) con el tema “Modelo de un Plan de
Marketing para Microempresas de Servicios en la Parroquia de José Luis
Tamayo”. Tomada de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, en ella
indica el desarrollo de las empresas y microempresas en los ultimos 5 afios, y que

los mismos aportan a la generacién de empleo.

Se refiere ademas al modelo de plan de marketing de servicios que cito del autor
Ildefonso Grande esteban, el cual consta de un andlisis de la situacion,
determinacion de objetivos, elaboracion y seleccion de estrategias, marketing mix,

establecimiento de presupuesto y métodos de control.

Se considerd también a LOZANO Cesar (2012) con el tema “Disefio de un Plan
de Marketing Estratégico, para mejorar el posicionamiento de la empresa
SEDEMI en la ciudad de Quito, de la Universidad Técnica de Ambato. En ella el
autor realiza recomendaciones que sirven como aporte para direccionar las

actividades de marketing, entre ellas tenemos:

Una evaluacion de la competencia que permita la consecucion de los objetivos

empresariales y permita mejor toma de decisiones.
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Por Ultimo tenemos a LOZANO José (2011) con el tema “Estudio de Pre-
factibilidad para la creacion de una empresa de servicios de limpieza para hogares
en la ciudad de Milagro”, de la Universidad Estatal de Milagro, en ella el autor
considera en su propuesta que se debe desarrollar actividades basandose en una
filosofia de calidad y competitividad, también en fortalecer el concepto de
servicios de limpieza especializados en los hogares residenciales.

En sintesis, los trabajos investigados aportaran al presente proyecto, porque los
criterios de los autores, servirdn como orientacion en la elaboracién adecuada de
las estrategias para lograr que la participacion de los servicios de limpieza

incremente, elevando a la vez los ingresos econémicos para la empresa.

2.2.- FUNDAMENTACION TEORICA

ESTRATEGIA

La concepcion adecuada de una estrategia para la organizacion es de suma
importancia para sus objetivos comerciales por lo que es imperioso

conceptualizarla para su correcta apreciacion e interpretacion.

En este sentido, MUNUERA J., y RODRIGUEZ A. (2007, P4g. #34) destacan:
“Etimologicamente la palabra estrategia proviene del griego stratos, que significa
ejercito, y del verbo ag, sindnimo de conducir o dirigir. En su origen tiene, por lo

tanto, un significado netamente bélico”.

Mientras que los autores: TALAYA E., DE MADARIAGA J., NARROS M? Jose,
OLARTE C., REINARES E., SACOS M. (2008, Pag. # 29), nos indican “una
estrategia es un conjunto de decisiones preparadas de antemano para dar respuesta

a las amenazas y oportunidades externas, asi como a las fortalezas y debilidades
13



internas de la empresa, teniendo en cuenta todas las posibles reacciones del

adversario y/o de la naturaleza, y la limitacién de recursos”.

BARWISE Patrick (2007, Pag. # 3) nos indica ademas que la organizacion debe
considerar a la estrategia “como un plan para controlar y utilizar sus recursos
(humanos, fisicos y financieros), con el fin de promover y asegurar sus intereses

vitales.”

Para el presente proyecto trabajaremos con la definicion de estrategia de los
autores TALAYA E., DE MADARIAGA J., NARROS M? José, OLARTE C.,
REINARES E., SACOS M., puesto que servira para tomar las decisiones
correctas que permitiran a la organizacion coordinar acciones de acuerdo a sus
recursos para ganar posicion en el mercado de servicios de limpiezas,
considerando un andlisis de nuestro publico objetivo, disefiando estrategias que
satisfagan sus necesidades y deseos, y ademas considerando las posibles acciones

a tomar por la competencia, aprovechando sus puntos vulnerables.

En cuanto a la formulacion de la estrategia los autores KOTLER P. y KELLER K.
(2006, Pag. # 56) consideran: “Cada negocio debe disefiar una estrategia genérica
para alcanzar sus metas, y esta debe incluir una estrategia de marketing, una

estrategia tecnologica, y una estrategia de recursos, todas ellas compatibles™.

ESTRATEGIAS GENERICAS

La adopcion de estrategias genéricas por parte de las empresas les permitird
obtener una ventaja competitiva frente a la competencia, Michael Porter propone
tres estrategias genéricas que sirven como punto de partida adecuado para el
pensamiento estratégico: liderazgos en costos, diferenciacién y enfoque,

KOTLER P. y KELLER K. (2006) las definen como:
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Liderazgo en costos.- La empresa se esfuerza por tener los costos de
produccion y distribucién mas bajos y asi vender a precios mas bajos que sus
competidores y conseguir una mayor participacion de mercado.

Diferenciacion.- La empresa se concentra en alcanzar mejores resultados
con base en alguna ventaja importante que valora la mayor parte del
mercado. La empresa debe centrarse en aquellas fortalezas que contribuyan
a la diferenciacion.

Enfoque.- La empresa se concentra en uno 0 mas segmentos estrechos del
mercado. La empresa llega a conocer estos segmentos en profundidad, y
busca ser lider en costos o diferenciacion dentro del segmento meta. (Pag. #
56)

En el presente proyecto se empleard la estrategia genérica de enfoque, debido a
qgue la misma aportara a que la empresa logre identificar adecuadamente las
necesidades del segmento al que quiere dirigir sus acciones de marketing, y por
otra parte con la estrategia genérica de diferenciacion, identificar claramente
atributos importantes del servicio y transmitirlos a los clientes potenciales, para

lograr una ventaja competitiva que no puedan imitar los competidores.

DEMANDA

BAENA V. (2011, P4g. # 24) indica “Demanda se define como el deseo de un
producto especifico y la capacidad adquisitiva necesaria para conseguirlo”,
mientras que MANKIW N. (2009, Pag. # 67) menciona “La cantidad demandada
de un bien determinado es el monto que de ese bien estan dispuestos a adquirir los

compradores”.

PARKIN M. (2009, Pag. # 66) agrega al respecto “Cuando una persona demanda
algo significa que: 1. lo desea, 2. Puede pagarlo, 3. Ha hecho un plan definido

para comprarlo”. El concepto del autor MANKIW N. nos ayudara en el trabajo
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para establecer la demanda que tendra nuestros servicios de limpieza en los

potenciales clientes de la empresa.

OFERTA

PARKIN M. (2009, Pag. # 66) “La cantidad ofrecida de un bien o servicio es la
suma que los productores planean vender durante un periodo dado a un precio

especifico”.

MANKIW N. (2009, Pag. # 73) indica al respecto de la oferta “La cantidad
ofrecida de cualquier bien o servicio es el monto que los vendedores estan

dispuestos a vender”.

Tomaremos la apreciacion del autor PARKIN M. que nos orientard para
determinar una oferta adecuada al mercado, considerando que la misma sea

factible y beneficiosa para la empresa, en términos monetarios.

ANALISIS FODA

WHEELEN T. y HUNGER D. (2007, P4g. # 138), definen al analisis FODA

como:

“El proceso que consiste en encontrar una concordancia estratégica entre las
oportunidades externas y las fortalezas internas y trabajar al mismo tiempo
con las amenazas externas y las debilidades internas”. Nos parece
importante la apreciaciéon de KOTLER P. y KELLER K. (2006, Pag. # 52)
que indican “la valoracion general de las fuerzas, debilidades, oportunidades
y amenazas se conoce como analisis SWOT (siglas en ingles para strengths,
weaknesses, opportunities y threats), y consiste en analizar el ambiente del
marketing, tanto el interno como el externo”.

Para el presente proyecto usaremos la teoria de los autores KOTLER P. y
KELLER K, dado que permitira identificar las principales fortalezas y debilidades
de la organizacion, para establecer estrategias que permitan aprovechar las

oportunidades del mercado y contrarrestar sus amenazas.
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MARKETING MIX

Segun BAENA V. (2011, Pag. # 44) el marketing mix “pueden ser consideradas
como las variables o herramientas con las que cuenta la compafiia para lograr sus

objetivos comerciales”.

También destacamos a ECHEVERRI CANAS Lina Maria (2009, Pag. # 84) que
conceptualiza “La mezcla de marketing es un conjunto de herramientas que tiene
el empresario a su alcance para entrar en un mercado competitivo.
Tradicionalmente la mezcla de marketing se conoce como las 4 pes: producto,

precio, plaza y promocion.”

Al respecto LAMB Jr., HAIR Jr., y CARL Mc D. (2006) indican:

El término mezcla de marketing se refiere a una mezcla distintiva de
estrategia de producto, plaza (distribucién), promocién y precios (a menudo
Ilamado las cuatro P) disefiada para producir intercambios mutuamente
satisfactorios con un mercado objetivo, e indica también:

Estrategia de producto.- El nicleo de la mezcla de marketing, el punto de
inicio, es la oferta y estrategia de producto.

Estrategia de distribucidn (plaza).- Las estrategias de distribucion se aplican
para hacer que los productos se encuentren a disposicion en el momento y
lugar en que los consumidores lo deseen.

Estrategias de promocion.- El papel de la promocién en la mezcla de
marketing consiste en fomentar intercambios mutuamente satisfactorios en
los mercados meta mediante la informacion, educacion, persuasion y
recuerdo de los beneficios de una compaiiia o producto.

Estrategias de Precios.- El precio es lo que el comprador da a cambio para
obtener un producto. Suele ser el mas flexible de los cuatro elementos de la
mezcla de marketing. (Pag. # 51 — 53)

Trabajaremos con la teoria de los autores LAMB Jr., HAIR Jr., y CARL Mc D., el

mix de marketing son herramientas que todo gerente de marketing tiene la
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capacidad de controlar a fin de solucionar un problema de mercadeo, a través de
su combinacién, para esto es indispensable un correcto analisis del mercado, de
los clientes, de los competidores, que nos guiard en la determinacion de los
objetivos de marketing, y partir desde alli una mezcla adecuada de las estrategias
de las 4 Ps, sumado ademés las utilizadas en el servicio: Proceso, Personas,
Evidencias Fisicas.

POSICIONAMIENTO

Para BAENA V. (2011, Pag. # 38) “El posicionamiento se refiere a la imagen

mental que posee un consumidor acerca de un determinado producto o servicio”

Mientras que ARMSTRONG G. (2011, Pag. # 149) subraya que “El
posicionamiento de un producto es la forma en que los consumidores lo definen
basandose en sus atributos mas importantes en comparacién con otros productos,
es el lugar que el producto ocupa en la mente de los consumidores en relacion con

los productos de la empresa”

Al respecto CANAS L. (2009, Pag. # 77) contribuye indicando que el
posicionamiento “Es el lugar que toda empresa desea tener en la mente del
consumidor. EIl posicionamiento es la manera en que el mercado objetivo define

una empresa en relacion con otra”.
LAMB C. Jr., HAIR J., Jr., CARL Mc D. (2011), indican:

Las empresas utilizan gran variedad de bases para el posicionamiento, entre
las cuales se incluyen las siguientes:

Atributo: un producto se asocia con un atributo, caracteristica o beneficio
para el cliente.

Precio y calidad: esta base para el posicionamiento puede hacer hincapié en
el precio alguna sefial de calidad o el precio bajo como un indicativo de
valor.
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Por aplicacion: el énfasis en los usos o aplicaciones puede ser un medio
eficaz de posicionar un producto entre los compradores.

Usuarios del producto: esta base para el posicionamiento se enfoca en la
personalidad o el tipo de usuario

Competidor: el posicionamiento frente a los competidores forma parte de
cualquier estrategia de posicionamiento.

Emocion: el posicionamiento que utiliza la emocion se enfoca en la forma
en la cual el producto hace sentir a los clientes. (Pag. #282-283)

En el presente proyecto trabajaremos con la teoria de ARMSTRONG G., de
acuerdo a los conceptos expuestos el posicionamiento para la empresa le permitira
que sus clientes lo distingan claramente de la competencia si logra que sus
atributos mas importantes sean distinguidos, procurando crear bases para el
posicionamiento, sin embargo cabe destacar que antes de aplicar cualquiera de
ellas, es indispensable segmentar el mercado objetivo ademas, analizar la

situacion y posicionamiento actual que tiene la empresa.

VENTAJA COMPETITIVA

De acuerdo a LAMB W., y CARL Mc D. (Pag. # 44) “Una ventaja competitiva
es un conjunto de caracteristicas Unicas de una compafiia y sus productos
percibidos por el mercado meta como dignos de atencién y superiores a la
competencia. Hay tres tipos de ventaja competitiva: el costo, la diferenciacion en

productos y/o servicios y la estrategia de nichos”.

MUNUERA J., y RODRIGUEZ A. (2007, P4ag. # 34) indican al respecto
“decimos que una empresa tiene ventaja competitiva cuando su producto o marca
dispone de determinados atributos o caracteristicas que le confieren una cierta

superioridad sobre sus competidores inmediatos”. Para RIVERA J., DE
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GARCILLAN M. (2012, P4g. # 236) ventaja competitiva “Es la superioridad que
el mercado atribuye a nuestra oferta y que genera una fidelizacién que conduce a

la recompra”.

Trabajaremos con la teoria de los autores RIVERA J., DE GARCILLAN M., ya

que expresa claramente que se debe construir una superioridad frente a la

competencia, buscando fuentes de ventajas competitivas en los procesos

y

creando valor para los clientes, la autora indica también caracteristicas de la

ventaja competitiva que detalla a continuacion:

Que sea percibida.- EI mercado debe identificar que la oferta de la empresa
puede satisfacer sus necesidades mejor que la oferta de sus competidores.

Que sea inimitable.- Los beneficios que ofrece la oferta de la empresa a sus
mercados no solo debe darle una superioridad momentanea, sino que deben
ser una barrera por su dificultad para ser imitados por los competidores.

Que sea sostenible.- la empresa debe contar con recursos y habilidades
suficientes para sostener en el tiempo la produccion y la comercializacion
competitiva de la oferta.

Que sea rentable.- La ventaja debe aportar no solo rentabilidad econémica.
La rentabilidad social o de imagen también es necesaria porque en el corto
plazo se traduce en ahorro de costes en publicidad y en un incremento de la
notoriedad ante los mercados. (Pag. # 236)

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

TAYALA E., DE MADARIAGA J., NARROS M? Jos¢, OLARTE C.,
REINARES E., SACOS M. (2008, Pag. # 642) “El marketing considera a la

comunicacion, como la transmision de la informacion sobre la empresa, sus

actividades, productos, marcas, precios, distribucion y servicios de sus bienes.

RODRIGUEZ |. (2007) indica al respecto:

Cabe considerar que las comunicaciones de marketing desempefian hasta

cuatro funciones distintas en las organizaciones (Bigné, 2003):
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Informan a los potenciales consumidores de la existencia de una marca o un
producto y de sus atributos.

Persuaden de la conveniencia de realizar intercambios con la empresa u
organizacion.

Recuerdan la oferta de valor de la organizacion y los intercambios
establecidos anteriormente, estrechando vinculos y contribuyendo al
desarrollo de una relacion duradera.

Crean posicionamiento, construyendo una imagen positiva y reputada del
producto y la marca entre los consumidores, y diferenciandolos respecto a
los de la competencia. (Pag. # 23 — 28)

ECHEVERRI L. (2009) expresa:

La promocion significa comunicacién. Es un elemento de la estrategia de
marketing que se encarga de seducir al cliente a través de la publicidad,
promocion de ventas, relaciones publicas, ventas personales y marketing
directo.

Publicidad.- Es un modo de persuasion que tiene como finalidad atraer la
atencion de clientes potenciales y reales sobre los beneficios que ofrece un
bien o servicios.

Promocion de ventas.- Esta, es una iniciativa de la empresa que busca
incentivar las ventas a corto plazo.

Relaciones publicas.- Es el vinculo entre la organizacion y su entorno. Las
relaciones publicas no son responsabilidad de un unico empleado de la
empresa; por el contrario, son parte integral de todos los miembros de una
organizacion.

Ventas personales.- Es la forma de comunicacion més persuasiva del mix de
comunicaciones. (Pag. # 98-102)

La apreciacion de la autora ECHEVERRI L., en cuanto a comunicacion de

marketing integrada, aportara mucho al presente trabajo, dada las definiciones que
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hace con respecto a las herramientas de la comunicacion, permitiendo analizarlas,
conocer cada una de ellas e identificar las mas idoneas para la elaboracion de las
estrategias que conduzcan a la accion de los consumidores, en cuanto a los

servicios de limpieza de la empresa.

PLAN DE MARKETING

ARMSTRONG G. (2011, Pag. # 50) detalla “Un plan de marketing es un
documento escrito que resume lo que se conoce del mercado e indica como es que
la empresa pretende alcanzar sus objetivos de marketing. El plan de marketing
incluye directrices tacticas para los programas de marketing y asignaciones
financieras para el periodo que cubre.”. Por otro lado KOTLER P. y KELLER K.
(2006, Pag. # 27) aportan “En la practica, el marketing sigue un proceso logico.
El proceso de planeacion de marketing consiste en identificar y analizar
oportunidades de negocio, seleccionar los mercados meta, elaborar estrategias,

definir programas y administrar el esfuerzo de marketing”.

Ademas ECHEVERRIA L. (2009, Pag. # 25 - 26) nos dice “Para alcanzar los
objetivos corporativos, el empresario debe contar con un plan de marketing, que le
puede ayudar a superar los desafios relacionados con el comportamiento del

mercado objetivo”.

Mientras que MESA M. (2012, Pag. # 200 -214) afiade “Sin importar el nivel
donde se tenga lugar, la planeacion de marketing sigue cuatro pasos basicos que
apuntan a crear una ventaja competitiva: Analisis de la situacion actual, establecer
objetivos de marketing, desarrollar las estrategias y programas de marketing,

brindar coordinacién y control.

El presente trabajo tomara como teoria la del autor ARMSTRONG G., dado su

claridad y comprension para llevarla a la practica, permitiendo a la empresa
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contar con una guia, en donde estardn plasmadas las directrices y acciones de
mercadotecnia, que le serviran en sus objetivos comerciales en sus mercados de

accion.

PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS

En cuanto al Plan de marketing de servicios STANTON W. (2007) sefala lo

siguiente:

El marketing de los servicios lucrativos y no lucrativos comprende los
mismos elementos basicos que el marketing de bienes. Ya sea que su
enfoque este en los bienes o en los servicios, toda organizacion debe
primero definir y analizar sus mercados, identificar segmentos y elegir
metas. Luego ha de atender al disefio de una mezcla coordinada de
marketing; la oferta de bienes o servicios, la estructura de precios, el sistema
de distribucién y las actividades promocionales, en torno a una ventaja
diferencial que cree la posicion que desea la organizacion.

Las cuatro caracteristicas que diferencian los servicios de los bienes:
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad, y caracter perecedero, son
factores importantes que conducen a las diferencias entre el marketing de
bienes y el de servicios. (Pag. # 303 — 304)

De acuerdo a la teoria expuesta, al realizar un plan de marketing para una
organizacion que brinde servicios, no se vera afectada por el disefio tomado de

ejemplos o0 modelos que se consideren.

ESTRATEGIA DE SERVICIO

LAMB C. Jr., HAIR JF., Jr., CARL Mc D. (2011) especifican:

Las caracteristicas Unicas de los servicios (intangibilidad, inseparabilidad de

produccién y consumo, heterogeneidad y su condicidon perecedera) hacen

del marketing un mayor desafio. Se requiere ajustar los elementos de la
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mezcla de marketing (producto, plaza, promocion y fijacion de precios) para
satisfacer las necesidades especiales creadas por estas caracteristicas.

Estrategia del producto (servicio).- las estrategias del producto para las
ofertas de servicios incluyen decisiones del tipo de proceso del cual se trata,
servicios centrales y servicios complementarios, estandarizacion o
personalizacion del producto y la mezcla de servicios.

Estrategia de plaza (distribucion).- las estrategias de distribucion para las
organizaciones de servicio se deben enfocar en temas como conveniencia,
nimero de establecimientos, distribucion directa frente a la indirecta y
programacion.

Estrategia de promocion.- se presentan cuatro estrategias de promocién que
pueden intentar: enfatizar las sefiales tangibles, el uso de fuentes de
informacién personal (de una celebridad), crear una solida imagen
organizacional, participar en la comunicacion posterior a la compra.

Estrategia de precios.- se han sugerido tres categorias de objetivos de
fijacion de precios: la fijacion de precios orientada a los ingresos, la fijacion
de precios orientada a las operaciones, la fijacion de precios orientada al
cliente. (Péag. # 394-397)

Por su parte los autores KOTLER P. y ARMSTRONG G. (2012) nos hablan de la

estrategia de asignacion de marcas:

Algunos analistas consideran que las marcas son el principal valor
perdurable de una empresa superando a sus productos e instalaciones
especificos. De este modo, las marcas son activos poderosos que deben
desarrollarse y administrarse de forma cuidadosa. Las principales estrategias
para construir y administrar marcas de productos y servicios, tenemos: valor
de la marca, posicionamiento de marca, desarrollo de marca (extensiones de
linea, extension de marca, multimarcas, marcas nuevas). (Pag. # 243-250)

Para el presente trabajo las estrategias expuestas por los autores LAMB C. Jr.,
HAIR JF., Jr., CARL Mc D., serviran para diferenciar el mix de marketing que
una empresa de servicios debe considerar para lograr sus objetivos de marketing,
estrategias que no difieren del mix para productos, pero se debe ajustarlos por las
caracteristicas Unicas de los servicios (intangibilidad, inseparabilidad de

produccién y consumo, heterogeneidad y su condicion perecedera).
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PARTICIPACION DE MERCADO

De acuerdo HEADWAYS M. (2012) “Se conoce como ‘“participacion de
mercado” al porcentaje de un producto vendido por una empresa en relacion a las
ventas totales de productos similares de otras compariias que comparten la misma

categoria en un mercado especifico.”

STANTON W. (2007) aclara:

Comparar los resultados de ventas de una compafiia contra su meta es una
evaluacion util, pero no indica cual es el desempefio de la empresa en
relacion con sus competidores.

En un analisis de la participacién de mercado se comparan las ventas de la
compafiia contra las ventas de la industria. La participacion en el mercado
de una compafiia debe analizarse en conjunto, asi como por lineas de
productos y segmentos de mercado. (Pag. # 638)

El aporte de los conceptos anteriores permitira conocer con claridad respecto a lo
que es participacion de mercado, y con ello analizar detalladamente en primer
lugar la realidad actual de la participacion de mercado de los servicios de la
empresa, y posteriormente determinar, el incremento que vayan teniendo al

ejecutar la propuesta.

SEGMENTACION DE MERCADO

MESA M., (2012, Pag. # 73) “El proceso de segmentacion parte de estudios
informales y formales del mercado para obtener informacion pertinente
relacionada con motivos de compra, necesidades, deseos, caracteristicas
geograficas y demogréaficas de la poblacién, asi como gustos, preferencias,
valores, personalidad, estilos de vida, actitudes, comportamientos y tamafio del
mercado, entre otras variables, que permitan hacer una representacion precisa de
los diferentes integrantes del mercado.”La segmentacion de mercado permitira a

las empresas enfocarse adecuadamente a su publico objetivo e identificar
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caracteristicas homogéneas, tal como lo indica STANTON W. (2007, Pag. # 148-
149) “La esencia de la segmentacion es que los miembros de cada grupo son
semejantes respecto de los factores que influyen en la demanda. Un elemento
importante del éxito de una compafiia es la capacidad de segmentar

adecuadamente su mercado”, y afiade:

“Al dirigir programas de marketing para los segmentos de mercado individuales,
las compafiias pueden realizar un mejor trabajo de marketing y aprovechar mejor
estos recursos. El enfoque es especialmente importante para una empresa pequefia

que posee o cuenta con recursos limitados.”

En el presente proyecto trabajaremos con la teoria de STANTON W, en razén que
permitird identificar claramente al publico objetivo que reuna las mismas
caracteristicas para que nuestros objetivos de marketing obtengan los resultados

planificados.

2.3.- MARCO CONCEPTUAL

Servicio.- Conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un

cliente.

Mantenimiento.-Conjunto de técnica y acciones que son destinadas a conservar o
restablecer equipos, dispositivos, instalaciones o edificaciones con la finalidad de
que estos puedan cumplir con un servicio determinado de una manera eficiente y

eficaz.

Limpieza.- Eliminacion fisica de materias organicas y de la contaminacién de los

objetos; y en general se practica con agua, a la que se afiade 0 no detergentes.

Edificio.- Tipo de construccion hecha a partir de materiales solidos y que se
emplea para alojar a personas Yy objetos, es decir, como vivienda, y asimismo para

la realizacién de diversas actividades.
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Residencia.- Se aplica a las construcciones arquitecténicas que sirven como

vivienda o como espacio para que las personas residan en ellas.

Oficina.- Espacio establecido en el departamento de un edifico o en una casa, que
esta destinado para la realizacion de un trabajo o las actividades de una empresa.

Maquina.- Aparato, artefacto, compuesto por un conjunto de mecanismos y de
piezas, tanto fijas como mdviles, cuya marcha permite dirigir, regular, o en su
defecto, cambiar la energia para llevar a cabo n trabajo con una determinada

mision.

Alfombra.- Término que se designa a cualquier tejido confeccionado en un telar
en seda, lana, hilo o fibra y utilizada para cubrir el suelo de una estancia.

Mueble.- Se entiende por mueble a todo elemento que este pensado, disefiado y
construido a fin de ser utilizado en el espacio de una vivienda o edificacion con

diferentes usos de acuerdo a su forma o propaésito.

Fumigacion.- Métodos para el control de plagas que involucran el tratamiento
con gases.

Gasfiteria.- Actividad relacionada con la instalacién y mantenimiento de redes de
tuberia para el abastecimiento de agua potable y evacuacion de aguas residuales,

asi como las instalaciones de calefaccion en edificaciones y otras construcciones.

Albaniileria.- Arte de construir edificaciones u otras obras empleando, segun los

casos, piedra, ladrillo, cal, yeso, cemento u otros materiales semejantes.

2.4.- FUNDAMENTACION LEGAL

La Constitucion de la Republica del Ecuador afio 2008, Seccidn octava, Trabajo y

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

libremente escogido y aceptado.”

Art. 34.- “El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas
las personas, y serd deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad
social se regird por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad,
equidad, eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacién, para

la atencidn de las necesidades individuales y colectivas.

El Estado garantizara y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad
social, que incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los
hogares, actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de trabajo

auténomo y a quienes se encuentran en situacion de desempleo.”

Seccion novena, Personas usuarias y consumidoras:

Art. 52.- “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no

engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que

no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.”

Art 54.- “Las personas o entidades que presten servicios publicos o que

produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
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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.”

La Ley Organica de Defensa del Consumidor en cuanto a Derechos y
Obligaciones de los Consumidores expresa:

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- “Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion de la Republica del
Ecuador, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios
generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes
y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el
acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad:;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones dptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales.”

En el Capitulo 111, regulacion de la Publicidad y su Contenido agrega:

Art. 6.- Publicidad Prohibida.-“ Quedan prohibidas todas las formas de publicidad
engafiosa 0 abusiva, o que induzcan a error en la eleccion del bien o servicio que
puedan afectar los intereses y derechos del consumidor. “

En el pais existe ademas reglamentaciones de caracter local, que repercuten en las
empresas, por lo que es importante considerarlas, por que todas las
organizaciones obedecen a un orden juridico. La razén social con que se
constituyd la empresa es PUBLIVIRSA, con R.U.C., No. 0992712473001,

mientras que Multiser es la Razon Comercial.
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Adicional la empresa cuenta con:

= Autorizacion y Licencia de Funcionamiento Municipal.
= Permiso de Cuerpo de Bomberos.

= Certificado de salud.

Las leyes vigentes en la Republica del Ecuador, expuestas en el presente trabajo
contribuirdn para que la empresa realice sus actividades comerciales en pleno
conocimiento de las normativas legales, que el Estado exige a las organizaciones,
a favor de las mismas y de los ciudadanos, evitando sanciones que obstaculicen el

desarrollo de sus planes.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

BERNAL C. (2010, Pag. # 58-59) indica “El método cientifico se entiende como
el conjunto de postulados, reglas y normas para el estudio y la solucién de los
problemas de investigacion. En un sentido méas global, el método cientifico se
refiere al conjunto de procedimientos que, valiéndose de los instrumentos o
técnicas necesarias, examina y soluciona un problema o conjunto de problemas de

investigacién (Bunge, 1979)”.

3.1.- TIPOS DE INVESTIGACION

BERNAL C. (2010, Pag. # 110) expresa: “En la ciencia existen diferentes tipos de
investigacion y es necesario conocer sus caracteristicas para saber cuél de ellos se

ajusta mejor a la investigacion que va a realizarse”.

Dado esta conceptualizacién se describe los tipos de investigacion mas

importantes:

BERNAL C. (2010) menciona:

Investigacion descriptiva: se considera como investigacion descriptiva
aquella en que, como afirma Salkind (1998), “se resefian las caracteristicas o
rasgos de la situacion o fendmeno objeto de estudio” (p. 11).

La investigacion descriptiva es uno de los tipos o procedimientos
investigativos mas populares y utilizados por los principiantes en la
actividad investigativa. Los trabajos de grado, en los pregrados y en muchas
de las maestrias, son estudios de caracter eminentemente descriptivo. En
tales estudios se muestran, narran, resefian o identifican hechos, situaciones,
rasgos, caracteristicas de un objeto de estudio, o se disefian productos,
modelos, prototipos, guias, etcétera, pero no se dan explicaciones o razones
de las situaciones, los hechos, los fenomenos, etcétera.
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La investigacion descriptiva se soporta principalmente en técnicas como la
encuesta, la entrevista, la observacién y la revision documental.

Investigacion correlacional: Para Salkind (1998), la investigacion
correlacional tiene como proposito mostrar o examinar la relacion entre
variables o resultados de variables. De acuerdo con este autor, uno de los
puntos importantes respecto a la investigacion correlacional es examinar
relaciones entre variables o sus resultados, pero en ningiin momento explica
que una sea la causa de la otra.

En otras palabras, la correlacion examina asociaciones pero no relaciones
causales, donde un cambio en un factor influye directamente en un cambio
en otro.

Investigacion explicativa o causal: asi como se afirma que la investigacion
descriptiva es el nivel basico de la investigacion cientifica, la investigacion
explicativa o causal es para muchos expertos el ideal y nivel culmen de la

13

investigacion no experimental, el modelo de investigacion “no
experimental” por antonomasia.

La investigacion explicativa tiene como fundamento la prueba de hipétesis
y busca que las conclusiones lleven a la formulacién o al contraste de leyes
o principios cientificos. (Pag. # 113 - 115)

En el presente proyecto se trabajara con el tipo de investigacion correlacional,
puesto que se pretende medir el grado de relacion entre dos variables,
independiente y dependiente, en base a métodos estadisticos, para establecer la
influencia de una variable sobre la otra, y asi plantear soluciones al problema
dado.

3.2.- METODOS DE LA INVESTIGACION

BERNAL C. (2010), indica al respecto de los métodos de la investigacion:
Dada la diversidad de escuelas y paradigmas investigativos, es frecuente

reconocer, entre otros métodos los siguientes:

Método deductivo: consiste en tomar conclusiones generales para obtener
explicaciones particulares. Este método se inicia con el analisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera.
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Metodo inductivo: este método utiliza el razonamiento para obtener
conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos,
para llegar a conclusiones cuya aplicacion sea de caracter general.

Metodo analitico: este proceso cognoscitivo consiste en descomponer un
objeto de estudio, separando cada una de las partes del todo para estudiarlas
en forma individual (analisis), y luego se integran esas partes para
estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis).

Métodos de investigacion cualitativa y cuantitativa: otra forma reciente
de caracterizar métodos de investigacion es la concepcion de métodos
cimentada en las distintas concepciones de la realidad social, en el modo de
conocerla cientificamente y en el uso de herramientas metodoldgicas que se
emplean para analizarlas. Segln esta concepcion, el método de
investigacion suele dividirse en los métodos cuantitativos y cualitativos.
(Pag. # 59 - 60)

3.3.-TECNICAS DE LA INVESTIGACION

Entrevista.- la entrevista es una técnica que consiste en recoger informacion
mediante un proceso directo de comunicacion entre entrevistador y entrevistado,
en el cual el entrevistado responde a cuestiones, previamente disefiadas en funcion

de las dimensiones que se pretende estudiar, planteadas por el entrevistador.

Cuestionario.- el cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar
los datos necesarios, con el proposito de alcanzar los objetivos del proyecto de

investigacion.

La entrevista se realizard al gerente de la empresa Multiser, a través de ella
recopilaremos sus apreciaciones en relacion a la empresa, sobre las acciones que
se han tomado en cuanto a los servicios de limpieza que oferta, y que han
derivado en las participacion actual que mantiene. El cuestionario se aplicara a los
clientes potenciales para la empresa Multiser, con el cual se podra recabar
informacion relevante para identificar necesidades del mercado en cuanto a los
servicios de limpieza, y establecer las estrategias adecuadas de comunicacion al

elaborar el Plan de Marketing para la empresa.
33



3.4.- POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

BERNAL C. (2010, P&g. # 161) “De acuerdo con Fracica (1988), poblacion es “el

conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion.”

Esta definida por el investigador y puede estar integrada por personas o por

unidades diferentes a personas.

MUESTRA

BERNAL C. (2010, Pag. # 160) “Es la parte de la poblacion que se selecciona, de
la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre
la cual se efectuara la medicion y la observacion de las variables objeto de

estudio”.

Se calcularé la muestra en funcion de la muestra probabilistica estratificada, cuya
definicion para BERNAL C. (2010) expresa:

En investigacion cientifica se utiliza el muestreo estratificado para estimar
tamafio de muestra cuando en el estudio la poblacién objeto de la
investigacion existe variable altamente correlacionada con la variable objeto
de medicion y esa variable hace que los sujetos sean altamente
heterogéneos, por lo que se recomienda agrupar los respectivos sujetos por
rangos o estratos. (Pag. # 183)

En la Provincia de Santa Elena la poblacion actual de acuerdo al Censo 2010 de
poblacion y vivienda es de 308.693, de ellos solo 108.930 corresponden a la
poblacién econdmicamente activa (PEA). La poblacién que corresponde al
publico objetivo de la investigacion se tomarad del PEA, considerando el
porcentaje de las personas en el rango de 20 a 69 afios en la Provincia de Santa

Elena como lo muestra la tabla a continuacion:
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CUADRO No. 2 Rangos de Edad

Rango de Edad %
20 a 24 anos 8,80
25 a 29 afios 8,30
30 a 34 afios 7,40
35 a 39 afos 6,50
40 a 44 anos 5,60
45 a 49 afos 4,90
50 a 54 afios 3,90
55 a 59 afos 3,20
60 a 64 afnos 2,30
60 a 69 afios 1,90

Total 52,80
Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: INEC

Por lo tanto la poblacién de la cual se extraera la muestra para la investigacion es

de 56.643. Procedemos al calculo de la muestra a través de la siguiente férmula:

FORMULA DEL TAMARNO DE LA MUESTRA

n=__ Z2*p*q*N
e2(N-1)+22*p*q
Donde:

N= Universo

p= Variabilidad positiva

g= Variabilidad negativa

e= Error permitido al cuadrado
z= Nivel de confianza

n= Muestra
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n=__1.962*0.50 * 0.50 * 56.643 = 382 encuestas

0.052 (56.643-1) + 1.962* 0.50 * 0.50
Las encuestas se tomaran en las zonas urbanas delimitadas que existen en la

Provincia (Fuente: Departamento de Facturacion de CNEL — Santa Elena).

CUADRO No. 3
Barrios/Ciudadela de la Provincia de Santa Elena

MUESTRA
BARRIO/CIUDADELA ZONA ESTRATIFICADA

CHIPIPE URBANO 13
BAZAN URBANO 13
MALECON URBANO 13
PUEBLO NUEVO URBANO 13
SAN LORENZO URBANO 13
ITALIANA URBANO 13
LA FLORESTA URBANO 13
FRANK VARGAS URBANO 13
LAS CONCHAS URBANO 13
LAS DUNAS URBANO 13
LA MILINA URBANO 13
COSTA DE ORO URBANO 13
PUERTA DEL SOL URBANO 13
LOS GERANIOS URBANO 13
SANTA PAULA URBANO 13
CAROLINA URBANO 13
VILLAS DEL MAR URBANO 13
BALLENITA URBANO 13
PUNTA BLANCA URBANO 13
CARACOLES URBANO 13
LOBO DEL MAR URBANO 13
EL DELFIN URBANO 13
ENTRE RIOS URBANO 12
CDLA. ELECTRICA URBANO 12
BARRIO GRELIA REYES URBANO 12
VILLA MARINA URBANO 12
PUERTO LUCIA URBANO 12
CDLA LOS GIRASOLES URBANO 12
CDLA. FICUS URBANO 12
CDLA. PANORAMA URBANO 12

TOTAL TOTAL 382

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
Fuente: CNEL — Depto. Facturacién
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3.5.-ANALISIS E INTRERPRETACION DE RESULTADOS

A través de la investigacion de campo se recolectd la informacion primaria, la
cual fue realizada a un numero importante de clientes potenciales.

El andlisis e interpretacion de resultados permite observar las tendencias, las
relaciones y determinar las implicaciones entre las variables propuestas para el
estudio.

A partir del analisis se expondran las conclusiones mas relevantes, asi como
establecer los datos mas Utiles de acuerdo a los objetivos e hipotesis planteadas.

3.5.1.- Andlisis de Resultados de la Entrevista

¢Ha realizado alguna vez un Analisis de la participacion del mercado de la
empresa?

No, nos hemos siempre manejado de manera empirica, tenemos poco
conocimiento de la realidad de nuestra participacion, mas aun porque no tenemos

planes comerciales o de marketing en la empresa.

¢Conoce usted de empresas que realicen actividades similares a su negocio?

Creo que en la Peninsula de Santa Elena no existe nadie que realice actividades
similares a mi negocio, pero no descarto que operen empresas gque vienen de otras

ciudades o provincias, las cuales son contratadas por las instituciones.

¢ Tiene su empresa analisis y proyecciones sobre sus niveles de ingresos?

Los ingresos que la empresa maneja oscilan entre unos $700 semanal, a $3000
mensuales, que cubren en cierta medida con las obligaciones de la empresa.

¢Ha realizado investigaciones para conocer las preferencias de los clientes
sobre los servicios de limpiezas?

No, lo que tenemos es referencias de los servicios que la empresa oferta, lo que
publicamos en nuestra pagina del Facebook, el letrero que tenemos en el exterior

del negocio.
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Analisis
Los resultados de la entrevista realizada al gerente de la empresa Multiser,
demuestran la falta de acciones de mercadotecnia encaminadas a fortalecer el

negocio, dado por el desconocimiento de las mismas, y la integracion de estas
herramientas a la parte administrativa.
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3.5.2.- Andlisis de Resultados de la Encuesta

1.- Sexo

CUADRO No. 4 Sexo de los encuestados

. . Frecuencia
Opciones Cantidad Relativa
1. Masculino 139 36%
2. Femenino 243 64%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 1 Sexo de los encuestados

1.Masculino

= 2_Femenino

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
Fuente: Encuesta

Analisis.- Del 100% de los encuestados el 36% correspondio al sexo masculino,
y el 64% al sexo femenino. Al realizar las encuestas al publico objetivo de la
investigacion el mayor porcentaje correspondié al sexo femenino, lo que denota

que el peso de las actividades del hogar recae en este género.
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2.- Edad

CUADRO No. 5 Edad de los encuestados

. . Frecuencia

Opciones Cantidad Relativa
1-20a29 76 20%
2.-30a39 128 34%
3.-40a49 124 32%
4.-50a59 44 12%
5.-60a69 10 3%

TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 2 Edad de los encuestados
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

Anélisis.- El 20% de los encuestados corresponden a la edad comprendida entre
20 a 29 afios, el 34% entre 30 a 39 afios, el 32% entre 40 a 49 afios, el 12% a la
edad comprendida entre 50 a 59 afios, y el 3% entre 60 a 69 afios. Los resultados
indican que el mayor porcentaje de los encuestados pertenecen a personas
jévenes, en plenitud de sus capacidades para generar ingresos constantes, que les

permitan satisfacer sus necesidades primordiales.
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3.- ¢El cuidado, mantenimiento y limpieza de las residencias es primordial para el
sano vivir de sus habitantes?

CUADRO No. 6 Cuidado de las residencias

: : Frecuencia
Opciones Cantidad Relativa
1.- Totalmente de acuerdo 304 80%
2.- De acuerdo 78 20%
3.- Indeciso 0 0%
4.- En desacuerdo 0 0%
5.- Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 3 Cuidado de las residencias
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

Anélisis.- Del total de los encuestados el 80% indicaron que estan totalmente de
acuerdo en que el cuidado, mantenimiento y limpieza de las residencias es
primordial para el sano vivir, Los porcentajes indican que las personas consideran
muy importante los aspectos relacionados con la limpieza del hogar, lo que se
traduce en un sano vivir para los miembros que habitan en él, convirtiéndose en

un indicador importante para las acciones comerciales de la empresa.
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4.- ¢Quién realiza el cuidado, mantenimiento y limpieza total de la residencia?

CUADRO No. 7 Persona que realiza el mantenimiento

. : Frecuencia
Opciones Cantidad Relativa
1.- Empleada Doméstica 41 11%
2.- Usted Mismo 282 74%
3.- Otros 59 15%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 4 Persona que realiza el mantenimiento

= 1.- Empleada Doméstica
= 2 .- Usted Mismo
= 3.- Otros

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

Analisis.- El 11% de los encuestados indicaron que cuentan con una empleada
doméstica para realizar el cuidado, mantenimiento y limpieza total de la
residencia, el 74% manifestaron que lo realizan por su propia cuenta, y el 15% son
hechos por otros. Esto indica que el mayor porcentaje de las personas realiza las
actividades de limpieza por su propia cuenta, las personas que cuentan con
empleadas domésticas indicaron también que por las nuevas leyes laborales justas,
pero dificiles de llevar por los ingresos econdmicos, piensan en prescindir de los

servicios de estas personas, mientras que el restante recurre a familiares.
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5.- ¢Ha requerido contratar a personas para realizar trabajos de cuidado,
mantenimiento o limpieza de su residencia?

CUADRO No. 8 Requerimiento de contratar a personas

. . Frecuencia
Opciones Cantidad Relativa
1.- Nunca 2 1%
2.- Casi Nunca 0 0%
3.- A veces 101 26%
4.- Con frecuencia 231 60%
5.- Habitualmente 48 13%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 5 Requerimiento de contratar a personas
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

Analisis.- ElI 1% de las personas encuestadas dijeron que nunca han requerido
contratar personas para realizar trabajos de cuidado, mantenimiento o limpieza de
la residencia, el 26% indicaron que a veces lo han requerido, por otro lado el 60%
lo han requerido con frecuencia, y el 13% lo han requerido habitualmente. El
porcentaje que indica que las personas requieren con frecuencia contratar a
personas para las tareas del hogar, se debe principalmente a las dificultades
econdémicas actuales para contratar permanentemente a personas para esta

actividad, lo que tiene que ser vista como una oportunidad para la organizacion.
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6.- ¢Cuéntas empresas que prestan servicios de mantenimiento y limpieza en
general para residencias en la Provincia de Santa Elena conoce usted?

CUADRO No. 9 Cantidad de empresas de servicios

. . Frecuencia
Opciones Cantidad Relativa
1.- Ninguna 372 97%
2.-Una 10 3%
3.- Dos 0 0%
4, Mas de dos 0 0%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 6 Cantidad de empresas de servicios
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

Anélisis.- ElI 97% de los encuestados indicaron que no conocen empresas que
prestan servicios de mantenimiento y limpieza en general para residencias en la
Provincia de Santa Elena, mientras que el 3% conocen una. El porcentaje que
indica no conocer a empresas que prestan servicios de limpieza es alto, incluso sin
conocer ademas a la empresa Multiser, lo que evidencia la falta de comunicacion
y posicionamiento de la misma, mientras que el porcentaje restante indico

conocer a personas informales que prestan este servicio.
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7.- ¢ Tiene preferencia por alguna de ellas?

CUADRO No. 10 Preferencia por empresas de servicios de limpieza

. : Frecuencia
Opciones Cantidad Relativa
1.-Si 0 0%
2.- No 382 100%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 7 Preferencia por empresas de servicios de limpieza
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
Fuente: Encuesta

Anélisis.- El 100% de los encuestados indicaron que no tienen preferencia por
empresas que presten servicios de limpiezas. El total del porcentaje manifestd no
preferir a ninguna empresa de servicios de limpiezas, lo que demuestra el
potencial del mercado a conquistar para las aspiraciones comerciales de la

organizacion.
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8.- ¢De existir una empresa que preste servicios optimos de mantenimiento y
limpieza en general para residencias en la Provincia de Santa Elena usted?

CUADRO No. 11 Contratacion de empresa de servicio de limpieza

. . Frecuencia
Opciones Cantidad Relativa
1.- Definitivamente lo contrataria
2.- Probablemente lo contrataria 126 33%
3.- Podria contratarlo o no contratarlo 51 13%
4.- Probablemente no lo contrataria 0 0%
5.- Definitivamente no lo contrataria 0 0%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 8 Contratacion de empresa de servicio de limpieza
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

Analisis.- Los resultados de esta pregunta indican que un 54% de los encuestados
contratarian los servicios que presten servicios optimos de limpieza, ademaés el
33% argumento que probablemente contratarian el servicio, mientras que el 13%
manifestd que podria contratarlo o no. Los porcentajes indican como una gran
oportunidad para la empresa, la predisposicion de las personas de contratar
servicios de limpiezas para sus residencias, que les permita minimizar su carga, y

mas aun cuando tienen responsabilidades laborales que absorben su tiempo.
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9.- ¢De los siguientes servicios que voy a nombrar, cual usted contrataria 0 no

contrataria?

CUADRO No. 12 Disponibilidad para contratacion de servicios

1.- Lavado (Alfombras, muebles, cortinas, colchones) 294 88 77% 23%
2.- Limpieza (Pisos: lavado, encerado, pulido) 261 121 68% 32%
3.- Mantenimiento y Creacion de Areas Verdes 126 256 33% 67%
4.- Fumigacion (Control de Plagas) 225 157 59% 41%
5.- Servicios de gasfiteria 53 329 14% 86%
6.- Servicios de Albafiileria 47 335 12% 88%
7.- Servicio de Empastado y Pintura 202 180 53% 47%
8.- Servicio de Limpieza de Aires Acondicionados 220 162 58% 42%

TOTAL 1428 1628 47% 53%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 9 Disponibilidad para contratacion de servicios
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

Anélisis.- De acuerdo a los resultados entre los servicios que contratarian

encontramos al lavado de alfombras, muebles con un 77% de aceptacién, la

limpieza de pisos con un 68%, la fumigacion con un 59%. Los datos analizados

indican los servicios que contratarian las personas de acuerdo a las necesidades

del hogar, los mismos que la empresa debe consolidar en su oferta para este

segmento, mediante las estrategias de comunicacion mas adecuadas para tal fin,

que permita incrementar su participacién de mercado en la Provincia.
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10.- ¢Elija qué factor considera mas importante para determinar la contratacion de
los servicios de limpieza para residencias?

CUADRO No. 13 Factor mas importante

. . Frecuencia
Opciones Cantidad Relativa
1.- Calidad 166 43%
2.- Tiempo 68 18%
3.- Precio 148 39%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 10 Factor mas importante
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

Andlisis.- El 43% de los encuestados manifestaron que la calidad es el factor que
consideran mas importante para determinar la contratacion de los servicios de
limpieza, mientras que el 18% sefialaron al tiempo, y el 39% manifestd que el
precio es el factor més relevante. Los resultados manifiestan que la calidad en la
prestacion de servicio de limpieza para residencias, es la consideracion mas
preponderante en los encuestados, junto a un precio adecuado, permitira la

aceptacion de la oferta de la empresa.
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11.- Califique en grado de importancia las caracteristicas mas relevantes para
usted que debe tener el personal del servicio de limpieza

CUADRO No. 14 Grado de importancia para el personal

. S inase . T 5.- Cultura
Opciones vestir del 2.- Compromiso  3.- Conducta  4.- Profesionalidad de empresa
ersonal
Sin importancia 1% 16% 22% 0% 27%
De importancia media 17% 27% 25% 13% 35%
Muy importante 82% 57% 52% 87% 37%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 11 Grado de importancia para el personal
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
Fuente: Encuesta

Anélisis.- En cuanto al personal de servicio de limpieza, los datos indican que las
caracteristicas mas importantes que consideran los encuestados son la forma de
vestir con un 82%, la conducta con un 52%, la profesionalidad con un porcentaje
del 87%. Dado los resultados de las encuestas, las caracteristicas mencionadas por
las personas, permitiran a la empresa trabajar con los empleados para lograr cubrir

las expectativas que exigen este segmento.
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12.- Califique en grado de importancia lo que considera usted mas relevante en
cuanto al precio que tenga el servicio de limpieza para su contratacion.

CUADRO No. 15 Grado de importancia para el precio

3.- Diferenciacién en

Opciones 1.- Accesibilidad  2.- Descuentos Calidad / Precio
Sin importancia 21% 16% 3%
De importancia media 25% 32% 22%
Muy importante 54% 51% 76%
TOTAL 100% 100% 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 12 Grado de importancia para el precio
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

Analisis.- El 54% manifestd que la accesibilidad es muy importante al considerar
el precio que tenga el servicio, en cuanto al descuento el 51% lo considera muy
importante, asimismo el 76% consider6 muy importante a la diferenciacion en
calidad / precio. Al analizar los resultados de las encuestas en cuanto al precio,
una de las Ps més importantes del marketing, las personas consideran muy
importante la diferenciacion en calidad/ precio, es decir el beneficio maximo que
reciban al contratar el servicio de limpieza, vital para la fidelizacion de los

clientes.
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13.- ;Qué medio/s utiliza habitualmente para informarse en la Provincia de Santa
Elena?

CUADRO No. 16 Medios para informarse en la Provincia

. . Frecuencia
Opciones Cantidad Relativa
1.- Television 57 15%
2.- Prensa 78 20%
3.- Radio 130 34%
4.- Redes Sociales 117 31%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 13 Medios para informarse en la Provincia
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

Anélisis.- Del 100% el 20% de las personas utilizan la prensa como medio,
mientras que el 34% contestd que la radio es su medio de informacion, y el 31%
manifestd a las redes sociales. Los datos investigados aportan con valiosa
informacion en cuanto a los medios que utilizan las personas para informarse en la
provincia de Santa Elena, puesto que las estrategias de comunicacion que se
puedan implementar para ofertar los servicios de limpieza para residencias, estan
completamente enlazadas con los porcentajes de la pregunta, dado que el mensaje

a transmitir al publico objetivo sera el adecuado.
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14.- ;De contratar los servicios de limpieza para residencias, con qué frecuencia
lo haria?

CUADRO No. 17 Frecuencia de contratacion de los servicios

. : Frecuencia
Opciones Cantidad Relativa
1.- Diario 17 4%
2. - Dos veces por semana 131 34%
3.- Semanal 103 27%
4. - Quincenal 70 18%
5. - Mensual 61 16%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Encuesta

GRAFICO No. 14 Frecuencia de contratacion de los servicios
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Fuente: Encuesta

Anélisis.- El 34% de los encuestados indicaron que lo harian dos veces por
semana, ademas el 27% lo harian de manera semanal, el 18% acotaron que la
harian de forma quincenal, y solo el 16% lo haria de manera mensual. La
informacion indica que la limpieza de las residencias es de vital importancia para
el sano vivir de los habitantes, es por esto que la mayoria indicd que contratarian
los servicios dos veces por semana, que es la cifra mas relevante, sin embargo la
predisposicion de la demanda en la contratacion de los servicios es muy buena,
estando relacionada con la ejecucion de las estrategias de comunicacion que se

propondran en el presente trabajo.
52



3.5.3.- Conclusiones y Recomendaciones

CONCLUSIONES

El sano vivir de las personas esta relacionado con el cuidado que los mismos
realizan en los hogares, es por eso que su limpieza es considerada de vital
importancia, por lo que la dedicacion constante en mantenerla en condiciones

Optimas es primordial para ellos.

Las personas realizan por si mismos el aseo del hogar, dado las disposiciones
politicas en materia laboral el contratar una empleada domestica no es factible,
por lo que el tiempo dedicado a su limpieza se reduce, especialmente en las
personas que trabajan en jornadas largas, teniendo muchas veces que recurrir a

servicios esporadicos de terceros.

El lavado de alfombras, muebles, la limpieza de pisos, la fumigacion, servicios de
pintura, y la limpieza de aires acondicionados son los servicios mas importantes
para las personas que los requieren para mantener su hogar en las condiciones
apropiadas para vivir. Siendo un paquete de servicios efectivos para que la

empresa lo oferte a su pablico objetivo.

Los medios que las personas utilizan en la Provincia para informarse permitiran
realizar las actividades de comunicacion mas apropiadas para estimular la
demanda de los servicios de limpieza, de acuerdo a los recursos econémicos con

los que dispone la empresa.

La frecuencia de contratacion de los servicios de limpieza es adecuada para
sustentar la oferta de la empresa, lo que permitird incrementar los ingresos por
este rubro, por lo que las estrategias de comunicacion serdn esenciales para

incremento de la demanda en el mercado.
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RECOMENDACIONES

Elaborar un Plan de Marketing aplicable, identificando las mejores estrategias de
comunicacion que permitan el incremento de la participacion de mercado de los
servicios de limpieza de la empresa Multiser, dado la predisposicion del pablico

objetivo en contratarlo.

Adecuar la variedad de servicios de limpieza que tiene las empresas enfocadas a

las necesidades del segmento de acuerdo a los datos expuestos en la investigacion.

Mantener una retroalimentacion constante del servicio dado a los clientes, que

permita detectar oportunidades de mejora en el negocio.

Fortalecer las caracteristicas mas importantes que tiene la empresa en cuanto a la
prestacion de servicio de limpieza para residencias, a fin de lograr una ventaja

competitiva dificil de igualar por la competencia.

Establecer mecanismos de control internos orientados al mejoramiento del
personal, y demas areas de la empresa a fin de cumplir con las expectativas de

servicio de los clientes potenciales
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CAPITULO IV

PLAN DE MARKETING PARA LA EMPRESA MULTISER

4.1 FILOSOFIA CORPORATIVA

4.1.1 Mision

Brindar servicios de

nuestros trabajadores, sirviendo con calidad y honradez

limpieza,

a través del profesionalismo y eficiencia de

a residencias e

instituciones pablicas y privadas de la provincia, generando rentabilidad.

CUADRO No. 18 Elaboracién de la Mision

PREGUNTAS

CONSIDERACIONES

APLICACION A LA

¢Qué hace su empresa que es

Giro de Negocio Sector

EMPRESA

¢Como trabaja su institucion?

Productos ofrecidos
Mercado Atendido
Tecnologia

Métodos de distribucién
Ventas

Gnico y no lo hace nadie mas | Mercados y segmento | Brindar servicios de limpieza.
en su campo de accién? objetivo

Grupos de interés: Los . . S
, - . R : Residencias e instituciones
¢Para  quién trabaja  su |accionistas Los clientes plblicas privadas  de  la
institucion? Los trabajadores La cas -y

. provincia.
comunidad
Fuerzas conductoras:

Profesionalismo y eficiencia de
nuestros trabajadores, sirviendo
con calidad y honradez

¢Por qué hace lo que hace,
que no podria dejar de hacer,
cual es la justificacion social
de su existencia?

Rentabilidad
Responsabilidad Social

Lograr una rentabilidad

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Empresa Multiser

4.1.2 Vision

Para el 2018, ser lideres en el mercado de servicios de limpiezas para residencias e

instituciones publicas y privadas, fortaleciendo la rentabilidad del negocio.
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4.1.3 Valores de la Empresa
Los valores institucionales en el que se sustenta la empresa son:

Responsabilidad.- Los principios de responsabilidad en los que se regira la
empresa se basaran en la prontitud de la prestacion de los servicios que los
clientes hayan contratado, en los horarios de trabajo de sus empleados, en el

cumplimento de promociones y descuentos que realicen a sus clientes.

Respeto.- La reciprocidad en el respeto de las personas que conforman la
empresa, que se consolide como cultura empresarial, para que de esta manera se

proyecte hacia los clientes e instituciones a quienes realicen los servicios.

Honradez.- Que se demostrara tanto dentro de la empresa, como al momento de
la interaccion con los clientes en el lugar de residencia o institucién, demostrando

integridad en cada una de sus acciones.

Calidad.- En cada una de las variedades de servicios que la empresa ofrece,
cumpliendo con las expectativas de los clientes, que fortaleciendo la imagen y

prestigio de la institucion.

Cultura de servicio.- Que se trabajara a través de capacitaciones periédicas al
personal en atencion al cliente, al fomentar la proactividad, y el mejoramiento

continuo en las acciones, convirtiendo al cliente en la razon de ser de la empresa.

4.1.4 OBJETIVO GENERAL DE LA EMPRESA

4.1.4.1 Objetivos de Marketing

4.1.4.1.1 Objetivo General

Lograr un crecimiento del 35 % sostenido en ventas por prestacion de servicios de
limpieza en los proximos cinco afos.
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4.1.4.1.2 Objetivos Especificos

1. Aumentar la participacion de mercado de los servicios de limpiezas de la

empresa Multiser para el segmento de residencias.

2. Posicionar los servicios de limpieza para residencias de la empresa Multiser en

la provincia de Santa Elena.

3. Incrementar el nimero de clientes con los que cuenta la empresa Multiser en el

segmento de residencias.

4.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DEL NEGOCIO

4.2.1 Diagnostico Externo

4.2.1.1 Andlisis del Macroambiente

La contribucion de los servicios en la economia ecuatoriana ha tomado gran
importancia, en relacion al sector primario y secundario, el peso de los servicios
aumenta por efecto de la mayor demanda interna e intersectorial de servicios, en
donde el Producto Interno Bruto (PIB) del Ecuador tuvo un crecimiento anual de

3,5% en el primer trimestre de 2013, de acuerdo al Banco Central del Ecuador.

Entorno Econdmico

En el entorno econémico cabe mencionar la evolucion que ha tenido la tasa activa
referencial en los dos ultimos afios segun el Banco Central, dado que estando en
el 8.32%, se sitla actualmente en el 8.17%. lo que lo convierte en un indicador

importante, al momento de contraer un préstamo, y lograr financiarnos en un
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plazo Optimo. Este indicador permite a la empresa, contar con informacion
oportuna al momento de decidir sobre la necesidad de contraer un préstamo, y

financiar a la empresa para realizar sus actividades comerciales.

Por otro lado, en el pais las politicas econdmicas del estado incluyen ademas un
incremento gradual del salario basico unificado de acuerdo a cifras
proporcionadas por el INEC, lo cual permitird gradualmente equiparar el valor de

la canasta basica familiar.

El IPC es un indicador que permite estudiar los comportamientos de los precios en
el mercado, y por lo consiguiente establecer la inflacion actual, variable
importante dado que la misma establece la pérdida de la capacidad adquisitiva de
las personas, a junio de 2013 la inflacion estd en 2.68% de acuerdo a informacion

proporcionada por el Banco Central del Ecuador.

Este indicador favorece a la empresa, puesto que el incremento del salario de las
personas le permitird contar con mas ingresos, y por ende la empresa ofertara sus

servicios con conocimiento de la capacidad adquisitiva de las personas.

De acuerdo al grafico la tendencia de la inflacién es a la baja, dada las politicas
monetarias adoptadas por el gobierno, lo que beneficia a la empresa, ya que poder
adquisitivo del puablico objetivo no se afectara, pudiendo destinar parte de sus
ingresos al consumo de bienes y servicios, entre ellos, los servicios de limpieza de

la empresa.

Otro indicador importante que cabe mencionar es el aumento del consumo de los
hogares en el pais con un 0.70% de acuerdo a cifras del Banco Central, que

fortalece el crecimiento de la economia, en el sector no petrolero.

Este indicador demuestra el crecimiento progresivo que ha tenido el consumo de

los hogares en bienes y servicios, lo que aporta al fortalecimiento de la economia
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interna, por ende es positivo para la empresa, dado la predisposicién de consumo

de los clientes potenciales.

Entorno Politico y Legal

Es importante para las empresas conocer las disposiciones politicas que los
gobiernos realizan, lo que les permitird tener una vision en funcion del futuro,
alineandose a la planificacion general del Estado, y encontrar en él,
oportunidades de crecimiento, es asi que el actual gobierno ha impulsado politicas
plasmadas en el Plan Nacional para el Buen Vivir, que favorecen a la empresa,
donde podemos mencionar el nimero 10 por la relevancia que tiene para la

misma.

Objetivo 10.- “Impulsar la transformacion de la matriz productiva”, en este marco
se pretende fortalecer el sector servicios, para la creacion y fomento de empleo
inclusivo, fomentar la generacion de capacidades técnicas y de gestion en los

servicios, para mejorar su prestacion y contribuir a la transformacion productiva.

El gobierno impulsara créditos mediante la profundizacion de las finanzas
populares con pertinencia territorial, como alternativa a la banca privada

tradicional, resultando beneficioso mas para las pequefias y medianas empresas.

Cabe destacar también que se estdn impulsando politicas generales que
contribuyen a su fortalecimiento, las cuales pueden ser aprovechadas por la

empresa Multiser, entre ellas tenemos:

Apoyar la participacion de los pequefios productores en los sistemas de compras

publicas.

= Fomentar los emprendimientos.
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» Facilitar programas de desarrollo de proveedores, para promover la
articulacion de la Pymes entre si y con las grandes empresas.

= Establecer mecanismos de comercializacion que permitan intercambios en

el mercado interno de manera competitiva.

= Incentivos que reconocen exoneraciones en el pago del impuesto a la renta.

= Incentivos para zonas deprimidas que consisten en reducciones del 100%
del costo de contratacion de nuevos trabajadores, entre otros. (Fuente:

Ministerio de Coordinacion de la Produccion, Empleo y la Productividad)

Las politicas de los Estados, proponen el cumplimiento por parte de las empresas
de obligaciones impositivas, que forman parte de los ingresos permanentes de las
arcas fiscales, que se destinan a inversion publica, a todas las regiones del pais,

ademas de evitar la informalidad y evasion de los sectores econdmicos.

En el aspecto legal la empresa debe cumplir con una serie de requisitos
indispensables para la formalidad del negocio en el que se desenvuelve, entre ellos
consta la constitucion de la empresa, en donde Multiser responde a sociedad
anonima cuya definicién indica: La sociedad andnima es una compafia cuyo
capital, dividido en acciones negociables, esta formado por la aportacion de los
accionistas que responden Unicamente hasta el monto de sus acciones. La
denominacion de esta compafia debera contener la indicacion de ‘“compafiia

anonima” o “sociedad anonima*, o las correspondientes siglas.

Capacidad

Para intervenir en la formacion de una compafiia anénima en calidad de promotor
o fundador requiere de capacidad civil para contratar. Sin embargo, no podran

hacerlo entre conyuges ni entre padres e hijos no emancipados.
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Socios

La sociedad andnima requiere al menos de dos accionistas al momento de su
constitucion. En aquellas en que participen instituciones de derecho publico o
derecho privado con finalidad social, podran constituirse o subsistir con un solo

accionista.

Puede continuar funcionando con un solo accionista, sin que por ello incurra en

causal de disolucioén.

Constitucién

La compafiia se constituira mediante escritura publica que, previa resolucion
aprobatoria de la Superintendencia de Compafiias, sera inscrita en el Registro
Mercantil. La compafiia se tendra como existente y con personeria juridica desde

el momento de dicha inscripcién.

Capital

Esta integrado con los aportes de los accionistas. Debe ser suscrito en su totalidad
al momento de la celebracién del contrato ante Notario Publico y pagado por lo
menos el veinte y cinco de cada accion y el saldo pagado en un maximo de dos

afnos.

Capital autorizado

La compafiia podra establecerse con el capital autorizado que determine la
escritura de constitucion. No podra exceder del doble del capital suscrito. La

compafiia podrd aceptar suscripciones y emitir acciones hasta el monto de sus

acciones.
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Capital minimo

El monto minimo de capital, serd el que determine la Superintendencia de
Companias. (800,00 USD actualmente). El capital de las comparfiias debe

expresarse en dolares de los Estados Unidos de Ameérica.

Aportaciones

Para la constitucion del capital suscrito las aportaciones pueden ser en dinero o
no, y en éste Ultimo caso, consistir en bienes muebles e inmuebles. No se puede
aportar cosa mueble o inmueble que no corresponda al género de comercio de la

compafiia.

Aportaciones en especie

En los casos en que la aportacion no fuere en numerario, en la escritura se hara
constar el bien en que consista tal aportacion, su valor y la transferencia de
dominio que del mismo se haga a la compafiia, asi como las acciones a cambio de

las especies aportadas.

Los bienes aportados serdn avaluados y los informes, debidamente
fundamentados, se incorporaran al contrato. En la constitucién sucesiva los
avaluos seran hechos por peritos designados por los promotores. Cuando se decida

aceptar aportes en especie sera indispensable contar con la mayoria de accionistas.

En la constitucion simultanea las especies aportadas seran avaluadas por los
fundadores o por los peritos por ellos designados. Los fundadores responderan
solidariamente frente a la compafiia y con relacion a terceros por el valor asignado
a las especies aportadas. En la designacion de los peritos y en la aprobacion de los

avallos no podran tomar parte los aportantes. Estas disposiciones, relativas a la
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verificacion del aporte que no consista en numerario, no son aplicables cuando la

compafiia esté formada solo por los propietarios de ese aporte.

A nivel seccional los requisitos necesarios para el funcionamiento de la empresa

presentan los siguientes documentos:

La declaracion de impuestos a través del Servicio de Rentas Internas:

= Patente Municipal, otorgada por el GAD del canton Salinas.

» Permiso anual de funcionamiento, concedido por Ministerio del Interior.

= Certificado de salud ocupacional, dada por Ministerio de Salud Publica.

= Tasa de servicios contra incendios, que se tramita en el Cuerpo de
bomberos del canton salinas.

Entorno Social

Como indicador en el entorno social podemos mencionar que en el Ecuador la tasa
de crecimiento poblacional que es un factor que determina la magnitud de las
demandas que un pais debe satisfacer por la evolucion de las necesidades de su
pueblo, estd en descenso seglun datos investigados en la pagina Indexmundi,
ubicandose en el 2012 en 1.42%.

El indicador del crecimiento poblacional es util para la empresa, por un lado la
poblacién activa presenta un fuerte crecimiento, debido a un menor incremento
relativo de nifios y jovenes, por lo tanto, existe un mayor nimero de personas en
edad de trabajar, con la posibilidad de generar mayores ingresos. En cuanto al
desempleo las tasas muestras que ha existido una disminucion de esta variable,

cerrando en marzo de 2013 en 4.64% segln indican cifras tomadas de la pagina
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web del Banco Central, significando que existe una reactivacion de la economia
por los ingresos que obtendran las personas para el consumo, mientras que el

subempleo se ubica en 46.25%.

Las cifras demuestran la baja en la tasa de desempleo, situacion que favorecera a
la empresa, dado que mas personas estan ingresando a la poblacion
econdmicamente activa, asi, mas familias dispondrdn de ingresos que las

organizaciones buscaran para sus fines comerciales.

En los ultimos diez afios la clase media de Ecuador pasé del 14% al 35%,
superando el promedio de Latinoamérica de acuerdo a un articulo realizado por
revista vistazo No. 1097, son més personas que conforman familias mas pequefias,
con mayores ingresos, mejor educacion, esto sin lugar a dudas beneficia a la
empresa, que ve un crecimiento bueno en el segmento al que van dirigido sus

servicios, y la capacidad adquisitiva que poseen.

Cabe destacar que la incursion de la mujer ecuatoriana al mercado laboral es méas
marcado en los ultimos 10 afios, de los 7,1 millones de mujeres existentes en el
pais, 5,1 millones son econéGmicamente activas, segun datos proporcionados por el
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), lo que refleja que se reduce
el tiempo para la actividades del hogar, dado que tanto el padre como la madre
deben trabajar, siendo un indicador importante para que la empresa dirija sus

ofertas de limpieza.

Entorno Tecnoldgico

Es importante indicar que en el pais el uso del internet ha ido en constante
aumento, hay mas personas que han logrado acceder a este servicio, lo que
implica mayor conocimiento de tecnologias. La competitividad de las empresas en
el mercado, obedece al uso de herramientas tecnoldgicas actuales, que faciliten el
trabajo que realizan, de esta manera la calidad de su servicio mejora en relacion de

sus competidores.
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A pesar de la situacion economica de la empresa, Multiser ha logrado adquirir
herramientas modernas para la limpieza, tenemos entre sus activos, aspiradoras y
abrillantadoras profesionales, entre otros, que reducen el método empirico de
prestar el servicio. Cuenta ademas con equipos y programas informaticos que le

facilitan su gestion administrativa.

A pesar de los avances en la adquisicién de equipos modernos, los indicadores
tecnoldgicos no favorecen a la empresa, debiendo establecer estrategias para

fortalecerlos.

Entorno Ambiental

En el entorno ambiental las variables se relacionan con politicas para la
preservacion de recursos naturales no renovables, de las buenas practicas
ambientales, haciendo conciencia a nivel empresarial sobre la limitacion de la
disponibilidad de los recursos naturales, y su conservacion. En este punto
podemos mencionar la Legislacion del Ministerio del Ambiente y sus articulos
para prevenir el dafio ambiental, entre los cuales mencionamos:

Constitucion de la Republica del Ecuador, particularmente, aquellos articulos y su
capitulo relacionado con el Medio Ambiente:

13.- Reconociendo que una herramienta efectiva para la prevencion del dafio
ambiental es la obligacion, por parte del interesado, del Estudio de Impacto
Ambiental (EIA) y de la propuesta de Programa de Mitigacion Ambiental (PMA),
para cada caso, acompafiando a los solicitudes de autorizacion para realizar
actividades susceptibles de degradar o contaminar el ambiente, que deben

someterse a la revision y decision de las autoridades competentes:

El Estado Ecuatoriano establece como instrumento obligatorio previamente a la

realizacion de actividades susceptibles de degradar o contaminar el ambiente, la
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preparacion, por parte de los interesados a efectuar estas actividades, de un
Estudio de Impacto Ambiental (EIA) y del respectivo Programa de Mitigacion
Ambiental (PMA) y la presentacion de éstos junto a solicitudes de autorizacion
ante las autoridades competentes, las cuales tienen la obligacion de decidir al
respecto y de controlar el cumplimiento de lo estipulado en dichos estudios y
programas a fin de prevenir la degradacion y la contaminacion, asegurando,

ademas, la gestion ambiental adecuada y sostenible.

El Estudio de Impacto Ambiental y el Programa de Mitigacién Ambiental deberan
basarse en el principio de lograr el nivel de actuacion mas adecuado al respectivo
espacio o recurso a proteger, a través de la accion mas eficaz.

Ademas la Legislacion Sectorial en la que se destaca:

Institucionalidad - Calidad Ambiental

= Reglamentos del Sistema Unico de Manejo Ambiental: precisa los
requisitos del proceso de la Evaluacion de Impacto Ambiental.

» Reglamento de Prevencion y Control de la Contaminacion con sus normas
técnicas para los recursos agua, aire, suelo.

» Reglamento para el ruido, desechos solidos y productos quimicos
peligrosos.

= De igual modo se destaca la responsabilidad que sobre el control de la
contaminacion ambiental expresamente otorga la Ley Organica Régimen

Municipal a las municipalidades.

Es fundamental para la empresa la elaboracion de un Estudio de Impacto
Ambiental y Programa de Mitigacion Ambiental, como medida de prevencion en
caso de ser requerido por las autoridades, dado que sus actividades estan
relacionadas con el uso de productos quimicos, que en su totalidad se mezclan con
el agua, de tal manera que no afecte o desfavorezca en sus actividades

comerciales.
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4.2.1.2 Anlisis del Microambiente

Clientes:
CUADRO No. 19 Clientes de la Empresa Multiser

EMPRESA ACTIVIDAD ECONOMICA UBICACION
Ministerio de_ I?esarrollo Dependencia del Estado Salinas
Humano y Vivienda
Ministerio de Relaciones Dependencia del Estado Salinas
Laborales
(E:Ic:a r;?jo Provincial de Santa Dependencia del Estado Santa Elena
Gobernacion de la Provincia de Dependencia del Estado Santa Elena
Santa Elena
GAD del Canton La Libertad Gobierno Seccional La Libertad
Universidad Estatal Peninsula Institucion de Educacion Superior La Libertad
de Santa Elena
Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social Direccion Dependencia del Estado Salinas
Santa Elena
Ministerio de Industria y . .
Productividad Dependencia del Estado Salinas
Ministerio de Turismo Dependencia del Estado Salinas
Empresa Televisora Brisa TV. Medio de Comunicacién Salinas
E(;ﬂcr)lbwdora de Productos Mr. Comercializacion de Productos La Libertad
Distribuidora de Productos L .
DARUSA Comercializacion de Productos La Libertad
Laboratorios de Larvas Grupo L .
EXPALSA Comercializacion de Larvas Salinas
Laboratorios de Larvas Grupo Comercializacion de Larvas Salinas
TEXCUMAR
Laboratorio de Larvas Grupo L .
EGIDIOSA Comercializacion de Larvas Salinas
Colegio Josefino Rubira Instituto de Educacion Media Salinas
Colegio Nuestro Mundo Instituto de Educacion Media Salinas
Policia Nacional Dependencia del Estado Salinas
Elr_nglrjeé?:Publlca Petrolera - Empresa Petrolera Santa Elena

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Actualmente la empresa cuenta con un numero significativo de clientes
pertenecientes a instituciones del Estado, ademas de empresas privadas que
operan en la peninsula, sin embargo los clientes en el sector residencia no esta
desarrollada, siendo precisamente este segmento, donde la empresa debe canalizar

las estrategias de comunicacion.
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Proveedores:

CUADRO No. 20 Proveedores Empresa Multiser

EMPRESA ACTIVIDAD ECONOMICA UBICACION
Imporherts Comercializadora de Equipos de Limpieza Cuenca
Procleansa Comercializadora de Equipos de Limpieza Guayaquil
Quimicos Comercializadora de Productos Quimicos La Libertad
Guerrero

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Los principales proveedores que tiene la empresa Multiser para la adquisicion de
insumos para realizar sus actividades son: Imporherts, que dispone de equipos de
limpieza, Procleansa, y Quimicos Guerrero, que le abastece de productos

destinados a la limpieza.

Competencia directa:

CUADRO No. 21 Competencia Directa Empresa Multiser

COMPETENCIA DIRECTA

Ninguna, de acuerdo a las investigaciones en el mercado, se concluyo que en la Provincia no
existe una empresa con caracteristicas similares al negocio.

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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Competidores Indirectos:

CUADRO No. 22 Competidores Indirectos Empresa Multiser

ACTIVIDAD
ECONOMICA

UBICACION

EMPRESA

GAD Cantoén Salinas Gobierno Seccional Salinas

GAD Canton La Gobierno Seccional
Libertad La Libertad

GAD Canton Santa Gobierno Seccional
Elena Santa Elena

Ministerio de Salud

Publica Entidad del Estado Salinas
Personas Salinas - Santa Elena - La

Maestros Electricistas Independientes Libertad
Personas Salinas - Santa Elena - La

Maestros Gasfiteros Independientes Libertad

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Las competencias indirectas para Multiser son aquellas que realizan actividades
similares al negocio, tenemos el caso de los GAD, que entre sus funciones esta la
limpieza de calles, bordillos, llegando en muchas ocasiones a limpiar los patios y
malezas de los hogares. También tenemos las brigadas de fumigacién contra
vectores, y plagas que lleva a cabo de manera periddica el Ministerio de Salud
Publica. Por otro lado se determiné que en su mayoria los trabajos en electricidad,
gasfiteria, etc., los realizan personas independientes, de manera informal, que son

contratados por los hogares, al momento de requerir sus servicios.
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4.3.- VALUACION DEL MERCADO
4.3.1.- Mercado Meta

Al mercado meta también se le conoce como mercado objetivo o target, la
empresa Multiser dirigird sus objetivos de marketing a instituciones publicas,
privadas y residencias en la provincia de Santa Elena, que se caracteriza por tener
en promedio una poblacién joven, donde la mayoria estd casada, y se sitlan en las
zonas rurales, de acuerdo a datos proporcionados por el INEC, en el Censo de

poblacién y vivienda 2010.

4.3.2.- Segmentacion de Mercado

La esencia de la segmentacion es que los miembros de cada grupo son semejantes
respecto de los factores que influyen en la demanda. Un elemento importante del

éxito de una compafiia es la capacidad de segmentar adecuadamente su mercado.

Al dirigir programas de marketing para los segmentos de mercado individuales,
las compafiias pueden realizar un mejor trabajo de marketing y aprovechar mejor

estos recursos.

El enfoque es especialmente importante para una empresa pequefia que posee 0

cuenta con recursos limitados.

La empresa enfocard sus actividades de marketing a hombres y mujeres
ejecutivos, oficinistas, de estrato social medio - medio alto, situadas en las zonas

urbanas, en la Peninsula de Santa Elena.

CUADRO No. 23 Segmentacion Empresa Multiser

TABLA DE SEGMENTACION

GEOGRAFICA DEMOGRAFICA PSICOGRAFICA
REGION: | Provincia de Santa Elena in - iecuti
EDAD: | 20 - 69 afios CLASE_ Media ESTILO_ Ejecutivos,
ZONA: Urbana SOCIAL: | Mediaalta | DE VIDA: | oficinistas.

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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4.3.3.- Andlisis de Ventas

El presente andlisis corresponde a las ventas totales generados por la empresa
Multiser en los ultimos tres afios.

Se consideran tanto los servicios prestados a empresas publicas, privadas y

residencias.

CUADRO No. 24 Ventas de la Empresa Multiser

ANO VENTAS

2010 31.789
2011 62.625
2012 34.726

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

De acuerdo al andlisis de ventas de la empresa en los ultimos tres afios los
ingresos por prestacion de servicios disminuyeron en comparacion con el afio
anterior, en el afio 2011 notamos un crecimiento acelerado dado por los contratos
que se gano con el Estado a través del servicio de compras pablicas, sin embargo

la tendencia de crecimiento no es favorable para la empresa.

4.3.3.1.- Participacion de Mercado

De acuerdo a la entrevista realizada al gerente de la empresa, nunca han realizado
un analisis historico de la participacion de mercado que tiene la empresa por
segmentos a los que van dirigidos sus ofertas, a través de las estrategias
comerciales ejecutadas, siendo el segmento de las empresas publicas y privadas
las que mayores ingresos han generado a la institucion, apoyados por los
concursos ganados a través del Portal de Compras Publicas, es decir se lograron

concretar negocios con el Estado.

Por otra parte dichos ingresos percibidos no cumplen con las expectativas de

crecimiento necesarias para la empresa, mas aun en el segmento de residencias,
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por lo que se concluye que se debe establecer bases de datos que ayuden a un
andlisis técnico de estos aspectos, importantes para el desarrollo de la empresa.

Al no existir empresas con caracteristicas similares a Multiser, la convierte en un
“monopolio”, es decir ocupa todo el segmento de mercado al que se dedica, por
ende su participacion de mercado es el 100 %, sin embargo esto no implica que la
empresa esté aprovechando esta ventaja competitiva, debido a la baja demanda de
sus servicios, en especial al de residencias, en el cual se centra el presente estudio.
De alli la importancia de determinar estrategias de comunicacion adecuadas que
contribuyan a estimular la demanda, incrementando las ventas por servicios

prestados, y por ende maximizar su participacion de mercado.

4.3.3.2.- Demanda Potencial

La demanda potencial es aquella al que puede dirigirse la oferta comercial de la
empresa o conjunto de posibles clientes de la misma.

Para calcular la demanda se considerara como mercado las personas
econdmicamente activas de 20 a 69 afios de edad en la Provincia de Santa Elena,
que de acuerdo a la muestra de investigacion es de 56.643.

En base a la pregunta no. 8 de la encuesta, se puede estimar que el 54%
definitivamente contrataria los servicios de limpieza para residencias, por lo tanto

la demanda efectiva se detalla en el siguiente cuadro:

CUADRO No. 25 Demanda Efectiva

FRECUENCIA DEMANDA
RELATIVA EFECTIVA

Definitivamente lo contrataria 205 54% 30587
Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

OPCIONES CANTIDAD
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Determinamos la frecuencia de contratacion de los servicios de limpieza para
residencias de la empresa Multiser con los resultados de la pregunta No. 14 de la

investigacion.

CUADRO No. 26 Frecuencia de Contratacion de Servicios

OPCIONES = CANTIDAD FEE&E’I\'&AA FREAC,\I%EANLC'A POBLACION Di’;\’,’ﬁZEA
Diario 17 4% 365 1.361 496.839
Dos veces
por s. 131 34% 108 10.489 1.132.840
Semanal 103 27% 54 8.247 445,353
Quincenal 70 18% 24 5.605 134.519
Mensual 61 16% 12 4.884 58.612
TOTAL 382 100% 30.587 226.8162

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

De acuerdo a la informacién obtenida en las tablas, se ha calculado que la

demanda potencial anual es de 2.268.162.

Los planes comerciales de la empresa Multiser, estaran encaminadas en captar
dicha demanda, de manera sostenida, con base en las acciones de mercadotecnia a

ejecutar en el plan de marketing.
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4.4.- ANALISIS FODA

CUADRO No. 27 FODA de la Empresa

FORTALEZAS

F1. Personal de la empresa calificado.
F2. Excelente Clima laboral

F3. Imagen vy
organizacion.

prestigio de la

F4. Procesos para la toma de

decisiones adecuadas.

F5. Variedad en lineas de servicios.

OPORTUNIDADES

O1. Estabilidad politica y econdmica
del pais.

0O2. Negociacion con el Estado a
través del Servicio de Compras
Publicas.

0O3. Reduccion en el costo de las
materias primas.

O4. Proyectos de construccion de
conjuntos  residenciales en la
Provincia.

0O5. Apoyo en politicas fiscales para
las Mipymes por parte del gobierno.

DEBILIDADES

D1. Deficiente organizacién de ventas.

D2. Inadecuado sistema de publicidad
y promocion.

D3. Falta de control de inventarios.
D4. Débil situacion financiera.

D5. Cartera de morosos alta.

AMENAZAS

Al. Barrera para acceso a créditos

A2. Escasa adopcion de nuevas
tecnologias.

A3. Ingreso de competencias de otras
provincias.

A4. Reduccion de la importacion en
maquinarias para limpieza.

Ab. Incremento de personas
independientes que realizan servicios
de limpiezas.

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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CUADRO No. 28 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

FORTALEZAS \ PESO CALIFI. PONDERADO
Personal de la empresa calificada 0,17 4 0,68
Excelente clima laboral 0,09 3 0,27
Imagen y prestigio de la organizacién 0,08 3 0,24
Procesos para la toma de decisiones
adecuadas 0,12 3 0,36
Variedad en lineas de servicios 0,15 4 0,6
Deficiente organizacion de ventas 0,10 1 0,1
Inadecuado sistema de publicidad vy
promocion 0,10 1 0,1
Falta de control de inventarios 0,07 2 0,14
Débil situacion financiera 0,08 1 0,08
Cartera de morosos alta 0,04 2 0,08
1 2,65

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

CALIFICACION

Fuerza mayor 4
Fuerza menor 3
Debilidad menor 2
Debilidad Mayor 1

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

El analisis demuestra que la empresa en el aspecto interno tiene mayores
fortalezas, que debilidades, dado que la ponderacion es de 2.65, superando 2.50

que es la media de referencia.
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CUADRO No. 29 Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE)

AMENAZAS [ =N{0) CALIFI. PONDERADO

Barreras para acceso al crédito 0,15 2 0,30

Escasa adopcién de nuevas tecnologias 0,10 1 0,10

Ingreso de competencia de otras provincias 0,06 2 0,12

Reduccion en la importacién en maquinarias para

limpiezas 0,07 1 0,07

Incremento de personas independientes que

realizan servicios de limpieza 0,07 2 0,14

OPORTUNIDADES

Estabilidad politica y econémica del pais 0,15 4 0,60

Apertura del Estado a empresas a través del

SERCOP 0,15 3 0,45

Reduccion en el costo de las materias primas 0,07 3 0,21

Proyectos de construccion de conjuntos

residenciales en la provincia 0,10 4 0,40

Apoyo en politicas fiscales para las Mipymes por

parte del gobierno 0,08 3 0,24
1 2,63

CALIFICACION|

Fuerza mayor 4
Fuerza menor 3
Debilidad menor 2
Debilidad Mayor 1

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

De acuerdo al analisis de los factores externos, las oportunidades pesan mas que

las amenazas, dado que 2.63 supera el promedio de referencia 2.50, por lo que se

deben fortalecer al aprovechamiento de las oportunidades.
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CUADRO No. 30 Matriz Estratégica en Base al FODA

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS:

F1. Personal de la empresa calificado.
F2. Excelente clima laboral.

F3. Imagen y prestigio de la
organizacién

F4. Procesos para la toma de decisiones
adecuada.

F5. Variedad en lineas de servicios.

DEBILIDADES:

D1. Deficiente organizacién de
ventas.

D2. Inadecuado sistema de

publicidad y promocién.

D3. Falta de control de inventarios.
D4. Débil situacion financiera.

D5. Cartera de morosos alta.

OPORTUNIDADES:

Ol1. Estabilidad politica y
econdmica del pais.

02. Negociacion con el estado
a través del Servicio de
Compras Publicas.

03. Reduccion en el costo de
las materias primas.

O4. Proyectos de construccion
de conjuntos residenciales en la
Provincia.

O5. Apoyo en politicas fiscales
para las Mipymes por parte del
gobierno.

Estrategias FO

1. Realizar capacitaciones programadas
a fin de fortalecer los conocimientos en
los servicios que brinda la empresa.
(F1,F2,01)

2. Gestionar de manera adecuada la
licitacion de contratos con el estado, que
permita ser proveedores de las entidades
plblicas locales en servicios de
limpieza.(F3,03,05)

3. Elaborar un POA que permita la
mejora de los procesos para la toma de
decisiones.(F4,02)

4.  Ofertar servicios de limpieza a
residencias personalizados en base a las
preferencias de los clientes indicados en
la investigacion.(F5,02,04)

Estrategias DO

1. Capacitar al  personal
administrativo en temas de ventas
que permita complementar la
gestion para el logro de licitaciones
con el estado.(D5,01)

2. Negociar mejores precios con los
proveedores a fin de maximizar los
recursos  econémicos de la
empresa.(D4,02)

3. Contratar personal calificado,
que permita levantar informacion
sobre la competencia, y tomar
acciones defensivas.(D1,03)

4. Fortalecer los planes de
publicidad para captar clientes
potenciales en los diferentes
conjuntos residenciales. (D2,04)

AMENAZAS:

Al. Barreras para accesos a
créditos.

A2. Escasa adopcion de nuevas
tecnologias.

A3. Ingreso de competencias de
otras Provincias.

Ad. Reduccion de la
importacion en  maquinarias
para limpieza.

A5. Incremento de personas

independientes que realizan

servicios de limpieza.

Estrategias FA

1. Elaborar un plan anual de
financiacion con entidades publicas y
privadas, que permita evaluar las
mejores alternativas para la adopcion de
créditos para la empresa.(F1,A1)

2. Determinar la adquisicion de equipos
de limpieza de ultima tecnologia para
brindar un mejor servicio a los
clientes.(F2,A2)

3. Fomentar el conocimiento del
crecimiento comercial de la empresa,
que permita mantener la buena imagen
hacia sus clientes.(F4,F5,A3)

4. Comprometer al personal con la
empresa para fortalecer el nivel de la

calidad del servicio brindado a los
clientes en la regién, que permita
fidelizarlos ante posibles nuevos

competidores.(F3,A3,A5)

Estrategias DA

1. Adoptar planes de mercadotecnia
orientados a mejorar las acciones
comerciales y de comunicacion
existentes en la
empresa.(D2,A3,A5)

2. Manejar un correcto control de
inventarios, para identificar la falta
de existencias, aprovechando los

rrecursos econémicos
disponibles.(D3,A4)
3. Renegociar la situacion

crediticia actual de los clientes, a fin
de recuperar la liquidez de la
institucion.(D4,Al)

4. Establecer politicas de cobro
adecuadas  que  permita la
recuperacion de los valores por los
servicios prestados en un plazo
6ptimo para la empresa.(D4,A5)

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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4.5.- ANALISIS DE ESTRATEGIAS

4.5.1.- Andlisis de las Fuerzas de Porter

GRAFICO No. 15 Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

Poder de Negociacion

Nuevos Competidores

Apoyo del gobierno a empresas

a través del portal de compras

publicas.

Existen relaciones
comerciales transparentes
y a largo plazo. Se
respetan los precios en las
negociaciones.

Proveedores

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Y.

Rivalidad entre
Competidores

Poder de Negociacion

Los clientes desean
tener una relacién
calidad/precio al

La rivalidad es baja.

Contratacion de personal
domestico.

Producto — Servicio

momento de la
prestacion de servicio
de limpiezas.

Clientes

La aparicion de nuevos competidores estd directamente relacionada con la

dificultad o facilidad de acceso que tiene el mercado, en el sector de servicios de

limpiezas, al igual que en los otros sectores, las barreras de entradas son bajas, el

apoyo del gobierno a las Mipymes que generen empleo es fuerte, dado el

crecimiento que la provincia esta teniendo en los Gltimos afios, impulsado por la

inversién en infraestructura, carreteras,

proyectos para el cambio de la matriz

productiva, el mercado se presenta atractivo, por lo que la probabilidad que
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nuevos competidores locales y de otras provincias se sumen en los préximos afios

es alta.

El poder de negociacion de los proveedores es bajo, la empresa Multiser puede
elegir entre otras empresas para el suministro de los productos utilizados en la

limpieza.

La empresa Multiser cuenta con los siguientes proveedores que le suministran los

insumos para las prestaciones de servicio de limpieza:

* Imporherts

=  Procleansa

» Quimico Guerrero

De acuerdo a la investigacion realizada, los clientes valoran mucho la relacién del
precio, con la calidad de la prestacidn del servicio de limpieza que se realiza, es
decir que su capacidad de negociacion se la puede considerar media, por lo que las
estrategias de comunicacion deben transmitir el mensaje de manera eficaz para

persuadir y estimular la demanda.

La amenaza de productos sustitutos para el sector de servicios de limpiezas es
baja, de acuerdo a la investigacién de campo realizada, menos del uno por ciento
de los consultados, cuenta con empleados domeésticos, que se considera como

producto sustituto de las actividades de limpieza.

En cuanto a la rivalidad de la competencia en el sector es baja, de acuerdo a datos
de la investigacion, los clientes no conocen empresas que realicen esta actividad
en la provincia, habiendo pocas empresas que se consideran competencia

indirecta, que ofertan servicios de acuerdo a su negocio. Existen personas
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independientes que brindan servicios de limpieza en hogares de manera informal,
tenemos también “los maestros” que realizan servicios de electricidad, gasfiteria,

etc., de los cuales no se tiene informacioén técnica sobre cifras de sus actividades,

y de los ingresos que generan.

CUADRO No. 31 CUADRO de Anélisis de las Fuerzas de Porter

Poder Poder

Barrera de negociador negociador Productos :
Promedio

entrada Comjpiaies de los de los sustitutos
proveedores  clientes

Analisis de
riesgo
Nivel de
atractivo

3,8
Atractivo

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Riesgo Atractivo Escala
Alto Bajo Muy atractivo =5
Medio Medio Atractivo = 3
Bajo Alto Poco atractivo = 1

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

De acuerdo al andlisis de las fuerzas de Porter, el analisis de riesgo para que la
empresa opere en el negocio es en promedio bajo, sin embargo el nivel de
atractivo para que otras empresas incursionen en el sector nos da una calificacion

de 3.8, lo que indica que las oportunidades son atractivas.
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4.6 POSICIONAMIENTO

4.6.1 Ventaja Competitiva

Una ventaja competitiva es un conjunto de caracteristicas Unicas de una compafiia
y sus productos percibidos por el mercado meta como dignos de atencion y

superiores a la competencia.

Las ventajas competitivas con los que cuenta la empresa, se basa en la calidad y

servicios integrados que ofrece, ademas del profesionalismo de sus empleados.

4.6.2 Estrategia de Posicionamiento

La estrategia de posicionamiento que se aplicara para la empresa Multiser sera
por Atributo, donde se asociaran caracteristicas Unicas que poseen los

servicios de limpieza.

4.6.3 Declaracién de Posicionamiento

Empresa de Mdltiples Servicios Multiser

Mercado Meta:

= |nstituciones Publicas.

= |nstituciones Privadas.

» Residencias.
Ventaja Competitiva:
= Servicios de limpieza de calidad

= Profesionalidad de sus empleados.
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Declaracién de posicionamiento: Para las instituciones publicas, privadas y
residencias en general, la empresa Multiser ofrece servicios de calidad,
satisfaciendo de manera integral las necesidades de limpieza y bienestar de sus

clientes.

4.7 PLAN OPERATIVO

4.7.1 Producto/Servicio

4.7.1.1 Caracteristicas del Producto

Dado que los servicios poseen caracteristicas Unicas como intangibilidad,
inseparabilidad, heterogeneidad, y caracter perecedero, que la diferencian de los
bienes, la empresa Multiser enfoca sus esfuerzos en que los clientes las perciban
de manera eficaz al prestar los servicios de limpieza en instituciones y hogares,

entre ellas destacamos:

= Maquinas de ultima generacion

= Productos eco amigable

Amplia linea de servicios en los que encontramos:
Lavado:

= Alfombras
=  Muebles
= Cortinas
= Colchones

= Tapizados en general

Control de plagas:

= Pulgas

= Garrapatas
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= Cucarachas
= Ratas

= Murciélagos.

Mantenimiento y creacion de areas verdes:

= Limpiezay poda
= Cortes de césped

= Disefio de jardines

Limpieza de Pisos:

= |avado
=  Encerado
= Pulido

= Abrillantamiento

= Exteriores de Patios

4.7.1.2 Atributos del Producto

Los atributos que diferencian a la empresa Multiser de la competencia se
relacionardn con el deseo de servir a los clientes con dedicacion y actitud
proactiva, la profesionalidad y conocimientos de los empleados en cada actividad

realizada.
4.7.1.3 Atencion al Cliente

Construir relaciones duraderas con los clientes, es el objetivo que las empresas
buscan para afianzar el lazo comercial, logrando que nos elijan entre las empresas
que actuan en nuestro sector. La buena atencion al cliente nos permitird
fidelizarlos, dado que podremos conocer claramente sus expectativas y satisfacer
sus necesidades. En este sentido la empresa Multiser trabaja para que el personal

capte estas ideas y las ponga en practica en el trabajo diario. Los empleados
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mantienen conductas positivas en el momento del contacto con el cliente entre

ellas estan:

Sonreir.- Una sonrisa cordial al momento del contacto y dialogo con el cliente
permite una mejor predisposicion y generara una buena impresion hacia la

empresa.

Cortesia.- Demuestra la cultura de los empleados, y su buen animo para atender

al cliente.

Respuesta inmediata.- De esta manera el cliente notard que sus requerimientos

son solucionados oportunamente por la empresa.

Dar la mano con seguridad.- Permite una aproximacion mas espontanea con el

cliente y promueve la confianza.

No se debe olvidar que los movimientos corporales forman parte de la
comunicacion no verbal, por ende estos no deben ser exagerados y evitar
cualquiera de sus formas, para que no proyecte ningun aspecto negativo en la

comunicacion.
4.7.1.4 Innovacién

En un mercado competitivo las empresas deben procurar que sus productos o
servicios presenten caracteristicas y atributos nuevos de acuerdo al ciclo de vida
en el que estén, es por eso que las innovaciones que procurara Multiser se daran
en cuanto a nuevas formas de servicios de limpieza para los clientes que mejoren

su calidad de vida.
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4.7.1.5 Esquema de Servicio

GRAFICO No. 16 Estructura del Servicio empresa Multiser

Lavado l Limpieza de Pisos l

-

Alfombras. Lavado.
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< Cortinas. Pulido.
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Murciélagos
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Servicios de Limpieza

Recepcion

Llamada
telefonica

Cliente

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

En la estructura del servicio de la empresa Multiser presentado en el gréfico el

servicio que presta sigue los pasos detallados a continuacion:

El cliente se acerca a las instalaciones de la empresa, o en su defecto realiza una

llamada telefénica.
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En la recepcion se toma la solicitud del servicio que el cliente necesita, se

especifican los detalles, de la contratacion.

Se realiza la cancelacién por parte del cliente, posteriormente el personal se

traslada al domicilio del cliente donde ejecutara el servicio que requirio, los cuales

pueden ser:

Amplia linea de servicios en los que encontramos:

Lavado: .

e Alfombras
e Muebles
e Cortinas
e Colchones

e Tapizados en general o

Control de plagas:

e Pulgas *
o (Garrapatas *
4.7.2 Precio

Cucarachas
Ratas

Murciélagos.

Limpieza de Pisos:

Lavado
Encerado

Pulido
Abrillantamiento

Exteriores de Patios

Los potenciales clientes, de acuerdo a la investigacién realizada, manifestaron que

toman mucho en consideracion la calidad del servicio, de acuerdo al precio que

representa.

Los precios de los servicios de la empresa son:
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CUADRO No. 32 Precios de Servicios Empresa Multiser

LAVADO

Murciélagos

Item Precio
Alfombras $ 25,00
Juego de muebles $ 70,00
Cortinas $ 20,00
Colchones $ 25,00
Tapizado $ 50,00

Item Precio
Pulgas $ 25,00
Garrapatas $ 25,00
Cucarachas $ 25,00
Ratas $ 25,00

$

25,00

MANTENIMIENTO Y CREACION DE AREAS VERDES

Item Precio
Limpieza y poda $ 25,00
Corte de césped $ 20,00
Disefio de jardines $ 50,00

LIMPIEZA DE PISOS

Item Precio 6 m2
Lavado $ 25,00
Encerado $ 25,00
Pulido $ 25,00
Abrillantamiento $ 25,00

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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4.7.3 Plaza

La localizacion de la empresa Multiser donde realiza sus operaciones, es en el
canton Salinas, Av. Carlos Espinoza Larrea, diagonal a TV Cable, con gran

facilidad de acceso para los clientes, dado que se encuentra en la via principal.

El tipo de canal de distribucion que la empresa utiliza es el canal directo o

conocido también como nivel cero, para realizar sus actividades en el mercado.

GRAFICO No. 17 Canal de Distribucién Empresa Multiser

CANAL DIRECTO

Empresa Multiser Cliente

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

En cuanto a la cobertura, la empresa estard presente en las zonas urbanas en la

Peninsula de Santa Elena, para obtener una maxima cantidad de clientes.
4.7.4 Promocién

En publicidad la empresa tiene cuenta con un Fans Page en la red social
Facebook. Las promociones en ventas no estdn  consideradas entre sus
actividades, por otra parte, cabe considerar que a estas actividades se sumaran las

que se propondran en las estrategias de comunicacion.

El objetivo principal serd tener una coordinacion efectiva en todo lo que se
realizara a fin de que se integren y logren cumplir con el propésito de mejorar la

condicion de la empresa.
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GRAFICO No. 18 P4gina de Facebook Empresa Multiser
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

4.7.5 Personal

Para que la prestacion de servicios de limpieza sea de Optima calidad, la empresa
debe contar con un personal preparado, que cumpla con caracteristicas necesarias
para tal fin, entre ellas los empleados deberan contar con los siguientes

requerimientos:
Entrenamiento.- Capacitacidn en aspectos de servicio al cliente.

Profesionalidad.- Sera demostrada en cada momento del proceso de la prestacion

de servicio por todo el personal.
4.7.6 Evidencia Fisica

Otro aspecto importante en los servicios son las evidencias fisicas que demuestre

la empresa, para Multiser sera importante las que detallamos a continuacion:

Muebles.- Adecuados para la comodidad de los clientes, entre ellos los usados por
el personal, sofas en la sala de espera, y complementarios para el agradable

ambiente de la empresa.
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GRAFICO No. 19 Exterior Empresa Multiser

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

GRAFICO No. 20 Logo anterior Empresa Multiser

| K

GRAFICO No. 21 Interior Empresa Multiser

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero



Colores.- Los colores que la empresa usard seran en tonos blancos, que

representan orden y limpieza, mezclados con otros siempre en tono pastel.

GRAFICO No. 22 Propuesta de interior Empresa Multiser

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

GRAFICO No. 23 Propuesta de muebles Empresa Multiser

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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Forma de vestir del personal.- Para el personal de oficina la vestimenta sera
formal, mientras que el personal que presta los servicios de limpieza usara los

requeridos para tal fin, con las protecciones correspondientes.

GRAFICO No. 24 Vestimenta personal de limpieza Empresa Multiser

Ll
MULTISER

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

4.7.7 Proceso

En el proceso del servicio de limpieza el cliente puede acercarse a la oficina, o
Ilamar por teléfono al establecimiento, donde se receptara la solicitud del cliente
por parte del personal de la empresa, en caso de no estar de acuerdo con el
servicio, se indicaran otros, indicar al personal sobre el tipo de servicio solicitado,
para trasladarse al lugar del cliente. Mantendremos una retroalimentacion de las
actividades a fin de mejorar aspectos negativos que hayan surgido en la prestacion

del servicio.
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GRAFICO No. 25 Flujograma del Proceso

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Empresa Multiser
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4.7.8 Ciclo de Vida del Producto

GRAFICO No. 26 Ciclo de Vida del Producto
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Empresa Multiser

El servicio de limpiezas para el segmento de residencias, se encuentra en una
etapa de crecimiento dentro de las actividades de la empresa Multiser, esta etapa
se caracteriza por un crecimiento rapido en ventas, inversion en promocion para
persuadir a los clientes, y un aumento rapido en las utilidades. Con base en la
entrevista realizada al gerente general, los ingresos han ido aumentando
considerablemente, por tal motivo se requerird desarrollar conciencia e interés

dentro del publico objetivo.
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4.7.9 Niveles del Producto

CUADRO No. 33 Niveles del Producto

PRODUCTO BASICO Prestacion: Servicios de limpieza
Marca: Multiser.

Slogan: Profesionalmente hecho.
PRODUCTO REAL Lineas de servicios: Limpieza de pisos,
Fumigaciones, Limpieza de muebles,
cortinas, alfombras, tapizados, cortinas.

Garantia: En todos los servicios
PRODUCTO AUMENTADO |prestados.
Entrega: Al instante del servicio.

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

GRAFICO No. 27 Logo Empresa Multiser
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Los niveles del producto nos indica la estructuracion del mismo, partiendo desde
la necesidad bésica que busca el cliente, complementandolos con caracteristicas

integradas que forman la oferta total del servicio.
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4.8 ESTRATEGIAS DE SERVICIOS

4.8.1 Estrategia de Producto

Estrategia de producto de tipo de proceso.

Las caracteristicas Unicas que poseen los servicios, y que las diferencias de los
bienes hacen que las decisiones sobre las acciones a emprender se orienten a la
calidad de los mismos hacia los clientes, la empresa Multiser desarrollara las

siguientes estrategias:

* Implementar un modelo de estratos del servicio, donde se aumenten

servicios facilitadores y complementarios.

= Personalizar la oferta de servicios de limpieza para residencias de acuerdo
a los requerimientos expresados por los potenciales clientes en la

investigacion de campo.

Estrategia de posicionamiento por precio y calidad.

= Fortalecer el mensaje en relacion al costo / beneficio que obtendra el

cliente al contratar los servicios de limpieza.

4.8.2 Estrategia de Plaza (Distribucion)

Estrategia de distribucion directa.

Las estrategias de distribucion se aplican con la finalidad que el producto (bien
0 servicio), estén en el momento que los clientes lo deseen, por lo tanto la

empresa aplicara las estrategias que mencionamos a continuacion:

= Fortalecer la oficina central de la empresa Multiser dada sus facilidades

de acceso y ubicacion en el mercado.
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= Potenciar la interfaz de la pagina en Facebook a fin de convertirla en un

canal alterno de distribucion.

= Fortalecer los conocimientos en atencion al cliente al personal de la

empresa.

GRAFICO No. 28 Canal de Distribucién Empresa Multiser

CANAL DIRECTO

Empresa Multiser I Cliente I

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

4.8.3 Estrategia de Precios

Estrategia de precios orientados a los ingresos.

La estrategia de fijacion de precios de la empresa se basa en precios orientados
a los ingresos, ya que el mercado objetivo sera de estratos medio - medio alto,

los precios estan enfocados a personas con capacidad para pagarlos.

» Implementacion de precios actuales enfocados a los servicios de

limpieza personalizados para residencias.

Estrategia de precios de descuento.

La estrategia de precios de descuento sera usada por la empresa en fechas
especificas, idoneas para su ejecucion, con la finalidad de estimular la demanda

de los servicio de limpiezas.

»= Implementacion de descuentos especiales por la contratacion de
servicios completos de limpieza para residencias, y en fechas

especificas.
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Los precios de los servicios de la empresa Multiser para residencias son:

CUADRO No. 34 Precios de Servicios Empresa Multiser

LAVADO

Item Precio
Alfombras $ 25,00
Juego de muebles $ 70,00
Cortinas $ 20,00
Colchones $ 25,00
Tapizado $ 50,00

CONTROL DE PLAGAS

Item Precio
Pulgas $ 25,00
Garrapatas $ 25,00
Cucarachas $ 25,00
Ratas $ 25,00
Murciélagos $ 25,00

LIMPIEZA DE PISOS

Item Precio 6 m?
Lavado $ 25,00
Encerado $ 25,00
Pulido $ 25,00
Abrillantamiento $ 25,00

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

4.8.4 Estrategia de Promocion

La empresa Multiser buscaréd

acercamiento de los servicios hacia los clientes, complementada con las

estrategias de comunicacion:

realizar

sus campafas procurando el



La empresa aplicard estrategias de promocion tanto tradicionales, como no
tradicionales, debido al impacto que producen en el publico objetivo, cada una
con sus caracteristicas Unicas, permitiendo a la empresa disponer de medios
para transmitir sus mensajes de manera diversa, lo que se traduce a ingresos

para la empresa, al estimular y persuadir la demanda de los consumidores.

4.9 ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

El marketing considera a la comunicacién, como la transmisién de la informacion
sobre la empresa, sus actividades, productos, marcas, precios, distribucion y

servicios de sus bienes.

Las estrategias de comunicacién en el presente trabajo contribuiran a:

= Informan a los potenciales consumidores de la empresa Multiser de la

existencia de su marca, productos y de sus atributos.

= Recordar la oferta de valor de la organizacién y los intercambios
establecidos anteriormente, estrechando vinculos y contribuyendo al

desarrollo de una relacion duradera.

= Crean posicionamiento, construyendo una imagen positiva y reputada de
la empresa Multiser y sus servicios entre los consumidores, Yy

diferenciandolos respecto a los de la competencia.

Las estrategias de comunicacion del presente trabajo tienen como objetivo
estimular la oferta de los servicios de limpieza de la empresa Multiser, y
posicionarlas en el segmento de residencias, dado el potencial de mercado que se

puede alcanzar, y que permita a la vez generar mayores ingresos a la institucion.
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4.9.1 Publicidad

Las acciones publicitarias de la empresa Multiser se ejecutaran en medios como la
radio, dado su poder de alcance y preferencia a nivel local, ademas del poder de
imaginacion que produce en el receptor del mensaje, ideal para empresas que

ofertan servicios, para ello realizaremos:

= Cunas radiales, disefiadas para ofertar los servicios de limpiezas al pablico
objetivo. La emisora radial elegida para estas acciones seré radio La Chola,
dado que llega a todos los estratos sociales, (Fuente: Investigacion Radio
La Chola).

CUADRO No. 35 Caracteristicas de la Cufa Radial

MEDIO FRECUENCIA TAMARNO COSTO PRECIO
Radio "La (Lunes a Viernes)
Chola" 5 diarias X 2 meses $180 mensual $ 360,00

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Cuia radial.

“Profesionalmente hecho, Multiser, servicios de limpiezas para su hogar, Multiser,
le ofrecemos lavado de pisos, lavado de muebles, alfombras, colchones,
fumigacion de plagas, Multiser estamos para facilitar tu vida, Multiser ubicanos
en Salinas diagonal a TV cable, teléfono 2 — 775407, Multiser, servicios de

limpiezas, contratanos ya!”

» Publicacion en “La Revista”, dirigida a jovenes, adultos, padres y madres
de familia, mujeres y hombres interesados en conocer mas sobre salud,
moda, arte, turismo, gastronomia, eventos, cine. (Fuente:

www.eluniverso.com).
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CUADRO No. 36 Descripcion Publicidad La Revista

TIPO DE
PUBLICIDAD
"La Revista" 1 mensual 9,42 cm ancho x 5,43 cmalto | $598 publicacion 3 598,00
Elaborado por: Disefiador

FRECUENCIA TAMARNO =] (]

Fuente: www.eluniverso.com

GRAFICO No. 29 Portada en la Revista
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Elaborado por: Disefiador

= Publicaciones en la revista “Mujer”, dirigida a mujeres de 18 a 50 afios, que
son amas de casa, trabajadoras, con hijos y que quieren mejorar su calidad
de vida, con consejos sobre la vida en pareja, salud, cocina, belleza,

decoracion, educacion y ahorro.
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CUADRO No. 37 Descripcion Publicidad Mujer

TIPO DE

PUBLICIDAD FRECUENCIA TAMANO PRECIO
Revista "Mujer" diario
Super 3 por dia 19,26 cm x 5,43cm | $206,08 publicacién $ 618,24

Elaborado por: Disefiador

Fuente: www.eluniverso.com

GRAFICO No. 30 Portada Revista Mujer
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Elaborado por: Disefiador

Fuente: www.eluniverso.com

También el uso de materiales para complementar las acciones no tradicionales
de publicidad, pondremos en préactica:

= Disefio de materiales publicitarios, con informacion personalizada sobre la
empresa y sus servicios, los mismos que se utilizardn como complemento

para otras acciones de comunicacion, entre ellas tenemos:
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Plumas.- Este elemento se entregard a las personas que brinden su tiempo e

informacion en las acciones de ventas personales.

GRAFICO No. 31 Plumas

Elaborado por: Disefiador
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Flayers.- Se utilizardn en las visitas comerciales a residencias, ademas de su

distribucion en centros comerciales al ejecutar las acciones de ventas personales.

GRAFICO No. 32 Flayers
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Elaborado por: Disefiador

Adhesivos para Vehiculos.- Al igual que las plumas se regalaran a las personas

como complemento a las visitas comerciales.
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GRAFICO No. 33

Adhesivos para Vehiculos

MULJI
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Servicios de Limpieza
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Elaborado por: Disefiador

Llaveros.-Este elemento publicitario es de mucha utilidad para recordar a los

clientes sobre la marca, de la misma forma es un complemento para los propositos

de la publicidad.
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GRAFICO No. 34 Llaveros

Elaborado por: Disefiador

CUADRO No. 38 Presupuesto de Publicidad

BUBLIGIDAD ‘ CANTIDAD ‘ TAMARO COSTO PRECIO
Radio "La Chola" 5 diarias (Lunes a Viernes) x 2 meses $180 mensual $ 360,00
'L'thii\z?;/(i)sta" = 1 mensual | 9,42 cmancho x 5,43 cm alto $598 publicacion $ 598,00
gg;;ta "Mujer” diario | po 3 i 19,26 cm x 5,43 cm $206,08 publicacion | $ 618,24
Flayers 300 1/2 oficio $140 cada millar $ 42,00
Plumas 100 20cm $40 cada ciento $ 40,00
Adhesivos 100 9,42 cm ancho x 5,43 cm alto $30 cada ciento $ 30,00
Llaveros 100 $30 cada ciento $ 30,00

TOTAL $ 1.718,24

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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4.9.2 Promocion de Ventas

Las promociones de ventas se estableceran en concordancia con las estrategias de

precios, entre las promociones que la empresa efectuara constaran:

= Descuentos del 15 % por la contratacion de todos los servicios para

limpieza en residencias en fechas especificas.

= Descuentos del 5 % en cualquier servicio de limpieza por el dia de la

madre.

= Descuento del 5 % en los servicios de limpieza de residencia por inicio de

temporada.

CUADRO No. 39 Presupuesto de Promocién de Ventas

DESCRIPCION DETALLE VALOR
Descuentos por servicios completos 15 % de descuento | $ 576,00
Descuentos en cualquier servicio dia de la madre | 5 % de descuento | $ 180,00
Descuento por inicio de temporada 5 % de descuento | $ 320,00
TOTAL $ 1.076,00

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

GRAFICO No. 35 Promocion dia de la Madre
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Elaborado por: Disefiador



4.9.3 Relaciones Publicas

Las relaciones publicas son actividades cuya finalidad es fortalecer la imagen de
la empresa y generar una buena voluntad entre su publico objetivo, entre las

acciones a realizar estaran:

= Realizar convenios con las universidades locales, dentro de la carrera de
marketing o afines, para que los estudiantes realicen sus practicas pre
profesionales, contando con el personal idéneo que aportara a las acciones

comerciales de la empresa.

* Visita a medios de comunicacion locales, donde se puedan programar
espacios para hablar de la empresa, de los servicios de limpieza que ofrece

y su importancia para las familias.

CUADRO No. 40 Presupuesto Relaciones Publicas

DESCRIPCION DETALLE \ PRECIO
Convenios con las Universidades | Viaticos de movilizacion | $ 20,00
Visita con los medios locales Viaticos de movilizacién | $ 60,00

TOTAL $ 80,00

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
4.9.4 Ventas Personales

Es la forma de comunicacion mas persuasiva del mix de comunicaciones, cuando
se define el concepto de ventas se incurre en el error de describirla como un acto

en el cual se ejecuta la compra.

Las ventas son transacciones o intercambios de un producto a cambio de dinero o
de otro bien. La venta personal ocurre cuando un vendedor ofrece un producto o

una solucion a un cliente.

El objetivo de las ventas personales es fomentar el conocimiento de los servicios
de limpiezas, para inducir a una posterior compra, para esto la empresa se apoyara
en el personal administrativo, ademas de los estudiantes que realicen las practicas

pre profesionales en la empresa.
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Entre las acciones a realizar estan:

= Realizar visitas comerciales a conjuntos residenciales en la provincia de
Santa Elena, para realizar presentaciones de los servicios de limpiezas que
oferta la empresa, apoyados en los flayers, ademas se obsequiaran los
materiales publicitarios para lograr un acercamiento mas proactivo,
solicitando informacion a los potenciales clientes para generar una base de

datos.

= Gestionar un espacio de informacion en los centros comerciales Paseo
Shopping La Peninsula y Supermaxi, para informar sobre los servicios de
limpieza para residencias a los clientes potenciales, apoyados en lo

materiales publicitarios, y generar base de datos de los potenciales clientes.

Cabe considerar que la empresa Multiser debe contratar los servicios de un

vendedor que permita cumplir de manera eficientes todas las acciones a realizar.
Entre las funciones que tendra a cargo estaran:

= Asesorar de manera adecuada a los clientes acerca de los servicios de

limpieza que ofrece la empresa.

= Conocer el mercado de servicios de limpiezas y todas sus caracteristicas
que ayuden al crecimiento del negocio

= Dar una retroalimentacion de los aspectos mas importantes que suceden en
el mercado, permitiendo aprovechar las oportunidades que se puedan

encontrar.

= Contribuir con el negocio en el crecimiento permanente de los clientes con

lo que cuenta la empresa.

Ademas de manejar una presentacion adecuada en cada visita que identifique a la
empresa ante cada cliente, para ello de manera tentativa vestird una camisa tipo

polo azul cielo con el logotipo de la institucion.
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CUADRO No. 41 Presupuesto Ventas Personales

DESCRIPCION DETALLE PRECIO
Visita comerciales a residencias Viaticos de movilizacion $ 60,00
Visita a centros comerciales Viaticos de movilizacion $ 20,00
TOTAL $ 80,00

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

GRAFICO No. 36 Camiseta del Vendedor

Elaborado por: Disefiador

4.9.5 Marketing Directo

El marketing directo tiene como objetivo ganar y fidelizar clientes, es un

mecanismo de comunicacion de mensaje centrados en una audiencia potencial.

Mediante esta estrategia se puede hacer llegar un mensaje mas personalizado al
consumidor, a través de medios convencionales y el uso de internet, entre las

acciones estan:
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= Envio de correos electronicos personalizados e innovadores a los
potenciales clientes, ofertando los servicios de limpieza de la empresa, y
los beneficios que representan para ellos, en fechas programadas evitando

que los mensajes lleguen a convertirse en spam.

= Realizar actividades de buzoneo en residencias especificas de las zonas

urbanas de la provincia.

= Crear una pagina web para potenciar el conocimiento de los servicios de
limpieza de la empresa Multiser.

GRAFICO No. 37 Pagina Web Empresa Multiser
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Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

CUADRO No. 42 Presupuesto Marketing Directo

DESCRIPCION DETALLE PRECIO
Envid de correos electronicos Plan de internet mensual $ 12,00
Actividades de Buzoneo Viaticos de movilizacion $ 60,00
Pagina Web Creacion de la interfaz $ 120,00
TOTAL $ 192,00

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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4.10 CRONOGRAMA DE PLAN TACTICO

CUADRO No. 43 Cronograma de Actividades

2014
ACTIVIDAD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
[ LR IV g IV g IV g IV g IV g 1V

Ejecucion de acciones publicitarias

Descuento por contratacion de todos los servicios
Descuento en cualquier servicio

Descuento temporada

Realizar convenios con Universidades

Visita a medios locales

Visitas comerciales a conjuntos residenciales
Visita a centros comerciales

Envid de correos electronicos personalizados
Actividades de Buzoneo en residencias especificas

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
[ L IV | LI I IV L g IV Ly IV Ly IV L] 1V

ACTIVIDAD

Ejecucién de acciones publicitarias

Descuento por contratacién de todos los servicios
Descuento en cualquier servicio

Descuento temporada

Gestion de alianzas estratégicas con Universidades
Gestion de alianzas estratégicas con medios locales
Visitas comerciales a conjuntos residenciales
Visita a centros comerciales

Envid de correos electronicos personalizados
Actividades de Buzoneo en residencias especificas
Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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4.11 PRESUPUESTO PLAN DE COMERCIALIZACION

CUADRO No. 44 Prondstico de Ventas Empresa Multiser

PRONOSTICO DE INGRESOS DE LA EMPRESA MULTISER PARA EL ANO 2014

SERVICIOS DE LIMPIEZA TOTAL Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Alfombras $ 3.27500 | $ 25000 | $ 300,00 | $ 32500 | $ 32500 | $ 250,00 | $ 250,00
Juego de muebles $ 9.17000 | $ 700,00 | $ 840,00 | $ 910,00 | $ 910,00 | $ 700,00 | $ 700,00
LAVADO Cortina $ 2.620,00 | $ 20000 | $ 240,00 | $ 26000 | $ 260,00 | $ 200,00 | $ 200,00
Colchones $ 3.27500 | $ 250,00 | $ 30000 | $ 32500 | $ 32500 | $ 250,00 | $ 250,00
Tapizados $ 6.550,00 | $ 500,00 | $ 60000 | $ 650,00 | $ 650,00 | $ 500,00 | $ 500,00
LIMPIEZA DE PISOS Lavado, encerado,... $ 3.27500 | $ 250,00 | $ 300,00 | $ 32500 | $ 32500 | $ 250,00 | $ 250,00
Pulgas $ 3.27500 | $ 250,00 | $ 30000 | $ 32500 |$ 32500 | $ 250,00 | $ 250,00
Garrapatas $ 3.27500 | $ 250,00 | $ 300,00 | $ 32500 | $ 32500 | $ 250,00 | $ 250,00
CONTROL DE PLAGAS Cucarachas $ 3.27500 | $ 250,00 | $ 30000 | $ 32500 |$ 32500 | $ 250,00 | $ 250,00
Ratas $ 3.27500 | $ 250,00 | $ 30000 | $ 32500 |$ 32500 | $ 250,00 | $ 250,00
Murciélagos $ 3.27500 | $ 25000 | $ 300,00 | $ 32500 | $ 32500 | $ 250,00 | $ 250,00
TOTAL $ 44540,00 | $ 3.400,00 | $ 4.080,00 | $ 4.42000 | $ 442000 | $ 3.400,00 | $ 3.400,00

SERVICIOS DE LIMPIEZA Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Alfombras $ 250,00 | $ 250,00 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 325,00
Juego de muebles $ 70000 | $ 700,00 | $ 700,00 | $ 700,00 | $ 700,00 | $ 910,00
LAVADO Cortina $ 200,00 | $ 20000 | $ 200,00 | $ 200,00 | $ 200,00 | $ 260,00
Colchones $ 25000 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 325,00
Tapizados $ 500,00 | $ 500,00 | $ 500,00 |$ 500,00 | $ 500,00 | $ 650,00
LIMPIEZA DE PISOS Lavado, encerado,... $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 325,00
Pulgas $ 250,00 | $ 25000 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 325,00
Garrapatas $ 250,00 | $ 25000 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 325,00
CONTROL DE PLAGAS Cucarachas $ 25000 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 325,00
Ratas $ 250,00 | $ 25000 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 325,00
Murciélagos $ 25000 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 250,00 | $ 325,00
TOTAL $ 340000 | $ 340000 |$ 340000 | $ 340000 | $ 340000 | $ 4.420,00

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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CUADRO No. 45 Presupuesto de Marketing

PRESUPUESTO DE MARKETING EMPRESA MULTISER

Gastos Total % Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Plan de publicidad $ 1.718,24 55% $ 669,00 | $ 251,00 $ 206,08
Plan promocion de ventas $ 1.076,00 34% $ 160,00 $ 160,00 $ 14400 | $ 180,00
Plan de relaciones publicas $ 80,00 3% $ 20,00 $ 60,00
Plan de ventas personales $ 80,00 3% $ 60,00 $ 20,00
Plan de marketing directo $ 192,00 6% $ 12,00 | $ 60,00 | $ 120,00
TOTAL PRESUPUESTO $ 3.146,24 100% $ 849,00 | $ 531,00 [ $ 20,00 | $ 156,00 | $ 240,00 | $ 326,08
Gastos Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Plan de publicidad $ 180,00 $ 206,08 $ 206,08
Plan promocién de ventas $ 144,00 | $ 144,00 $ 144,00
Plan de relaciones publicas
Plan de ventas personales
Plan de marketing directo
TOTAL PRESUPUESTO $ 180,00 | $ 144,00 | $ 144,00 $ 350,08 $ 206,08

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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4.12 PLAN DE ACCION

PLAN DE ACCION DE LA EMPRESA MULTISER

PROBLEMA PRINCIPAL: Deficiente Participacion de Mercado en los servicios de limpiezas para las residencias.

participacion de mercado de

los servicios de limpiezas de
la empresa Multiser para el
segmento de residencias.

ingresos anuales
por prestacion de
servicios de
limpieza

Estrategias de
Comunicacion

Gerente Empresa Multiser

OBJETIVOS
ESPECIEICOS INDICADORES | ESTRATEGIAS COORDINADOR ACTIVIDADES
Descuentos del 15 % por la contratacion de todos los servicios para limpieza en
residencias en fechas especificas.
1.- Aumentar la Volumen de Descuentos del 5 % en cualquier servicio de limpieza por el dia de la madre.

Descuento del 5 % en los servicios de limpieza de residencia por inicio de temporada.

Envié de correos electrénicos personalizados e innovadores a los potenciales clientes,
ofertando los servicios de limpieza de la empresa, y los beneficios que representan
para ellos.

Realizar actividades de buzoneo en residencias especificas de las zonas urbanas de la
provincia.

2.- Posicionar los servicios

de limpieza para residencias

de la empresa Multiser en la
provincia de Santa Elena.

Grado de
aceptacion de los
atributos del
servicio por los
clientes actuales y
potenciales

Estrategias de
Comunicacion

Gerente Empresa Multiser

Cufias radiales, disefiadas para ofertar los servicios de limpiezas al pablico objetivo.

Publicacion en “La Revista”, dirigida a jovenes, adultos, padres y madres de familia,
mujeres y hombres interesados en conocer mas sobre salud, moda, arte, turismo,
gastronomia, eventos, cine.

Publicaciones en la revista “Mujer”, dirigida a mujeres de 18 a 50 afios, que son amas
de casa, trabajadoras, con hijos y que quieren mejorar su calidad de vida.

Creacion de la interfaz de la Pagina Web.

Visita a medios de comunicaciones locales, donde se puedan programar espacios para
hablar de la empresa, de los servicios de limpieza que ofrece y su importancia para las
familias.

3.- Incrementar el nimero
de clientes con los que
cuenta la empresa Multiser
en el segmento de
residencias.

Base de datos de
clientes de la
empresa Multiser

Estrategias de
Comunicacion

Gerente Empresa Multiser

Realizar visitas comerciales a conjuntos residenciales en la provincia de Santa Elena,
para realizar presentaciones de los servicios de limpiezas que oferta la empresa.

Gestionar un espacio de informacién en los centros comerciales Paseo Shopping La
Peninsula y Supermaxi, para informar sobre los servicios de limpieza para residencias a
los clientes potenciales.

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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4.13.1 Balance General CUADRO No. 46 Balance General Proyectado de la Empresa Multiser

CONCEPTOS
ACTIVOS

ACTIVOS CORRIENTES

Caja y bancos $ 8.193,82 $  21.311,93 $ 3552851 $ 53.667,95 $ 77.987,33 $  111.679,13
ACTIVO FI1JO

Computadora $ 500,00 $ 500,00 $ 500,00 $ 500,00 $ 500,00 $ 500,00
Muebles de oficina $ 300,00 $ 300,00 $ 300,00 $ 300,00 $ 300,00 $ 300,00
Local $  15.000,00 $  15.000,00 $  15.000,00 $ 15.000,00 $ 15.000,00 $ 15.000,00
Abrillantadora $ 2.000,00 $ 2.000,00 $ 2.000,00 $ 2.000,00 $ 2.000,00 $ 2.000,00
Aspiradora $ 2.500,00 $ 2.500,00 $ 2.500,00 $ 2.500,00 $ 2.500,00 $ 2.500,00
Herramientas $ 300,00 $ 300,00 $ 300,00 $ 300,00 $ 300,00 $ 300,00
Depreciacion acumulada $ 1.381,65 $ 2.763,30 $ 4.144,95 $ 5.359,95 $ 6.574,95
ACTIVO DIFERIDO

Gastos pre operativos $ 450,00 $ 450,00 $ 450,00 $ 450,00 $ 450,00 $ 450,00
Amortizacion acumulada $ 60,00 $ 120,00 $ 180,00 $ 240,00 $ 300,00
TOTAL ACTIVO S 29.243,82 $  40.920,28 $  53.695,21 $ 70.393,00 $ 93.437,38 $  125.854,18
PASIVO

PASIVO CORRIENTE

Impuesto a la Renta $ 2.919,12 $ 3.923,51 $ 5.155,32 $ 7.049,93 $ 9.866,68
TOTAL PASIVO $ - $ 2.919,12 $ 3.923,51 $ 5.155,32 $ 7.049,93 $ 9.866,68
PATRIMONIO

Capital $  29.243.82 $  29.243,82 $  29.243,82 $ 29.243,82 $ 29.243,82 $ 29.243,82
Utilidades acumuladas $ 8.757,35 $  20.527,88 $ 35.993,85 $ 57.143,63 $ 86.743,68
TOTAL PATRIMONIO $  29.243,82 $  38.001,17 $  49.771,70 $ 65.237,67 $ 86.387,45 $  115.987,50
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO $  29.243,82 $  40.920,28 $  53.69521 $ 70.393,00 $ 93.437,38 $  125.854,18

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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4.13 ANALISIS FINANCIERO

El Balance General permite indicar la situacion financiera con la que la empresa
termina su periodo econdémico, con base en sus ventas estimadas. Ademas indica

el resultado acumulado de pérdida o ganancia en cada periodo.
4.13.2 Estado de Pérdidas y Ganancias

El Estado de Pérdidas y Ganancias es la demostracion de cuanto ha ganado o
perdido la empresa en un periodo determinado (mes, semestre afio), a través de la
diferencia entre los ingresos por las ventas, los costos del servicio ofrecido y los

gastos administrativos y ventas incurridos en el periodo.

Su importancia radica en que suministra informacion acerca de la liquidez y

solvencia de la empresa para futuras decisiones administrativas.

117



CUADRO No. 47 Estado de Pérdidas y Ganancias Empresa Multiser

CONCEPTO
INGRESOS

Ventas $ 4951964 | $ 56.230,14 | $ 66.806,02 | $ 8288302 | $ 107.186,14
Costo de venta $ 3277528 | $ 36.200,83 | $ 4183552 | $ 5048652 | $ 63.508,05
TOTAL INGRESOS $ 16.744,35 | $ 2002931 | $ 2497050 | $ 3239650 | $  43.678,09
GASTOS OPERACIONALES

Gastos Administrativos $ 600,00 $ 613,62 $ 627,55 $ 641,79 $ 656,36
Gastos de Ventas $ 3.02624 | $ 2.280,00 | $ 2.280,00 | $ 2.280,00 | $ 2.280,00
Depreciacion Activos Fijos $ 1.381,65 $ 1.381,65 $ 1.381,65 $ 1.215,00 $ 1.215,00
Amortizacién Gastos Diferidos $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00
TOTAL GASTOS OPERACIONALES $ 5.067,89 | $ 433527 | $ 434920 | $ 419679 | $ 4.211,36
UTILIDAD OPERACIONAL $ 11.67646 | $ 15.694,04 | $ 20.621,30 | $ 2819970 | $ 39.466,73
25 % Impuesto a la Renta $ 291912 | $ 392351 | $ 515532 | $ 7.04993 | $ 9.866,68
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO $ 875735 | $ 1177053 | $ 15.46597 | $ 2114978 | $ 29.600,04
UTILIDAD ACUMULADA DEL EJERCICIO $ 875735 | $ 2052788 | $ 3599385 | $ 5714363 | $ 86.743,68

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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4.13.3 Flujo de Caja

CUADRO No. 48 Flujo de Caja Proyectado Empresa Multiser

CONCEPTOS
INGRESOS OPERACIONALES
Ventas $ 4951964 | $ 56.230,14 | $ 66.806,02 | $ 82.883,02 | $  107.186,14
TOTAL INGRESOS $ - $ 4951964 | $ 56.230,14 | $ 66.806,02 | $ 82.883,02 | $  107.186,14
EGRESOS OPERACIONALES
Costo de venta $ 3277528 | $ 36.20083 | $ 4183552 | $ 50.486,52 | $ 63.508,05

EGRESOS NO OPERACIONALES

Inversion Fija $ 20.600,00
Gastos Diferidos $ 450,00
Capital de trabajo $ 8.193,82
Gastos Administrativos $ 600,00 | $ 61362 | $ 62755 | $ 641,79 | $ 656,36
Gastos de Ventas $ 3.026,24 3$ 2.280,00 3 2.280,00 $ 2.280,00 $ 2.280,00
Depreciaciones $ 1.381,65 3$ 1.381,65 3 1.381,65 $ 1.215,00 $ 1.215,00
Amortizaciones $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00
Impuesto a la Renta $ 2.919,12 $ 3.923,51 3$ 5.155,32 $ 7.049,93
TOTAL EGRESOS $ 2924382 [ $ 3784317 | $ 4345521 | $ 50.10823 | $ 59.83864 | $ 74.769,34
Depreciaciones $ 1.381,65 $ 1.381,65 $ 1.381,65 $ 1.215,00 $ 1.215,00
Amortizaciones $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00 $ 60,00
FLUJO NETO GENERADO $  (29.243,82) $ 13.118,11 $ 14.216,58 $ 18.139,44 $ 24.319,38 $ 33.691,80
Capital Propio $ 29.243,82

SALDO DE CAJA'Y BANCO $ - $ 13.118,11 $ 27.334,69 3$ 45.474,13 $ 69.793,51 $ 103.485,31
Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
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El Flujo de Caja Proyectado se convierte en un estado financiero muy importante
dado su aporte para evaluar los resultados en el calculo de los ingresos y gastos en

lo que la empresa incurre en un periodo determinado.

Permitiendo estipular si hay faltante o sobrante de dinero en determinado
momento, en la tabla se analiza los flujos de caja de la empresa Multiser,

observando los movimientos que van teniendo en cada afio.
4.14 INDICADORES DE EVALUACION
4.14.1 Valor Actual Neto (VAN)

CUADRO No. 49 VAN Empresa Multiser

FLUJO DE CAJA ACTUALIZADO

PERIODOS FLUJO DE CAJA
0 ($ 29.243,82)
1 $13.118,11
2 $14.216,58
3 $18.139,44
4 $24.319,38
5 $ 33.691,80
VAN $ 35.495,45

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Analisis Financiero

El Valor Actual Neto permite medir la rentabilidad del proyecto, es decir permite
determinar si maximiza la inversion, o en su defecto la minimiza, dando como

resultado que la inversion no es recomendable.
4.14.2 Tasa Interna de Retorno (TIR)

La Tasa Interna de Retorno es una medida de rentabilidad de una inversion, es el

promedio de los rendimientos futuros esperados de dicha inversion.
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CUADRO No. 50 Célculo de la TIR Empresa Multiser

FLUJO DE CAJA ACTUALIZADO

PERIODOS FLUJO DE CAJA
0 ($ 29.243,82)
1 $13.118,11
2 $14.216,58
3 $18.139,44
4 $24.319,38
5 $ 33.691,80
TIR 50,84%

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero
Fuente: Andlisis Financiero

En todo proyecto de inversion la TIR debe ser mayor a la TMAR, para determinar
que la inversion a realizarse es rentable, en este caso se verificara si el andlisis
financiero de la propuesta de marketing indicara su puesta en marcha para los
objetivos comerciales de la empresa Multiser.

Los datos indican que la TIR = 50,84 % > TMAR = 15 %, por lo que se considera

que la inversidn es rentable.
4.14.3 Costo/Beneficio

La razon Costo/Beneficio hace referencia al rendimiento generado en valores
relativos por unidad monetaria invertida, consiste en la sumatoria de los flujos de
caja descontados con la TMAR, dividido para la inversion total.
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CUADRO No. 51 Célculo del Costo/Beneficio Empresa Multiser

CALCULO COSTO/BENEFICIO

DESCRIPCION Afio 0 Afio 1 Afio 2 Ario 3 Afio 4 Afio 5
FLUJONETO
GENERADO $29.243,82 $13.118,11 $ 14.216,58 $18.139,44 $ 24.319,38 $ 33.691,80
TMAR 15% $1.967,72 $2.132,49 $2.720,92 $3.647,91 $5.053,77
C/B $11.150,39 $12.084,09 $ 15.418,52 $20.671,47 $ 28.638,03

Elaborado por: Armando Tigrero Tigrero

Fuente: Analisis Financiero

C/B = Sumatoria Flujos de Caja
Inversion Total

C/B= _$87.962,51
$29.243,82

C/B=3,01

Los resultados obtenidos en la tabla de Costo/Beneficio indican que la inversion

es aceptable, dado que C/B = 3,01 es mayor que uno.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion, la empresa Multiser a pesar de ser la Unica
compafiia que oferta los servicios de limpieza para residencias en el mercado, no
ha podido aprovechar esta ventaja competitiva para aumentar su participacion de

mercado y crecer en el segmento de residencias.

A través del estudio de mercado se comprobd la necesidad de bienestar y limpieza
que requieren las personas con ocupaciones laborales y profesionales, para sus

residencias.

Se ha planteado la oferta de servicios de limpieza para residencias personalizada
de acuerdo a los requerimientos de los clientes potenciales, apoyado en estrategias
de comunicacion, lo que influird en el crecimiento de este segmento para la

empresa.

El andlisis financiero realizado a este proyecto indica que es econdmicamente
viable, de acuerdo a los indicadores estudiados, lo que aumentara la rentabilidad

de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Implementar la propuesta indicada en el Plan de marketing, donde se aplican las
estrategias de comunicacion mas idoneas que permita incrementar la participacion

de mercado en el segmento de residencias.

Realizar investigaciones de mercados periddicas, que permita identificar nuevas
necesidades y requerimientos de los clientes, con el objetivo de mejorar la calidad

del servicio de limpiezas, y adaptar nuevas ofertas al mercado.

Contratar servicios de outsourcing que contribuya al disefio e implementacion de
nuevas formas de comunicacion, que permita el crecimiento sostenido en el

tiempo del segmento de servicios de limpieza.

Debido a los cambios y variaciones que sufre el mercado en el tiempo, en
variables econdémicas, se recomienda que el gerente de la empresa Multiser realice
modificaciones y ajustes que permita adaptarse a las circunstancias que se

presenten, lo que permitira que la propuesta funcione correctamente.
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ANEXO No. 1

ENCUESTA EMPRESA MULTISER

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
Carrera de Ingenieria en Marketing
Quinto Afio
2012 -2013

Obijetivo.- determinar la demanda de los clientes potenciales en relacion a servicios de limpieza para las
residencias que ofrece la Empresa MULTISER, e identificar las principales caracteristicas que prefieren
al momento de contratar el servicio.

Agradecemos su colaboracién.

1.-S
w2 O
2.- Edad

1.-20a29
2.-30a39
3.-40a49
4.-50a59
5.-60a69

[ Directiva.- Si Corresponde al rango de 20 a 69 afios proseguir, caso contrario ]

3.- ¢El cuidado, mantenimiento y limpieza de la residencia es primordial para el sano vivir de
sus habitantes?

1.- Totalmente de acuerdo

2.- De acuerdo

3.- Indeciso

4.- En desacuerdo

5.- Totalmente en desacuerdo

4.- ¢ Quién realiza el cuidado, mantenimiento y limpieza total de la residencia?
1.- Empleada Doméstica
2.- Usted Mismo
3.- Otros
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5.- ¢Ha requerido contratar a personas para realizar trabajos de cuidado, mantenimiento o
limpieza de su residencia?

1.- Nunca
2.- Casi Nunca
3.- A veces
4.- Con frecuencia
5.- Habitualmente

6.- ¢Cuantas empresas que presten servicios de mantenimiento y limpieza en general para
residencias en la Provincia de Santa Elena conoce usted?

1.-Ninguna |:I 2.-Una |:I 3.- Dos |:I
Cuantas
7.- ¢ Tiene preferencia por alguna de ellas?

1.-No |:I 2.- Si |:I Menciénela

8.- ¢De existir una empresa que preste servicios éptimos de mantenimiento y limpieza en
general para residencias en la provincia de Santa Elena usted?

1.- Definitivamente lo contrataria

2.- Probablemente lo contrataria

3.- Podria contratarlo o no contratarlo
4.- Probablemente no lo contrataria
5.- Definitivamente no lo contrataria

9.- ¢ De los siguientes servicios que voy a nombrar, cual usted contrataria o no contrataria?

Contrataria No
Contrataria

1.- Lavado (Alfombras, muebles, cortinas, colchones) -
2.- Limpieza (Pisos: lavado, encerado, pulido, abrillantamiento) |
3.- Mantenimiento y Creacion de Areas Verdes -
4.- Fumigacion (Control de Plagas) -
5.- Servicios de gasfiteria -
6.- Servicios de Albafiileria -
7.- Servicio de Empastado y Pintura -
8.- Servicio de Limpieza de Aires Acondicionados -
9.- Otros |
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Mencione

10.- ¢Elija que factor considera més importante para determinar la contratacion de los
servicios de limpieza para residencias?

1.- Calidad
2.- Tiempo
3.- Precio

11.- Califique en grado importancia las caracteristicas mas relevantes para usted que debe
tener el personal del servicio de limpieza

Sin De Muy

Importancia Importancia media Importante

1.- Forma de vestir del personal
2.- Compromiso

3.- Conducta

4.- Profesionalidad

5.- Cultura de empresa

12.- Califique en grado de importancia lo que considera usted més relevantes en cuanto al
precio que tenga el servicio de limpieza para su contratacion.

Sin De

Muy
Importancia

Importancia media Importante
1.- Accesibilidad

2.- Descuentos

3.- Diferenciacion en

4.- Calidad / Precio
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13.- ¢ Que medio/s utiliza habitualmente para informarse en la Provincia de Santa Elena?

1.- Television

2.- Prensa

3.- Radio

4.- Redes Sociales

14.- ;De contratar los servicios de limpieza para residencias con qué frecuencia lo haria?

1.- Diario

2. - Dos veces por semana
3.- Semanal

4. - Quincenal

5. - Mensual
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ANEXO No. 2

FORMATOS DE PRESENTACION LA REVISTA

B |aRevista

IarEVista caracterkticas del producto

Diigica & jovenss, aculos, paches y raches de familis; mujares y hombres inleresados Tarua*a1 21,59 om encho i« 26 om o (lamatio fina)

& conocar mis sobre salld, Moda, &ns, Iuriamo, gastronciia, svantos, oine y sUs Impresién Full oolor
L &, IBcnolonia, orantacdn, lodss 168 Isndsncl s vida achusl, Papek Periédioo de B2 g con 80% de blanoura
Portadas: Cuohé

Sus secciones estin ligadas a | realidad de la socisdad nacional y &l mundo, sismpre

0N U enlagie akgre y mobvador, Publioaci€n: Tados los domingos

Cierre: 10 dias antes da la fecha de publicacidn (lodos kos mideocies)
Ciroulaoi€ns Nagional

LI CROR)

= .

T
T b e e A T4 g+ ita® b Bl

11400 ]

B Formatos tradicionalss

B Formaios no fradiolonales
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ANEXO No. 3

TABLA DE TARIFARIOS LA REVISTA

W Formatos tradiclonalss

T Saem $451 s4m5 4341 430 s 40
BOR  Macti fulgie i TP i e & T ek 2808 LRl LEaL ] Saaw s
L el i 28 e L LEL sm
B0 T depdgine feripenal | 19,28 e incho x 4 o e EiEd §150 Ei7
L3 3 [ W Eiwd K0 BT
2 o 3 W £ §i0a Bt
B Cuie e e vl aZemanche « 11,52 em uie. LAl
B oy A3 a1 % Em
W MFormatns oe ato im| [ W Formatoa no fradiclonaiss
BT Fuvtach e @ pemancio x i emake™ | § Bk W ik 0 emanchox h omale Fktrnads LR
&7 <l § gEeE T84 1 0, [ — [y
a7 aht | § B34 ToE feadu ) Ftrnads $ax
0 P e <| §1aE 08 @ 0, 11 [TE
Ll $ 8 07 it wiieal 1 4 o e L0 e oA ) g $ems
™ S8 T08 B2 T A O i) [ 6885
TOB  Cabims cbad: 4 A o wecha B o Wl = Fekiliiiads 218
T Pt oo ko) 4 A i wecha B o Wl = Fckaliifrinack $2003
T Cabeem S W = Fatrnads $a58
= T2 m i) Pdaltrinads 200
e o o 42 ol e m L ing) Fdaisiminads $2003
— TH Pigia + e ) SHEE
» s 2am da mar sacercin s deba iz imrie demmiads + Ubiswin por meczin, g T Debl i) LER
" ormets ¢ La et TE L 0, e $am
"derncta’ sn wwn
pig 1+ A lecen b plgems soepivm Lt . cizrgud M Tt ek I LA
g + Lo pigeem Ty L T8 Tiwwisds G| ek $ 4482
rargret T8 Eacan 4 i s 136 e oot Gidee”) Ieciiminads HE ]
¥ T Tigico PP i el el i) s2008
+ Mo I pdgran] 8 Tl TE itk cainnd Wi FE e’ Iecaiirinads $180
P gt - L e
Capaviareniz de Tofka y Dngurmacssn

Blcrsa de fos fermains o incluysn sl 125 da 18
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ANEXO No. 4

FORMATOS DE PRESENTACION REVISTA MUJER

=mm Revista Stper Mujer

Son § phgines lenas de consejos sckre 1a vida en parsja, salud, caracterkticas del producto
cocina, ballezs, daceractn, sducastn y shetre, drigidas 4 mujeres Tama™ o: Tipe: Revista 21,60 x 28 em
de 16 & 50 afios que son amas d cass, Irsbajadaras, con hips y qua Irpre sifin: Full Celer
quieren majorar s caidad de vida Papel: Peritdico da 48,6 gramos, engomads y reflady
cquisrs llagarla 8 asle rup jees, i revista Mujer de Publicagi€n: Vietnee
Diario Sper &a la perlicia para s Secciones: Intima, Bella, Mi carlara, Hogarefa y Farilia Falz

producios y servicion y qus pusdss ser perts de bodos los Gties tipe y
o qus bank v airas lscioian

P i O e g Corbamt wijmie
TR e i w11 3 i
Ml Formatos
'}
1 s s e |
2 ks plgios exizorial ifem mchox 1. emak & a5 £3%
1 ™ |
P T —— 28 e et 7,28 e 2210
3 i |
B Cotw e pigina A7 e et £ 6. o ks 4z
1 i J

 Vikrsa o ko Ferm i ks o % o AL
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ANEXO No. 5

PROFORMA DE MATERIALES PUBLICITARIOS

<>  Luis Yrancisco Reyes Palacio
z 5 73 PROFORMA
imprenta “San Francisco
R.U.C. # 0904742723001 -
Direccién: 15ava. s/n.y Av. 9, Barrio Eloy Alfaro N? 00 3 9 { 9
Calle Montecristi y Av. 5 de Junio
Telefax: 2781717 - Ofc. Telf.: 2786414
email: impsanfrancisco@sis.espoltel.net
LA LIBERTAD - ECUADOR

cliente: dpurawoe “BrT0E 20 T n )
RUC/CL: 60233/ .2¢S8 Dpto.: ©
Direccion:

CANT. DESCRIPCION P. UNIT. DEBE
4000 TvefTrconsS . BONH. T ///'\ ) s SR
100€ VolanresS fa o6 Futicolon £. Boer 1 20%%

100 Adeessves /3ores 409

oD ADHSSIVES Thasn TSF=003 . DCE

450 |awfe ones Tpfel ELomn 56 A4 Jedl =55

3 FEMfASTreaS | E L2
oL a2/ SUBTOTAL 4(6 %
r e > & N i ! C J oo —
S Lo S0t s DESCUENTO —
— DOLARES TOTALSINIVA.| A6 6 €
LVA. 0%
) ‘ 7 IVA.  12% 55,9
l@rrle 72l S »
T %ﬁ’rﬁ 4¢||'TOTAL US8 | .9 ‘),1]
=g T — 7
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ANEXO No. 6

PROFORMA DE MATERIALES PUBLICITARIOS

[ GONZALO BOLIVAR CORONEL VILLAO
R.U.C. 0913030813001

BARRIO KENNEDY / DIAGONAL 1ra. 811 CALLE 17 / TELEFAX: 2780951
CELL.: 094530193 gcoronelv@alegropcs.net / LA LIBERTAD - ECUADOR
COMPROBANTES DE VENTA - TARJETERIA - PAPELERIA INTERNA - CREDENCIALES
AFICHES - VOLANTES - ETIQUETAS ADHESIVAS - SELLOS DE CAUCHO
SUMINISTROS DE OFICINA Y COMPUTACION - ARTICULOS PUBLICITARIOS
MATERIAL DIDACTICO - GIGANTOGRAFIA

2

CALIFICACION ARTESANAL N° 73087

Y Coronel =T

FIRMA AUTORIZADA RECIBI CONFORME

CLIENTE: e gD —Enic 020
RUC.: Z TELEFONO:
DIRECCION:
CANT. DESCRIPCION V.UNIT. | V.TOTAL |
00l el e, | HO.00
1o :‘F.)E;IPJ-(/;; 13 /25.0 9
o004 J‘ff’céw Iy 440,00
jcoe \/c;r{&.,‘g 5 ‘2 {45 .c0
00 ”njn mas W78 3180 50,00
TOTAL §
Son— dolares

LOS PRECIOS PUEDEN
CAMBIAR SIN PREVIO AVISO

VALIDO POR

DIAS
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ANEXO No. 7

VALIDACION INSTRUMENTO DE ENCUESTA

Y UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA )
-g/ ) FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
< ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL o
Ups# CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING UPSE

La Libertad, 14 de Agosto del 2013

Ing. Adrian Valencia

Presente.-

De mi consideracion:

Conocedor de su alta capacidad profesional, me permito solicitarle, muy
comedidamente, su valiosa colaboracion en la validacion del instrumento a utilizarse en
la recoleccion de datos sobre el Plan de Marketing para la Empresa Multiser,
Canton Salinas Provincia de Santa Elena, afio 2012 —2013.

Mucho agradeceré a usted seguir las instrucciones que se detallan en la siguiente pagina,
para lo cual se adjunta los objetivos, la matriz de la operacionalizacion de las variables y
el instrumento.

Aprovecho la oportunidad para reiterarle el testimonio de mi mas distinguida
consideracion y estima.

Atentamente,

Responsable de la Inv.
Armando Tigrero Tigrero
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ANEXO No. 8

VALIDACION INSTRUMENTO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO DE

Nombre: /fa/:t 2o (/04 -,
Profesion: CPun ea- w/
Ocupaci6n: L’wzm
Direccién: //J, ,,//

7 Fo y
Teléfono: OVFEEE 5'//
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ANEXO No. 9

VALIDACION INSTRUMENTO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING

La Libertad, 14 de Agosto del 2013

Ing. Carol Caamafio

Presente.-

De mi consideracion:

Conocedor de su alta capacidad profesional, me permito solicitarle,

comedidamente, su valiosa colaboracién en la validacion del instrumento

muy
a utilizarse en
la recoleccion de datos sobre el Plan de Marketing para la Empresa Multiser,
Cantén Salinas Provincia de Santa Elena, afio 2012 — 2013,

Mucho agradeceré a usted seguir las instrucciones que se detallan en la siguiente pagina,

para lo cual se adjunta los objetivos, la matriz de la operacionalizacion de las variables y

el instrumento.

Aprovecho la oportunidad para reiterarle el testimonio de mi mas distinguida
consideracion y estima.

Atentamente,

H 2%

Responsable de Ia Inv.
Armando Tigrero

Validador del instrumento de Inv.
Ing. Carol Caamafio
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ANEXO No. 10

CRECIMIENTO POBLACIONAL

Afo Porcentaje
2009 1,50%
2010 1,47%
2011 1,44%
2012 1,42%

Fuente: Indexmundi

140



ANEXO No. 11
DESEMPLEO
Tasa de Desempleo

| P
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Salinas, 07 de febrero de 2014

Ingeniero

Jairo Cedefio Pinoargote

Director de la Carrera Ingenieria en Marketing
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
En su despacho.

De mis consideraciones:

Yo, Glenn Sénchez Haro, con cédula de identidad 092835816-7, representante
legal de la Compaiiia PUBLIVIRSA S.A. del Cant6n Salinas, Parroquia José Luis
Tamayo, me dirijo a usted con la finalidad de darle a conocer lo siguiente:

Que el sefior ARMANDO ANDRES TIGRERO TIGRERO, con cédula de
ciudadania No. 092331245-8, se le concede la respectiva autorizacién para que
realice su trabajo de investigacion de tesis titulado, “Plan de Marketing para la
Empresa Multiser, Cantén Salinas, Provincia de Santa Elena, Afio 2013 — 2014,
dado que la compaiiia no dispone de un plan de estas caracteristicas, que permita
un eficaz desarrollo de nuestras actividades de Marketing, por lo que nos
comprometemos a otorgarle toda la informacién que sea necesaria para que el
trabajo de tesis llegue a su objetivo final.

Por su amable atencion, me suscribo.

Atentamente,

\ N

o)

v ‘y. | t‘ ',“

” !
FIRMA AUTORIZADA
Sr. Glenn Sanchez H.

C.1. 092835816-7
Gerente Propietario

BLIVIRSA
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CERTIFICO

Que, he revisado la redaccion y ortografia
del trabajo de Titulacién, con el tema
“PLAN DE MARKETING PARA LA EMPRESA
MULTISER, CANTON SALINAS, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2013-2014”, elaborado
por el egresado ARMANDO ANDRES
TIGRERO TIGRERO, para optar por el Grado
de INGENIERO EN MARKETING, de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena.

Que, he realizado las correcciones
correspondientes en el trabajo de titulacion en
mencion.

Autorizo al peticionario, a hacer uso de este
certificado, como considere conveniente.

La Libertad, enero 31 de 2014

’Lic. Isabel Camacho Polo
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