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Estrategias de marketing y calidad de servicio en la microempresa

“Electronica Fénix”, canton Salinas provincia de Santa Elena, afio 2022

AUTOR:
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Resumen

La estrategia de marketing es la pieza clave para construir una buena relacién
entre la empresa y sus clientes, su importancia radica en promover una cultura de
marketing enfocada en brindar un valor agregado a la experiencia de compra de algun
producto u obtencidn de algun servicio. La microempresa Electronica Fénix desde sus
inicios desarroll6 estrategias de marketing empiricamente, sin embargo, estas
actualmente no estdn siendo aplicadas de manera correcta y no han llegado a
completarse con éxito, lo que significa que la microempresa tiene clientes que no se
encuentran satisfechos. En ese contexto el presente trabajo tiene como objetivo
establecer estrategias de marketing mediante el andlisis de la situacién actual que
contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en la microempresa Electronica
Fénix, con respecto a la metodologia se aplico el método analitico e inductivo, mismos
que permitieron analizar las variables de estudio, la investigacién tuvo un alcance
descriptivo mismo que se desarrollé a través del andlisis cualitativo y cuantitativo. Los
resultados obtenidos por medio de los instrumentos de recoleccion de informacion
revelan que la microempresa realiza poca publicidad en sus redes sociales, lo que
dificulta tener una relacion y comunicacion activa con sus clientes. Se concluye que
en base a los resultados se vio la necesidad de desarrollar estrategias que ayuden a
fortalecer la calidad de servicio que se brinda en la microempresa, dado a que esto
influye en la satisfaccion del cliente.

Palabras claves: estrategias de marketing, calidad de servicio, satisfaccion al cliente,
atencion al cliente.
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Marketing strategies and service quality in the microenterprise

“Electronica Fénix”, canton Salinas, province of Santa Elena, year 2022

AUTHOR:

Campos Troya Johanna Nicole
TUTOR:

Lcdo. Eduardo Pico Gutiérrez, MDE.

Abtract

The marketing strategy is the key to building a good relationship between the
company and its customers, its importance lies in promoting a marketing culture
focused on providing added value to the experience of buying a product or obtaining
a service. The Electronica Fénix microenterprise, since its inception, developed
marketing strategies empirically, however, these are currently not being applied
correctly, and have not been successfully completed, which means that the
microenterprise has customers who are not satisfied. In this context, the present work
aims to establish marketing strategies through the analysis of the current situation that
contributes to the improvement of the quality of service in the microenterprise
Electrénica Fénix, with respect to the methodology, the analytical and inductive
method was applied, same as allowed to analyze the study variables, the research had
a descriptive scope that was developed through qualitative and quantitative analysis.
The results obtained through the information collection instruments reveal that the
microenterprise does little advertising on its social networks, which makes it difficult
to have a relationship and active communication with its clients. Finally, it is
concluded that based on the results, the need to develop strategies that help strengthen
the quality of service provided in the microenterprise was seen, since this influences
customer satisfaction.

Keywords: marketing strategies, quality of service, customer satisfaction, customer
support
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Introduccion

En el mundo globalizado cada dia surgen micro, pequefias, medianas y grandes
empresas agregandose a la lista de competidores en el mercado, lo cual las obliga a
enfrentarse a los clientes internos y externos, mismos que exigen que la empresa
ofrezca un servicio con excelencia, satisfaga sus propias necesidades y supere sus
expectativas, en este contexto estas empresas deben optar por desarrollar y aplicar
correctamente estrategias de marketing, para de esta manera contribuir de forma activa
con el crecimiento empresarial y asi lograr una mayor eficiencia al ofrecer sus

productos o servicios.

También es importante que estas empresas brinden una buena atencion en sus
servicios con un alto nivel de calidad a cada uno de sus clientes, porque de esta manera
no solo podran diferenciarse ante la competencia, sino que lograran de forma mas
sencilla tener relaciones comerciales con otras empresas tanto nacionales como

internacionales, lo cual se convertird en una gran ventaja para la empresa.

Es un poco dificil definir con precisién cuando se origind el marketing, debido
a que esta es una actividad tan antigua como los primeros intercambios y ventas
realizadas en las civilizaciones pasadas, sin embargo, actualmente el marketing se ha
convertido en algo tan importante para cualquier proceso de adquisicion, compra y
venta de algin producto o servicio, que si alguna empresa lo realiza de manera

incorrecta terminara siendo despreciada por los consumidores.

Por esta razén se ha considerado al marketing como una herramienta que
facilitara a las empresas tener un alto grado de reconocimiento dentro del mercado,
una correcta aplicacion de las estrategias aumentara sus oportunidades y lograra que
sus productos o servicios sobresalgan por encima de los de su competencia, Ilamando
con esto la atencién de cada uno sus clientes y posicionandose en la mente de sus

futuros consumidores.

Asi mismo la calidad como estrategia se ha convertido en una herramienta
imprescindible para las empresas orientales durante décadas y este evento estd
sucediendo actualmente en occidente, debido a esto, es importante que las nuevas
empresas tengan prioridad y esta es que implementen estrategias y acciones para de

esta manera conseguir un alto nivel de satisfaccidn por parte de los consumidores.
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A nivel nacional existen muchas empresas dedicadas a la actividad de brindar
mantenimiento a distintos aparatos electronicos, mismas que han implementado
estrategias de marketing para poder conseguir sus objetivos, promoviendo una cultura
de marketing en la empresa enfocada en dar un valor agregado a la experiencia de
compra u obtencidn de algun servicio que requiera cada uno de sus clientes. Asi mismo
como existen muchos competidores que ofrecen el mismo producto o servicio los
consumidores se vuelven cada vez mas exigentes con respecto a lo que desean

comprar.

Las estrategias de marketing y la calidad de servicio son variables muy
importantes y fundamentales que debe tener toda empresa, dado que el cliente lo que
busca en una empresa es que esta ofrezca productos o servicios a buenos precios y de
calidad, asi mismo que la atencion brindada por los trabajadores sea de la mejor
manera posible, por esta razon es importante que la empresa brinde una alta
satisfaccién a cada uno de sus clientes, pues esto conlleva a obtener una mayor

retencion de ellos.

Las estrategias de marketing son un conjunto de herramientas y técnicas que
tienen como objetivo principal agregar valor al producto o servicio que se ofrece en la
empresa, con la finalidad de poner mas énfasis en un grupo objetivo de consumidores
en otras palabras, las estrategias dentro de las empresas se establecen como un
conjunto de actividades que al implementarlas permitiran mejorar y proporcionar a

cada uno de sus clientes los productos o servicios que ofrece la empresa.

Asi mismo, es de suma importancia que las pequefias, medianas y grandes
empresas, realicen capacitaciones a sus trabajadores enfocadas en la atencion al
cliente, para que de esta manera la empresa pueda ofrecer un servicio oportuno y de

calidad.

Cada una de las herramientas detalladas recientemente, son imprescindibles
debido a que, si existe una deficiencia en la atencién al cliente por parte de los
trabajadores, los consumidores optaran por recurrir a otras empresas que, si puedan
suplir con sus necesidades y superar sus expectativas, o mismo sucedera si no se
aplican las estrategias de marketing de manera eficiente y eficaz que aseguren la

satisfaccion del cliente.
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En este contexto la microempresa “Electronica Fénix” ubicada en el canton
Salinas, debe optar por desarrollar estrategias de marketing que estén acorde a la
actualidad, esto porque como ya es de conocimiento general, la tecnologia esta en
constante cambio y los clientes buscan siempre seguir las tendencias, entonces las
empresas deben adaptar continuamente sus acciones de marketing, para de esta manera
destacarse de la competencia y llamar la atencidn de los clientes, las estrategias a
desarrollar deberan estar planificadas y adaptadas a cada una de las necesidades de los
consumidores, logrando de esta forma captar y fidelizar a cada uno de los clientes de

la microempresa.

Siendo asi, los requisitos de alta relevancia que debe tener la microempresa,
para que pueda diferenciarse frente a la competencia, son proporcionar un servicio de
calidad de manera consistente y satisfacer cada una de las necesidades que tenga el
cliente, una vez que se cumpla con cada uno de estos requisitos, la microempresa
obtendra como resultado una ventaja competitiva, que impulsard a obtener un mejor
rendimiento de sus colaboradores en cuanto a la productividad y esto generard una
mayor confianza en los clientes, dando como resultado un incremento significativo en

las ventas que obtenga la microempresa.

Ademas, cabe destacar que en la provincia de Santa Elena existe un alto
porcentaje de competidores en el mercado, en donde todos buscan la manera de
destacarse y llamar la atencion de los clientes, por eso es muy importante que la
microempresa brinde un servicio de calidad a cada uno de los clientes, debido a que
todos ellos buscan satisfacer sus necesidades en base a la calidad de atencidon ofrecida.
Asi mismo es de vital importancia que la microempresa aplique estrategias enfocadas
en realizar promociones o una serie de actividades que logren gque sean de interés para

los clientes y de esta manera se aseguran de fidelizarlos.

Ya aplicadas las estrategias de marketing y estructuradas con respecto a las
areas que posee la microempresa “Electronica Fénix” esta podra desempefiar un papel
vital para alcanzar un crecimiento empresarial notorio, lo cual ayudara a obtener
calidad en sus servicios y reconocimiento tanto en el ambito local, como a nivel
nacional e internacional para poder llegar al éxito, de tal forma que se constituya en
una empresa que sobresale por encima de sus competidores por llevar vigorosos

controles de calidad.
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En lo que concierne al planteamiento del problema se fundamenta en que la
globalizacion produce que los mercados sean cada vez mas exigentes, por ende, los
negocios dedicados a dar mantenimiento preventivo a los distintos aparatos
electronicos serdn altamente competitivos entre si, dichas empresas enfrentan en la
actualidad muchos problemas, uno de ellos va relacionado con el servicio al cliente,
pues a las empresas se les dificulta poder superar las expectativas de los clientes
modernos, dado a que estos son muy rigidos con respecto a la atencidn al cliente que

se brinda en una empresa.

Siendo asi, son los clientes los principales jueces, pues son ellos quienes
podran diferenciar la calidad del producto o servicio ofrecido en las empresas, sus
diferentes costos y su variedad en cuanto a los canales de distribucion, debido a esto
otro de los problemas que tienen en comuln las empresas dedicadas al comercio
electronico es poder mantener a sus clientes y adquirir clientes fieles. Por esto, es de
suma importancia que dichas empresas realicen una investigacion direccionada a cada
uno de los consumidores, obteniendo asi una vision mas clara acerca de las

necesidades y preferencias de cada uno de ellos.

Otro problema que existe en el mundo de las micro, pequefias, medianas y
grandes empresas, es que siempre estan en constante cambio, estos pueden ser,
tecnologicos, mercantiles o comerciales y muchas veces las empresas no logran
adaptarse rapidamente a ellos, dado esto, es importante que las empresas implementen
estrategias de marketing enfocandose en cada uno de los puntos mencionados
anteriormente, pues de esta manera la empresa podra mejorar su dinamica productiva,
tener una mayor competitividad, rentabilidad y lograr posicionar su marca en los

clientes.

A lo largo de los afios muchas de estas empresas no han logrado posicionar su
marca dentro del mercado, teniendo un resultado negativo en su crecimiento y por
consiguiente en sus ventas, debido a esto las empresas que deseen tener un crecimiento
exponencial en el reconocimiento de su marca, producto o servicio deberan invertir en
anuncios publicitarios y promociones, asi mismo también deberan invertir en capacitar
a su personal de trabajo y enfocarse en construir una relacion positiva con cada uno de
sus clientes, pues esto ayudara a que su marca este muy bien posicionada en la mente

del consumidor.
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En Ecuador el proceso de globalizacion ha creado pequefias y medianas
empresas, con un objetivo en comdn el cual es ser una empresa reconocida por brindar
productos u ofrecer servicios con vigorosos controles de calidad, sin embargo, muchas
de estas empresas no han logrado obtener el reconocimiento deseado y esto se debe
porque fueron creadas de manera empirica, lo que significa que no tienen los
conocimientos necesarios para poder elaborar un estudio de mercado, de aqui surge la
importancia de que todos los miembros que conforman una empresa realicen las
respectivas capacitaciones enfocadas en cada area donde se encuentren, para de esta

manera poder cumplir con los objetivos propuestos.

Como ya se menciond anteriormente las empresas dedicadas al comercio
electronico tienen una buena competencia dentro del mercado, dado esto los clientes
cada vez exigen mas a las empresas, por eso es importante que estas realicen una
investigacion direccionada a la competencia y también al mercado en general,
logrando de esta manera conocer las debilidades y falencias que se presentan muchas
veces en las otras empresas, el objetivo de realizar dicha investigacion es para no caer

en los mismo errores y ser mejor que la competencia.

Una vez identificado estos problemas, es importante que se apliquen
estrategias de marketing enfocadas en brindar una buena atencion al cliente y asi lograr
satisfacerlos, generando para la empresa un aumento en cuanto a la productividad y
competitividad, asi mismo esto generara un aporte a la economia del pais. Cabe
mencionar que la aplicacion de las estrategias de marketing debera gestionarse de
manera profesional, asegurando una gestién eficaz de los recursos necesarios,
mejorando constantemente la calidad de los productos y servicios ofrecidos en el

mercado.

Implementar estrategias de marketing ayudara a que las empresas tengan
presente los problemas que pueden surgir durante el proceso de inicio, también
proporcionard un enfoque y direccion hacia una mejor oportunidad en el sector
empresarial, por esta razon, muchas empresas ecuatorianas como por ejemplo “La
Favorita” y “Nestlé” han optado por aplicar estrategias de marketing, una de estas
consiste en realizar capacitaciones a sus colaboradores para mejorar la atencién al
cliente, lo que tiene como resultado que sea una empresa comprensible con los

consumidores y gracias a esto han logrado posicionarse ante su competencia.
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En la provincia de Santa Elena existen varios negocios dedicados al rubro de
mantenimientos electrénicos, la mayoria de estos negocios estan ubicados en un solo
sector denominado “Centro Comercial Buenaventura Moreno” ubicado en el cant6n
La Libertad, siendo uno de los sectores méas visitados por los ciudadanos, debido a que
existe un buen posicionamiento. A diferencia de la microempresa “Electronica Fénix”
que estd ubicada en el cantdn Salinas, donde no existe tanta competitividad, sin

embargo, su reconocimiento es aceptable.

La microempresa “Electronica Fénix” esta dedicada a dar mantenimiento
preventivo y correctivo a distintos aparatos electrénicos y electrodomésticos, por
ejemplo: celulares, tablets, laptops, televisores, refrigeradores, aires acondicionados
entre otros, también ofrece productos como: tintas para impresoras, cartuchos y todo
lo relacionado a suministros tecnoldgicos. Al abrir sus puertas, la microempresa
desarroll6 estrategias de marketing, sin embargo, dichas estrategias fueron aplicadas
de manera incorrecta, por esta razon en el presente negocio empezaron a surgir
problemas, uno de ellos es el inadecuado manejo de publicidad en sus redes sociales,
dado que, si no existe una buena publicidad no se puede generar un buen
reconocimiento en el mercado en otras palabras, sin una gran exposicion al publico no
se puede generar una mayor cantidad de ventas, teniendo como consecuencia un

resultado negativo para la administracion de los recursos de dicha microempresa.

Las promociones son otras de las técnicas que necesita implementar la
microempresa, debido a que estos métodos publicitarios permiten atraer nuevos
clientes y fidelizarlos. Con esta técnica se puede aprovechar al maximo los recursos
que tiene el negocio, incluso con un presupuesto menor al que se requiere para una

publicidad a gran escala.

Otro problema que tiene la microempresa es tener un limitado tiempo de
capacitacion a su personal, una empresa que no cuente con un programa de formacion
adecuada no puede ser un modelo de negocio, porque esto genera como consecuencia
que los trabajadores tengan dificultades para adaptarse y no puedan brindar un servicio
de calidad, lo que provocara que la empresa pierda a sus clientes potenciales. Y por
ultimo el principal problema con el que se enfrenta la microempresa “Electronica

Fénix” es la inadecuada aplicacion de las estrategias de marketing.
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En lo que concierne a la formulacion del problema, el estudio de la
investigacion planteada pretende dar respuesta a la siguiente interrogante: ;De que
manera las estrategias de marketing contribuyen a mejorar la calidad de servicio de la

microempresa Electronica Fénix?

A continuacion, se detallan las siguientes preguntas referentes a la

sistematizacion del problema:

¢ Cudl es la situacion actual que tiene la microempresa “Electrénica Fénix” del

canton Salinas?

¢Cuéles son las estrategias de marketing que aplica la microempresa

“Electrénica Fénix del canton Salinas?

¢Cuales son las estrategias de marketing que mejorarian la calidad de servicio

en la microempresa “Electronica Fénix”?

Los objetivos de la investigacion orientan el camino a seguir para alcanzar lo
que se proponen, para el presente trabajo de investigacion se plante6 como objetivo

general:

e Establecer estrategias de marketing mediante el andlisis de la situacion actual
que contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en la microempresa

Electronica Fénix del cantdon Salinas.

Los objetivos especificos se derivan del objetivo general o principal y son
imprescindibles dentro de una investigacion, su importancia radica en detallar el
procedimiento que se va a utilizar para dar respuesta al objetivo principal. Por esta

razén en la presente investigacion se plantean los siguientes objetivos especificos:

e Describir la situacion actual referente a las estrategias y la calidad de servicio

de la microempresa “Electronica Fénix”.

e Identificar las estrategias de marketing establecidas por la microempresa

“Electronica Fénix”.

e Formular estrategias de marketing que mejoren la calidad de servicio en la

microempresa Electronica Fénix.
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La justificacion tedrica del presente trabajo de investigacién necesito
fundamentacion cientifica la misma que se proporciono por resefias de libros, articulos
de revistas y documentos de tesis, con el objetivo de tener una visién especifica acerca
de las variables de estudio que en este caso son: estrategias de marketing y calidad de

servicio.

Actualmente las empresas de servicio son muy importantes dentro del sector
comercial, dado a que estas ayudan a impulsar el crecimiento y la competitividad en
el mercado y por lo general lo que buscan muchas de estas empresas es una buena
planificacidn, para ello es necesario implementar estrategias de marketing, porque asi

podran mantenerse dentro del mercado.

Los cambios modernos han generado que los recursos de una empresa vayan
evolucionando de acuerdo con las necesidades que existen en el mercado, es por esta
razon que las estrategias de marketing son un recurso clave de venta, debido a que
ayudaran a conservar la lealtad de los consumidores. Los mismos que cada vez se
vuelven mas exigentes, por consiguiente, es de suma importancia que toda empresa de
servicio construya una buena relacion y un ambiente positivo que garantice que los

clientes tengan una buena referencia de la empresa.

Las estrategias de marketing son herramientas que contribuyen a mejorar las
operaciones de una empresa, una vez aplicadas correctamente estas permitiran captar
la atencion de los consumidores, al igual que conocer sus expectativas, es decir lo que
desean y necesitan. Lo que es un punto a favor de la empresa, porque al saber lo que
quieren los posibles vendedores podran suplir con cada una sus necesidades.

Una vez mencionado esto, la investigacion se enfocé en desarrollar estrategias
de marketing para que a través de esto la microempresa “Electronica Fénix” pudiera
mejorar la calidad de los servicios que ofrece a cada uno de sus clientes. Los negocios
dedicados a las actividades electronicas son esenciales en la vida cotidiana, dado que
se integran cada vez mas con el paso del tiempo, debido al desarrollo de la tecnologia
moderna. Por ello, es importante que al empezar con este tipo de negocios se
desarrollen estrategias de marketing, dado a que estas permitiran alcanzar mejores
resultados y asegurar la viabilidad del negocio para obtener un reconcomiendo

significativo en el mercado.
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En la justificacidn practica de la presente investigacion se utilizaron
diferentes técnicas de recoleccion de informacién y a través de estas se logro
determinar el posicionamiento actual de la microempresa, posterior a esto se procedid
a realizar el respectivo analisis para de esta manera aplicar las estrategias de marketing
mas viables en beneficio de la microempresa “Electronica Fénix” que en su poca
trayectoria laboral ha venido presentando distintos problemas al desarrollar estrategias

poco eficientes.

Por consiguiente, se establecieron estrategias de marketing, mismas que se
realizaron con la finalidad de aprovechar cada una de las oportunidades que lleguen a
presentarse en el mercado y de esta manera poder sobresalir entre las distintas
empresas competidoras y asi lograr un incremento significativo en sus ventas. Del
mismo modo las estrategias ayudaran a mejorar la calidad en los servicios que ofrece
a cada uno de sus clientes. Cabe mencionar que es de suma importancia que las
estrategias de marketing se adapten a cada una de las necesidades y objetivos de la

microempresa.

Una de las estrategias mas importantes que debe tener la microempresa es
contar con todas las herramientas necesarias para suplir con cada una de las
necesidades que presenten los clientes y asi fidelizar nuevos clientes potenciales.
Ademas de esto, es de suma importancia que la microempresa realice las respectivas
capacitaciones a su personal cada cierto tiempo, con el objetivo de que tenga un buen
desempefio laboral al momento de brindar servicios u ofrecer sus productos, para que

logre suplir con las expectativas y necesidades de los consumidores.

El servicio al cliente es un conjunto de acciones y estrategias que van
encaminadas en satisfacer las necesidades de los consumidores y a su vez brindarles
una buena experiencia. También es importante construir buenas relaciones y tener un
entorno positivo y amigable con los clientes. En otras palabras, la calidad del servicio
es considerada como la percepcion que tiene el cliente acerca de la experiencia que
recibié en la empresa. Siendo fundamental que la microempresa “Electronica Fénix”
brinde calidad en sus servicios, porque asi aportara con ese valor agregado a cada uno
de sus clientes. Es necesario mencionar que el contacto directo, la actitud del vendedor
y la eficiencia son aspectos muy importantes que debe implementar la microempresa

para de esta manera diferenciarse frente a la competencia.
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En el presente trabajo se establecio como idea defender: “Las estrategias de
marketing contribuirdn a mejorar la calidad de servicio en la microempresa

“Electrdnica Fénix” del canton Salinas.

La presente investigacion esta conformada por la introduccion, que engloba el
planteamiento del problema, la formulacion del problema, la sistematizacion, el
objetivo general, seguido de los especificos, la justificacion del problema y por Gltimo

la idea a defender.

En el Capitulo I, que comprende el marco referencial, estéa la recopilacion de
antecedentes de trabajos similares al tema de investigacion, a continuacion, se
encuentran las bases teoricas de las variables, las dimensiones e indicadores que
vienen hacer los conceptos basicos y por ultimo estan los fundamentos legales que
engloban los articulos referentes al tema, siendo estas las partes fundamentales de toda

investigacion.

El Capitulo Il abarca la metodologia, esta comprende el disefio de
investigacion, los métodos que se usan para llevar a cabo la investigacion y su vez dar
un mayor realce, también se encuentra la poblacion y muestra, la recoleccion y

procesamiento de los datos.

En el Capitulo Ill, se detallan los resultados que se obtuvieron mediante la
aplicacion de la entrevista y encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa,
también se realiza la discusion para dar a conocer los hallazgos claves que sustenten

la investigacion. Y por ultimo se encuentran las conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo I Marco Referencial

Revision de la literatura

Cumpa & Rojas (2019) en su articulo denominado “Estrategias de marketing
bibliotecario mejorara la calidad de los servicios del centro de informacion de la
Universidad Sefior de Sipan” situada en el pais de Per(; plantean como objetivo
general elaborar una estrategia de marketing bibliotecario que ayude a mejorar la
calidad del servicio que se ofrece en el centro de informacion de la universidad Sefior

de Sipan, de la cuidad de Chiclayo.

Este articulo cientifico fue cualitativo-cuantitativo con un estudio de alcance
descriptivo, permitiendo definir las variables de estudio. Los métodos de investigacion
que se utilizaron fueron tedrico, empirico y estadistico. La técnica de recoleccion de
informacion que se aplicé fue la encuesta, basandose en el modelo SERVQUAL que
consistia en 22 items y media las percepciones de los usuarios en tres dimensiones:
atencién brindada por el personal de la biblioteca, percepcion acerca del ambiente
fisico, disponibilidad del material bibliografico y manejo de recursos para tener acceso

a la informacioén.

Para obtener los resultados de la investigacion se procedio a utilizar el
programa estadistico SPSS, este programa permitié editar y analizar cada uno de los

datos provenientes de la encuesta aplicada a los distintos usuarios de la biblioteca.

En conclusion, se pudo identificar que existen varias falencias en el centro de
informacion de la universidad Sefior de Sipan, por esta razon se procedio a elaborar
estrategias de marketing bibliotecarias detallando dimensiones, objetivos tacticos y
acciones realizables a corto, mediano y largo plazo enfocandose en las necesidades de
los usuarios, permitiendo mejorar los servicios que brindan en el centro de informacion
USS. También definieron al marketing como algo esencial en todo tipo de negocio,
incluso en una biblioteca donde es necesario usar la tecnologia para identificar las
necesidades de cada usuario y asi poder disefiar productos o servicios para suplir con

sus necesidades.
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Miranda et al. (2021) en su articulo cientifico denominado “La calidad de los
servicios y la satisfaccion del cliente, estrategias del marketing digital. Caso de
estudio hacienda turistica rancho los Emilio's. Alausi” de la Universidad Nacional de
Chimborazo ubicada Ecuador; establecieron como objetivo general determinar de que
manera la calidad de los servicios que se ofrecen influye en la satisfaccion de los

clientes de la Hacienda Turistica Rancho Los Emilio's del canton Alausi.

En este trabajo de investigacion se aplico el método hipotético deductivo
utilizando instrumentos como encuestas y observacion directa, permitiendo de esta
manera analizar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes que visitan la

hosteria turistica.

Actualmente es de suma importancia identificar los servicios que brindan las
empresas turisticas, porque esto da paso al reconocimiento local y nacional, a su vez
permite medir la satisfaccion del cliente a la hora de recibir el servicio siendo esta la

clave para la empresa, ya que asi se podra conocer las expectativas y percepciones

La investigacion tuvo como resultado que ha mejorado mucho con respecto a
la calidad que ofrece en sus servicios, sin embargo, es importante considerar que las
dimensiones se encuentran en un rango de puntuacion de 78.8% a 84.8%, lo que
significa que aun falta mucho para lograr la excelencia de calidad en los servicios que

ofrece la Hacienda Turistica Rancho Los Emilio's.

En conclusion, se pudo identificar la calidad del servicio que brinda la hacienda
turistica por medio de la aplicacion del modelo SERVQUAL, permitiendo conocer el
nivel de influencia que existe en la satisfaccion de los clientes al utilizar los servicios

que ofrece dicho negocio.

Por medio de la situacién actual se puede evidenciar que la Hacienda Turistica
Rancho Los Emilio's esta en un nivel de satisfaccién alto, pero aun falta mucho para
que la empresa pueda lograr alcanzar los objetivos empresariales y a su vez poder
posicionarse en el mercado local provincial y nacional. La investigacion realizo una
propuesta que consiste en aplicar estrategias de marketing digital enfocandose en los
puntos débiles que tiene la Hacienda Turistica, con la finalidad de mejorar la calidad

de sus servicios y asi poder incrementar la afluencia de clientes al lugar.
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Gutiérrez & Costa (2021) en su articulo cientifico denominado “Diserio de
estrategias con enfoque tecnoldgico que permitan la reactivacion turistica asociada
al Covid-19 en Ballenita, Santa Elena” realizado en la universidad Estatal Peninsula
de Santa Elena. Definieron como objetivo general proponer estrategias de marketing
relacionandolo con un enfoque tecnoldgico para poder realizar la captacion de turistas

y visitantes cantonales y provinciales hacia la parroquia Ballenita.

Este trabajo de investigacién propone disefiar estrategias con un enfoque
tecnoldgico para posibilitar la reactivacion turistica relacionada al Covid-19 en la
parroquia Ballenita del cantén Santa Elena. Para el desarrollo de la investigacién se
empled un estudio exploratorio, permitiendo analizar el problema principal. Se plante6
una metodologia no experimental basandose en la observacion directa, también se
aplico el método descriptivo con un enfoque de investigacion cualitativo. La
recoleccion de informacion se realizd mediante visitas y por medio de encuestas. La
poblacion de estudio estuvo conformada por dos funcionarios de la alcaldia de Santa

Elenay de los trabajadores que conforman el area de turismo.

En este estudio se realiz6 un diagnostico situacional con el fin de conocer los
principales problemas relacionados con el Covid-19 que afectan a la industria turistica,
con base a la encuesta aplicada se pudo determinar que el canton Santa Elena cuenta
con una diversidad de playas que poseen atractivos naturales y culturales que no tienen

un flujo turistico que ayude de manera positiva al desarrollo sostenible de la zona.

En conclusion, se procedio a disefiar estrategias con enfoques tecnoldgicos,
mismas que permitieron impulsar y promocionar el turismo fortaleciendo la imagen
de la parroquia a nivel cantonal y provincial, lo que a su vez ayudard a mejorar el
aprovechamiento de los recursos, teniendo en cuenta que el buen uso de la propuesta
contribuird al desarrollo sostenible de la zona. Por medio del diagnostico se pudo
determinar la situacién actual por la que atraviesan los empleados de la zona turistica
de la parroquia Ballenita y se evidencio la poca promocion que realizan de la zona
turistica, esto se da por la falta de aplicacion en los programas y proyectos del
MINTUR y municipio. Por esta razon se planted crear programas de capacitacion con
temas especificos acerca de los tics, para que de esta manera los ofertantes turisticos

puedan emplear este tipo de estrategias y asi mejorar su economia.
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En el trabajo de titulacion de Moran (2022) denominado: “Calidad de servicio
y Estrategias de marketing en las estaciones de servicio en la provincia de Sullana
2020, de la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, ubicada en Perd, se planted
como objetivo determinar las cualidades de las variables de estudio, las cuales son
calidad de servicio y estrategias de marketing en las estaciones de servicio en la

provincia de Sullana.

En la metodologia de la presente investigacion se utilizo el alcance descriptivo,
con un enfoque cuantitativo, su nivel fue descriptivo debido a que se recolectd
informacion de las variables estudiadas, el disefio de la investigacion es no
experimental, por motivo de que no se pude influir en las variables, por otro lado cabe
mencionar que se aplico de corte transversal, dado que se obtuvieron los datos en un

tiempo determinado.

Su poblacion fue constituida por los clientes y colaboradores. Para la
recopilacion de informacion se utilizé la técnica de encuesta y el instrumento fue el
cuestionario conformado por 25 preguntas cerradas, su poblaciéon en la variable
calidad de servicio fue de 68 clientes y para su segunda variable estrategias de

marketing puede 33 colaboradores.

La investigacion obtuvo como resultado que el 60,4% de los encuestados
manifestaron que las estaciones de servicio siempre tienen herramientas tecnoldgicas
adecuadas y el 63,64% considero que su empresa siempre presenta la estrategia de

CRM para camparias offline.

En conclusion, se determina que los beneficios que brindan las estaciones de
servicio en la provincia de Sullana 2020, referente al marketing es que éste permite
medir su rentabilidad, ayuda a posicionar su marca y mantiene a sus clientes
satisfechos. También se considerd que el marketing orientado a las redes sociales es
economico y el posicionamiento de la marca se ve reflejado en la confianza de cada

uno de los clientes.

La dimensién de calidad de servicio es una herramienta tecnolégica muy
importante y las estrategias de marketing son indicadores que permiten conocer cuél
es el impacto de la marca en las relaciones con los clientes y la rentabilidad de las

estrategias.
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Agualongo & Poaquiza (2020) en su tesis titulada “Estrategias de marketing
digital como factor clave para la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Chibuleo Ltda.”, de la Universidad Técnica de Ambato, determinaron como
objetivo general indagar que estrategias de marketing digital pueden actuar como
factor clave para la calidad del servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda.

Esta investigacion fue de caracter descriptivo y como técnica de recoleccién
de informacidn se aplicd una encuesta. La poblacion fue de 4.517 socios activos en la
cooperativa y 17 personas con cargos referentes a marketing, la muestra se aplico a
354 socios activos, con el objetivo de conocer su percepcion sobre las estrategias de
marketing que utiliza la cooperativa y 17 jefes departamentales en areas de marketing.
Y por altimo la herramienta que se utilizo para la obtencién de los resultados fue el

programa SPSS.

Como resultados en la presente investigacion se pudo evidenciar que el mayor
porcentaje de los socios son de género masculino con un rango de 35 a 40 afios, su
negocio principal es el comercio dado que se encuentran en una zona comercial con
excelente calidad. Ademas, se pudo identificar que poseen conocimientos sobre los
productos y servicios ofertados, también indican que las quejas y recomendaciones
son considerados elementos fundamentales para que exista una buena atencién al
cliente, pero son muy conscientes de que la cooperativa no estd realizando

correctamente esta estrategia.

Como conclusidn se establecieron cuatro estrategias de marketing digital, el
uso de las redes sociales, influencers, patrocinadores, auspiciantes o convenios, el
manejo de quejas, reclamos y sugerencias, también, se establecio el pablico objetivo,
el cronograma y luego evaluacion. Es importante mencionar que la calidad de los
servicios es esencial en el sector cooperativo, dado que este permite evaluar la
satisfaccidn del cliente y con la informacion establecida se procederd a tomar las
mejores decisiones para que la empresa tenga éxito. Esta investigacion propone como
recomendaciones que la cooperativa debe optar por aplicar estrategias especificas para
de esta manera lograr una interaccion con cada uno de sus clientes y asi satisfacer cada
una de sus necesidades y cumplir con sus expectativas, lo que generara fidelizacién

por parte de sus clientes.
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Orrala (2019) en su tesis titulada “Estrategias de marketing para fortalecer la
competitividad en la compafia de taxis 24 de febrero, provincia de Santa Elena, afio
2022 en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, propuso como objetivo
general disefiar estrategias de marketing efectivas mediante la aplicacion de
herramientas metodoldgicas que permitan el fortalecimiento de la competitividad en

la Compania de Taxis “24 de febrero” canton Santa Elena, provincia de Santa Elena.

La investigacion fue de carécter exploratorio y descriptivo con un enfoque
cualitativo y cuantitativo que permitan la comprensién de los componentes que se van
a investigar, el método a utilizar fue deductivo e inductivo. Su poblacion para la
entrevista estuvo constituida por el presidente y el gerente general de la compafiia de
taxis. La poblacion para la encuesta se dividié en dos; la primera constituye a 52
personas que son los miembros de la Junta directiva y la segunda constituye a 141.381
personas de la provincia de Santa Elena. El instrumento que se utiliz6 fue la guia de
entrevista con esta se pudo obtener informacion importante acerca de la compafiia,
dado que se entrevistd directamente al presidente, otro instrumento que se utilizo fue
el cuestionario de preguntas con la finalidad de obtener los datos mas precisos y

fidedignos.

Los resultados que se obtuvieron por medio de los instrumentos de recoleccién
de datos permitieron identificar que dicha compafiia no contaba con una planeacion
técnica enfocada al marketing, debido a esto se planted la solucién a través de las
estrategias de marketing de servicios ayudando a mejorar la atencion al cliente y el
fortalecimiento competitivo de la compafiia de taxis 24 de febrero del canton Santa

Elena.

Como conclusién se pudo evidenciar que la compafiia de taxis ‘24 de febrero™
no desarrolla estrategias de publicidad que permitan desarrollar una relacion con cada
uno de sus clientes. Por esta razon se aplico herramientas metodoldgicas y gracias a
esto se pudo identificar las estrategias de marketing idéneas que aportaran
significativamente el fortalecimiento competitivo en la compafiia. Las estrategias de
marketing que se disefiaron en la presente investigacion estuvieron enfocadas al
servicio, con el objetivo de contribuir al fortalecimiento de la competitividad de la

compafiia y también para captar a nuevos clientes y fidelizar a los usuarios actuales.
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Desarrollo de teorias y conceptos
Estrategias de marketing

Las estrategias de marketing describen como una empresa satisfara los deseos
y necesidades de cada uno de sus clientes, en otras palabras, la estrategia de marketing
se considera un plan en donde la organizacién utilizara fortalezas y sus capacidades
para adaptarse a las necesidades y requisitos en el mercado. Ferrell & Hartline (2018)

Las apreciaciones de Feijoo et al. (2018) manifiestan que el marketing es una
herramienta que permite potenciar las ventajas por medio de las estrategias, ayudando
a conocer a cada cliente, saber mas acerca de sus gustos y necesidades. Y lo mas
importante llegar a tener su lealtad.

La estrategia de marketing segun los autores es considerada un sistema que se
utiliza para que la empresa pueda generar oportunidades de venta, lograr posicionar
los productos o servicios que ofrece y crear oportunidades de negocios. Cabe
mencionar que las estrategias de marketing contribuyen de manera valiosa a la
empresa dado a que gracias a ella se puede fidelizar a cada uno de los clientes
existentes creando asi una ventaja competitiva.

Producto

Es aquello que se desea vender, sea un servicio o un producto con valores
fisicos. El producto debe ser de alta calidad y debe tener avances de innovacion
mejores que los de la competencia. Juarez (2018)

Un producto es todo bien o servicio que una empresa produce con la finalidad
de comercializarlo. Siendo importante que el producto o servicio que se ofrezca sea
de calidad para de esta manera suplir con las necesidades del consumidor. El producto
es considerado el elemento mas importante dentro del mercado dado a que todas las
demas variables dependen de este.

Calidad

Sarmiento (2022) define a la calidad de un producto o servicio como la
percepcion que tiene el cliente, en otras palabras, la calidad es la capacidad de
satisfacer las expectativas de los consumidores.

Se puede considerar que el producto o servicio que brinda una empresa es de
calidad cuando esté logra satisfacer las necesidades de los consumidores, por otra
parte, la calidad también es considerada como las virtudes y cualidades que posee el

producto o servicio.
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Control

Bonilla (2014) manifiesta que el control es una forma de comprobar si el
producto o servicio es Util y seguro. En este se enfoca la idea de inspeccionar o
supervisar para que exista un control de calidad y asi cumplir con las expectativas de
los consumidores.

El control de una empresa posee una especial importancia dentro de una
organizacioén, dado a que esta se basa en la ejecucién de las siguientes actividades:
planificacion y organizacion. El control también ayudara al cumplimiento de los
objetivos.

Precio

Los puntos de vista de Sanchez et al. (2015) definen que el precio es una
herramienta muy importante en la gestion empresarial, pues esta permite tener acceso
a recursos que permiten cumplir con los planes que tiene la empresa teniendo un
impacto directo en sus resultados.

El precio se define como la cantidad de dinero que el consumidor esta
dispuesto a pagar por obtener un producto o un servicio. También es considerado como
la Unica herramienta del marketing que logra generar ingresos, asi mismo es el mas
facil de modificar para adaptar a nuevas estrategias y posicion que se pretende lograr
en la empresa.

Fijacion de precios

Ferrell & Hartline (2018) manifiestan que la fijacion de precio es importante
porque el precio es la Unica fuente de ingresos y ganancias a diferencia del desarrollo
y la promocién del producto que representan gastos. También el precio suele estar
directamente relacionado con las necesidades del cliente, este enlace determina que la
fijacion de precios es el elemento méas manipulado en el marketing.

La fijacion de precios es considerada un proceso mediante el cual se establece
la compensacion financiera que receptara la empresa por alguno de sus productos o
servicios ofrecidos. La base original del precio de venta es el costo de produccion y
distribucién de cada producto.

Valor percibido

Las opiniones de Sanchez et al. (2015) son que el valor percibido viene a ser
el valor que los clientes estan dispuestos a pagar por el producto o servicio que ofrece

la empresa. Es decir, es la apreciacion que tienen sobre aquel producto o servicio.
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Como se menciona el valor percibido es importante dentro del marketing,
porque cuando los clientes consideran que un producto o servicio vale la pena estaran
dispuestos a pagar mas por él. La satisfaccion del cliente no solo depende del precio
establecido en la empresa, si no de las caracteristicas y cualidades del producto, por
ejemplo: las promociones o descuentos que se realizan.

Plaza

Las apreciaciones de Monferrer (2013) definen que la plaza es el vinculo que
conecta a los clientes con la empresa y de esta manera conocer acerca del bien o
servicio que se estd ofreciendo, por lo que es importante averiguar cuales son los
medios mas efectivos y crearlos eficientemente en funcién a los intereses actuales de
los clientes.

La plaza también es conocida como distribucion y consiste en la transferencia
de bienes desde el productor hasta el consumidor. En este punto se debe incluir
estrategias en cada uno de los canales de distribucion que se realice en la empresa.

Canales

Los hallazgos de Eslava (2017) sefialan que los canales de distribucion estan
definidos por diversas etapas o también consideradas fases, mimas que deben pasar
por un producto, de modo que su propiedad va transcurriendo de una u otra parte,
desde el productor al consumidor o usuario final.

La importancia de los canales de distribucion de una empresa radica en que a
través de terceras personas es posible que el producto o servicio que se ofrece en una
organizacién llegue a un mayor nimero de consumidores, lo que va a generar un
crecimiento significativo en las ventas.

Ubicacion

Las apreciaciones de Feijoo et al (2018) manifiestan que para dar a conocer un
producto o servicio se necesita un lugar adecuado, es decir que sea de facil acceso para
el consumidor.

La ubicacion o también conocida como localizacidn hace referencia al lugar
fisico en donde se encuentra ubicada la empresa, misma que puede llegar a determinar
el éxito o fracaso dado a que en esta influyen factores como la visibilidad o costes de
distribucion.

Promocion

Sainz (2022) sefiala que la promocion incluye todas las funciones realizadas

para que el mercado conozca sobre el producto o servicio que ofrece la empresa, en
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otras palabras, en la promocion se incluyen herramientas, medios, canales y técnicas
para dar a conocer los productos logrando asi persuadir a los consumidores.

La promocion es una herramienta de marketing muy reconocida, y fue
disefiada con el proposito de influir en el comportamiento y las actitudes de las
personas a favor del producto o servicio que ofrece una empresa, en este sentido las
promociones ayudan de manera positiva para que dicho producto sea atractivo y el
servicio ofrecido sea memorable.

Publicidad

La investigacion de Tena (2019) demuestra que la publicidad es una
herramienta de marketing tradicional que tiene como objetivo exponer los productos
0 servicios que se ofrece en una organizacion, para de esta manera estimular el
consumo, transmitiendo un mensaje positivo de la empresa.

El objetivo de la estrategia de publicidad es que por medio de la creatividad la
empresa pueda lograr posicionar correctamente el producto o servicio que se esta
ofreciendo, en otras palabras, esta estrategia consiste en que al consumidor le fascine
lo que se esté ofreciendo y asi poder recomendarlo con las demas personas.

Promocion de ventas

Garcia (2019) menciona que la promocion de ventas es un elemento del marco
cuyo objetivo es aumentar las ventas de un determinado producto o servicio a corto
plazo, para ello se utilizan incentivos.

La promocién de ventas es considerada un elemento del marketing cuyo
objetivo es aumentar las ventas de un determinado producto o servicio, para ello se
recurre a los incentivos, los cuales se realizan por un tiempo definido.

Calidad de servicio

La calidad del servicio es una estrategia muy utilizada hoy en dia, dado que
los clientes son cada vez mas exigentes. Por eso es muy importante satisfacer las
necesidades de los consumidores y superar sus expectativas. Paredes et al. (2019)

La calidad de servicio se basa en satisfacer los deseos de los clientes y esta se
considera valida cuando los resultados superan las expectativas que el cliente mantenia
previamente al emplear el servicio. Vera et al (2020)

Hoy en dia es importante que las empresas estén enfocadas en ofrecer calidad
en sus servicios a cada uno de sus clientes, para esto es primordial identificar las
necesidades y las expectativas que tiene cada uno de ellos acerca de la calidad de
servicio o producto que desea adquirir. Por medio de la calidad de servicio se puede
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garantizar la satisfaccién de los clientes, siendo asi, es primordial que los vendedores
apliquen habilidades interpersonales con los clientes creando de esta manera un
vinculo fuerte.

Fiabilidad

Piattini (2019) define a la fiabilidad como la capacidad de llevar a cabo el
servicio, que se coordind previamente de una manera segura y precisa. En otras
palabras, la fiabilidad se refiere a la estabilidad de los resultados obtenidos.

La fiabilidad significa que un producto o servicio cuenta con grandes
posibilidades de funcionar de manera correcta durante la mayor parte de su ciclo,
dando a la empresa una ventaja competitiva decisiva.

Confianza

Vargas & Vega (2014) mencionan que la confianza es considerada el valor
mas valioso que puede existir en una relacion. Por esta razon es primordial que exista
confianza en el entorno empresarial y para generar esto la empresa debe actuar con
lealtad y compromiso.

Cuando los clientes compran productos o adquieren servicios con frecuencia
significa que la empresa estd cubriendo con cada una de sus necesidades y esta
superando sus expectativas. Cabe mencionar que la confianza del cliente es el
resultado de una estrategia enfocada en construir buenas relaciones comerciales.

Compromiso

Lopez & Lopez (2020) considera que el compromiso es una obligacion
respaldada por una promesa o palabra dada y es importante que no se ignore este
enfoque, porque asi la empresa alcanzara la lealtad de sus clientes.

El compromiso con los clientes significa escuchar sus requerimientos y
sugerencias para construir relaciones y ofrecer soluciones personalizadas. Asi mismo
el compromiso debe ser un proceso continuo.

Empatia

Las apreciaciones de Mateo (2019) manifiestan que la empatia es la capacidad
de involucrase en la respuesta de los clientes, en otras palabras, se basa en comprender
los sentimientos de los demas.

La empatia es importante a la hora de atender a los clientes, a través de ella el
personal puede tratar de manera adecuada a cada uno de los compradores, utilizando

palabras apropiadas y satisfaciendo cada uno de sus requerimientos.
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Atencion al cliente

Segun Schnarch (2019) la atencidn al cliente es una herramienta de marketing
responsable de crear puntos de contacto con los clientes y a su vez construir relaciones
con ellos a través de varios canales. Su objetivo principal es lograr que el producto o
servicio llegue al pablico objetivo y que genere la satisfaccién al cliente.

La atencion al cliente se considera el apoyo que brinda la empresa a cada uno
de sus consumidores antes, durante y después de su compra o venta con el Unico
objetivo de poder ayudarlos a tener una buena experiencia.

Tiempo de espera

La opinion de Piattini (2019) acerca del tiempo de espera es que lo considera
como un factor que determina si la empresa tiene clientes fieles o detractores. Lo que
buscan los consumidores en una empresa es que exista rapidez y una buena atencion
en el servicio.

El tiempo de espera es uno de los puntos mas cuestionados por los clientes,
mientras mas tiempo permanezca el cliente sin ser atendido tendrd mas motivos para
cuestionar la calidad del servicio que esta recibiendo, por esta razén es importante que
en la empresa exista la proactividad por parte de los vendedores.

Comunicacion

Lopez (2018) define a la comunicacion como un proceso que implica el
intercambio entre el emisor y el receptor para la transmision o para recibir un
determinado mensaje.

La comunicacion en una empresa es muy importante porque esta estrategia esta
enfocada en brindar informacion efectiva a cada uno de los consumidores acerca de

los productos o servicios que se estan ofreciendo.

Interna

De acuerdo con Mufiz (2022) la comunicacién interna es aquella que esta
orientada y enfocada a mantener una buena comunicacion con los empleados de la
empresa. Su origen esta relacionado con la idea de facilitar la comunicacion entre los
miembros que integran la empresa y motivarlos a que realicen las tareas de manera
eficaz.

Es importante que la empresa practique una buena comunicacion interna,

porque de esta manera se mantendran informados a cada uno de los trabajadores



36

independientemente de su rango en la organizacion. Esta actividad se la realiza con el
objetivo de fortalecer la relacion entre la empresa y sus empleados.

Externa

En la comunicacion externa interactuaran las empresas y todos los agentes
externos como: clientes, proveedores y publico interesado en la marca. La finalidad
que tiene la comunicacion externa es compartir informacion tanto de sus productos o
servicios. Mateo (2019)

La comunicacién externa se da entre la empresa, los clientes, proveedores o
posibles clientes potenciales y su finalidad es compartir informacion novedosa acerca
de los productos o servicios que se ofrece en la empresa.

Servicios

Piattini (2019) manifiesta que el servicio es una actividad o serie de actividades
disefiadas para satisfacer las necesidades especificas de un cliente, brindando un
producto intangible.

El servicio es un conjunto de acciones o herramientas que se realizan con el
propoésito de satisfacer una determinada necesidad del cliente. Por lo general los
servicios suelen ser intangibles y se aplican de manera directa sobre el cliente.

Mantenimiento

Las apreciaciones de Arenal (2022) sefialan que el mantenimiento de los
equipos electronicos es una actividad diaria y consiste en inspeccionar dichos equipos
para detectar los posibles problemas. ElI mantenimiento que se realice a los aparatos
electronicos debe ser tanto permanente, preventivo y correctivo.

El mantenimiento preventivo es una de las funciones mas importantes que se
debe realizar para poder mantener la credibilidad de los sistemas de distribucion
eléctricos y también para poder proteger los equipos de algln dafio que puede surgir.

Reparacion

Brandenburg (2020) menciona que la reparacién electronica se ocupa de varios
aspectos de los equipos de fabricacion, uno de los componentes de reparacion
electronica es realizar diagnésticos para determinar el estado del equipo electrénico y
averiguar cuéles son las reparaciones que pueden ser necesarias.

La reparacion es la correccion de cualquier dafio o error que presenta el
software o el hardware de cualquier equipo, esto puede ser desde una pieza rota hasta

una mala configuracion.
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Fundamentos legales

De acuerdo con el tema establecido en el presente trabajo de investigacion es

importante mencionar algunas bases legales enfocadas al objeto de estudio.
Constitucién de la Republica del Ecuador.

En la Asamblea Nacional (2011) por medio de la constitucion de la Republica

del Ecuador, se hacen referencia los siguientes articulos relacionados al trabajo:

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 o aceptado (2011, pag. 17).

Art. 325.- “El Estado Garantizara el Derecho al Trabajo. - Se reconocen todas
las modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o autbnomas, con inclusion de
labores de auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a

todas las trabajadoras y trabajadores” (2011, pag. 101).
Caddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversion.

Del codigo organico de la produccion, comercio e inversion (2019), se
menciona en el libro I11. Denominado desarrollo empresarial de las micro, pequefias y

medianas empresas y de la democratizacion de la produccion lo siguiente:

Art. 53.- Definiciony Clasificacion de las MIPYMES. — “La micro, pequefia
y mediana empresa es de toda persona natural o juridica que, como una unidad
productiva, ejerce una actividad de produccion, comercio y/o servicios, y que
cumple con el nimero de trabajadores y un valor bruto de las ventas anuales,
sefialados para cada categoria, de conformidad con los rangos que se

estableceran en el reglamento de este Codigo”.
Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor

De la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, elaborada por la Asamblea

Nacional (2015) , se extraen los articulos 17, 18 y 25 que mencionan lo siguiente:
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Art. 17.- “Obligaciones del Proveedor. — Es obligacion de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de
los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que este pueda realizar una eleccién

adecuada y razonable”. (2015, pég. 6)

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

motivo de diferimiento”. (2015, pag. 7)

Art. 25.- Servicio Técnico. — “Los productores, fabricantes, importadores,
distribuidores y comerciantes de bienes deberan asegurar el suministro
permanente de componentes, repuestos y servicio técnico, durante el lapso en
que sean producidos, fabricados, ensamblados, importados o distribuidos y
posteriormente, durante un periodo razonable de tiempo en funcion a la vida
util de los bienes en cuestion, lo cual serd determinado de conformidad con las

normas técnicas del instituto ecuatoriano de normalizacion -INEN-".
Ley de Defensa del Artesano

La ley de defensa del artesano (2008) en su articulo uno manifiesta lo

siguiente:

Art. 1.- “Esta ley ampara a los artesanos de cualquiera de las ramas de artes,
oficios y servicios, para hacer valer sus derechos por si mismos o por medio de las
asociaciones gremiales, sindicales e interprofesionales existentes 0 que se

establecieren posteriormente”. (2008, pag. 1)

Art. 15.- “Los maestros debidamente titulados y los artesanos autébnomos
podrén ejercer el artesanado, abrir y mantener sus talleres, una vez que se
hayan registrado en la Junta Nacional de Defensa del Artesano, la que les
conferira el Carnet Profesional Artesanal, al momento mismo de su registro.
Los aprendices y operarios podran formar parte de las cooperativas de
produccion y consumo, cuyo fomento y exencion se encarga de manera

especial a la Junta Nacional de Defensa del Artesano”. (2008, pag. 3)
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Capitulo Il Metodologia

El disefio de la investigacion para el presente trabajo tuvo un alcance
descriptivo, gracias a este estudio se pudo identificar las caracteristicas mas
importantes que existen entre las variables estrategias de marketing y calidad de
servicio en la microempresa “Electronica Fénix”. Este estudio también permitio
realizar el levantamiento de informacién por medio de las entrevistas y encuestas, con
la finalidad de determinar la situacién actual de la microempresa y parte de los
componentes que constituyen el problema, posterior a esto se procedid a realizar los

respectivos analisis de los datos obtenidos.

Por consiguiente, el enfoque que se utilizé fue mixto, mismo que implicé su
respectiva recopilacion de informacion, su analisis y la integracion de la investigacion
cuantitativa y cualitativa. El objetivo de aplicar este enfoque en la presente
investigacion fue porque se necesitaba una excelente comprension del problema de

investigacion y también para poder validar los resultados obtenidos.

Enfoque cualitativo: este enfoque permitid recopilar y analizar datos no
numéricos, para comprender conceptos u opiniones, siendo un método flexible para
desarrollar nuevos conocimientos, centrandose en las descripciones de las cualidades
de cada variable planteada en el presente trabajo, las cuales son estrategias de
marketing y calidad de servicio, con el fin de poder determinar la causa de la
problematica detectada en la microempresa “Electronica Fénix”. En este enfoque se
aplicd la técnica de recoleccion de datos conocida como la entrevista que estuvo
dirigida al propietario de la microempresa y a su asistente administrativo.

Enfoque cuantitativo: este enfoque consistio en recolectar y analizar datos
cuantitativos acerca de las variables establecidas en la presente investigacion, a partir
de esto los resultados se expresaron en numeros o en graficos, lo que facilitd la
interpretacion de la informacion obtenida al aplicar el cuestionario a los clientes de la
microempresa “Electronica Fénix”, esto quiere decir que este enfoque permitio
analizar los datos mas relevantes de la investigacion y gracias a esto se pudo se
implementar las estrategias de marketing enfocadas en mejorar la calidad de servicio

que ofrece la microempresa.
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Métodos de la investigacion

Método inductivo: este método de investigacion puede pasar del conocimiento
especifico al conocimiento general, dicho método consistié en analizar cada uno de
los datos de la microempresa Electronica Fénix con la finalidad de conocer su

situacion actual.

A partir de la informacion generada por la aplicacién del método inductivo se
logré determinar de manera mas clara y precisa acerca de las estrategias de marketing
que la microempresa Electronica Fénix ha desarrollado y que deberia aplicar. Asi
mismo, este método contribuy6 a conocer mas acerca de la calidad de servicio que se
ofrece a los clientes de la microempresa. Partiendo de esto, se puede decir que este
método se lo realizo con la finalidad de indagar acerca de las estrategias de marketing
y la calidad del servicio, al igual que para conocer cual es la situacion actual de la

microempresa “Electronica Fénix”.

Método analitico: en este método la informacion obtenida mediante los
instrumentos y técnicas de investigacion sirvieron como prueba y posterior a esto se
desglosé en partes, permitiendo identificar los defectos o problemas que se dan en la

prestacion de los servicios que ofrece la microempresa “Electronica Fénix”.

La aplicacion del método analitico permiti6 descomponer los elementos
especificos del tema de estudio, siguiendo un orden para luego llevar a cabo una
revision, con el objetivo de empoderar al investigador la comprension clara del

comportamiento del problema.

En otras palabras, este método ayudd a que se pueda realizar el analisis
individual de cada una de las variables establecidas en la presente investigacion, para
esto se necesito aportes cientificos de autores expertos en temas de marketing y calidad

de servicio para sus respectivos analisis.

A partir de este método se pudo determinar los aspectos que se relacionan con
la calidad del servicio en la microempresa Electronica Fénix abordando los principales
problemas que existen en la microempresa, debido a eso se pretende establecer

estrategias de marketing con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios.
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Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacién estuvo constituida por individuos que coincidieron con una serie
de caracteristicas o0 requisitos que se plantearon. Dichos individuos fueron
cuidadosamente seleccionados debido a que estos deben brindar informacion real

acerca del tema de estudio.

La poblacion para poder realizar la entrevista estuvo comprendida por el
propietario de la microempresa “Electronica Fénix”, junto con el asistente

administrativo.

La poblacion para la encuesta estuvo constituida por 300 clientes
aproximadamente que son los mas representativos en la base de datos de la
microempresa “Electronica Fénix” los integrantes de la poblaciéon fueron de ambos

sexos (masculino y femenino) y mayores de 18 afios.

Muestra

La muestra se basé en un subconjunto de datos pertenecientes a una poblacion
de datos, en donde se procedio a recopilar la informacion, a través de la estadistica de
una determinada poblacion. En la presente investigacion se utilizé el muestreo no
probabilistico por conveniencia, este tipo de muestreo es considero unatécnica, misma
que permitid seleccionar muestras basadas en una evaluacion subjetiva, es decir que
este método selecciond a personas que convengan para poder realizar la muestra con

mayor facilidad.

La muestra seleccionada fue del 50% de la poblacion, es decir 150 clientes mas
frecuentes que posee la microempresa Electronica Félix debido a que esta cantidad es
representativa y constituye los clientes de alta fidelidad en la microempresa a quienes

se aplico una encuesta.

Recoleccion de informacion

Para la respectiva recoleccién de informacién se procedié a visitar la
microempresa “Electronica Fénix” ubicada en el canton Salinas y se aplico la
entrevista al gerente general y al asistente administrativo, ademas se realizaron las
respectivas encuestas a los 150 clientes fijos que tiene la microempresa, con la

finalidad de adquirir los datos mas relevantes para la investigacion.
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Técnicas

Las técnicas utilizadas en la investigacion fueron la entrevista y la encuesta,

dado que estan relacionadas con el objetivo de la presente investigacion.

La entrevista se basa en una reunion preestablecida entre dos personas donde
se intercambia informacion y a diferencia del dialogo la entrevista tiene un propdsito

y esta dirigida a evaluar o diagnosticar al entrevistado.

En este caso la entrevista estuvo dirigida al duefio de la microempresa
“Electronica Fénix™ junto con su asistente administrativo. Dentro de la entrevista se
establecieron 10 preguntas abiertas con el objetivo de obtener la informacion requerida

para la investigacion.

La encuesta es una herramienta para recopilar informacion cualitativa o
cuantitativa a partir de un conjunto de estadisticas en donde es necesario elaborar un

cuestionario.

Dichas encuestas fueron faciles de entender, claras y concisas para que los
encuestados pudieran responder facilmente y asi mismo se proceda a realizar la
respectiva tabulacion de datos. Las preguntas que se tuvieron que responder fueron 14
y se aplico en cada una de ellas la escala de Likert, que es un método de medicion

utilizado por los investigadores para medir las opiniones y actitudes de las personas.

Instrumentos

Los instrumentos de recoleccién de informacion que se utilizaron para la

presente investigacion fueron la guia de preguntas y el cuestionario.

La guia de entrevista consta de un conjunto de preguntas elaboradas por el
entrevistador que se establecen con el objetivo de poder recolectar la informacion que

se necesita para conocer sobre la situacion de la empresa.

Dichas preguntas fueron dirigidas al duefio y al asistente administrativo,

permitiendo recolectar la informacion requerida de manera veraz y fidedigna.

Otro instrumento que se utilizd en la presente investigacion fue el
ccuestionario, este se define como una herramienta de investigacion que consiste en
un conjunto de preguntas que se realiza con el objetivo de recopilar informacién de

los encuestados.
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En este caso el cuestionario consistia en una serie de preguntas que estaban
redactadas de manera clara, precisa y bien estructurada, para que el lector pudiera
comprenderlas. Las preguntas fueron dirigidas hacia los 150 clientes que posee la

microempresa “Electronica Fénix”.

Una vez ya levantada la informacién con ayuda del programa Microsoft Forms,
se procedid a realizar el procesamiento de datos, por medio del programa informatico
estadistico SPSS, dicho programa fue de ayuda para verificar el comportamiento de la
variable independiente (estrategia de marketing) y la variable dependiente (calidad de
servicio). Al igual que para obtener las tablas y graficos correspondientes al anélisis
de datos.

También se utiliz6 la Prueba Piloto del programa estadistico SPSS, la cual se
considera una estrategia que ayuda a evaluar un cuestionario tomando un tamafio de
muestra menor al que de la muestra establecida en la presente investigacion. En este
caso el coeficiente alfa de Cronbach tuvo un porcentaje de 0,901 equivalente a muy

bueno lo que significa que el cuestionario tiene una alta fiabilidad.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

,901 11
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Capitulo 111 Resultados y Discusion

Analisis de los resultados en la entrevista. Establecida para el gerente de la

microempresa Electronica Fénix y el asistente administrativo.

Objetivo: Establecer estrategias de marketing mediante el analisis de la
situacion actual que contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en la

microempresa Electrénica Fénix del canton Salinas.

Pregunta N° 1 ¢Cuales son los factores claves para el éxito de su

microempresa?

El gerente de la microempresa Electronica Fénix supo manifestar que los
factores claves que aplica para tener éxito son tener un trato cordial, amigable con

cada uno de sus clientes y cumplir con todas sus necesidades.

Asi mismo su asistente confirmo que en la microempresa se aplica empatia con
cada cliente, al pasar los meses la microempresa ha podido lograr un ambiente de
trabajo dptimo y una atencion al cliente de un nivel bastante alto, teniendo una buena

aceptacion del publico en general que frecuenta la microempresa.

Pregunta N° 2 ¢Cuales han sido las estrategias de marketing que se han

establecido en la microempresa Electronica Fénix?

El gerente y el asistente de la microempresa mencionaron que las estrategias
fueron planteadas de manera empirica, cuando iniciaron labores y son las siguientes:
Desarrollar publicidad de la microempresa Electrénica Fénix a través de diferentes
redes sociales. Realizar promociones cada cierto tiempo para atraer a los clientes y,
por altimo, capacitar al personal de la microempresa Electrénica Fénix.

Pero por falta de conocimiento, el personal de la microempresa Electronica Fénix ha
tenido un desempefio limitado a diferencia de todas las empresas que se dedican a esta
actividad en la provincia de Santa Elena, lo que se obtiene como resultado que en
algunos momentos la microempresa tenga dificultades al cumplir con sus objetivos

planteados.
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Pregunta N° 3 ¢Qué resultados reflejan en detalle las estrategias

establecidas?

Con respecto a la publicidad la microempresa Electronica Fénix cuenta con
redes sociales, por ejemplo: Instagram y Facebook, pero en ninguna se realiza algin
tipo de publicidad que permita a las personas conocer acerca de los productos o
servicios que se ofrecen, teniendo un crecimiento nulo en este tipo de marketing por

la falta de dedicacion en esa area.

Las promociones son otra de las estrategias establecidas en la microempresa
Electrdnica Fénix, desde que se inicid labores solo se han realizo dos promociones
esto significa que no se estan aplicando de manera constante generando una falta de

interés por parte de futuros y potenciales clientes.

Los miembros de la microempresa realizaron una capacitacion en la ciudad de
Guayaquil, pero por problemas de tiempo no pudieron terminar con el curso, quedando
inconclusa la formacion de los empleados, lo cual en algunos momentos les genera

ligeras confusiones al momento de atender y realizar los trabajos de la clientela.

Pregunta N° 4 ;Qué ventajas competitivas tiene la microempresa

Electronica Fénix ante la competencia?

El propietario de la microempresa considera que la ventaja competitiva que
tiene es la ubicacion ya que se encuentra en una buena zona urbana bastante concurrida
y que a su vez esta libre de competidores directos, lo que permite que pueda captar la
atencién de las personas que residen en el cantdn Salinas, convirtiéndolos en sus

futuros clientes potenciales.

Otra ventaja competitiva con la que cuenta la microempresa Electronica Fénix
es su equipo instrumental de trabajo, el cual estd conformado por piezas y herramientas
de alta calidad. Estas herramientas de trabajo actualmente en la Provincia de Santa
Elena solo las poseen pocos talleres electronicos, dando como resultado que algunos
servicios técnicos requeridos por los clientes no puedan ser realizados por sus
competidores, no obstante, el personal de la microempresa lo pueda realizar sin ningin

tipo de limitacion.
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Pregunta N° 5 ;/Qué estdndares de calidad posee la microempresa

Electrénica Fénix?

Los estandares de calidad que tiene la microempresa Electronica Fénix es una
combinacién entre los estandares de calidad extranjeros de empresas fabricantes de
equipos electrénicos y bases de calidad estandar, es decir que ningun equipo puede ser
entregado si no se termina de arreglar o de obtener un resultado positivo en cuanto a

mantenimiento se refiere.

Pero para poder mantener estos estandares activos y presentes en todas las
reparaciones y mantenimientos el precio debe ser directamente proporcional al trabajo

realizado.

Pregunta N°6 ¢Cuales son los métodos que utiliza la microempresa para

medir la satisfaccion de sus clientes?

La microempresa no aplica de manera frecuente ningin método conocido para
medir la satisfaccion de sus clientes desde el primer contacto, hasta la entrega del
equipo electrénico al que se le realizd el mantenimiento o reparacién, sin embargo,
suponen que cuando el cliente se va feliz es porque esta satisfecho con los servicios o

productos obtenidos.

También consideran que, al no tener ningln tipo de mensaje de connotacion
negativa relacionada al equipo o artefacto reparado después de la entrega, es porque
estan satisfechos y es ahi cuando dan por hecho que el aparato, artefacto o producto

cumpli6 con las expectativas del cliente.

Pregunta N°7 ;De qué manera se maneja la comunicacion con los clientes

en la microempresa Electronica Fénix?

La microempresa realiza comunicacion directa con cada uno sus clientes por
medio de mensajeria instantanea que brinda la red social WhatsApp. También el
cliente puede acercarse a las instalaciones de la microempresa para poder realizar
preguntas relacionadas al avance de la reparacion o mantenimiento de su equipo
electronico, brindando tranquilidad a la clientela de que sus equipos estan recibiendo

un trato de calidad.
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Pregunta N° 8 ;Cuéales son los medios de publicidad que utiliza la

microempresa Electrénica Fénix?

Actualmente la microempresa cuenta con Facebook e Instagram, pero no las
utiliza de manera activa, lo que significa que no realiza las debidas publicidades de
sus productos o servicios. Teniendo como resultado connotaciones negativas las
cuales no permiten que mas sectores de la poblacién de la provincia de Santa Elena
los puedan conocer. Esto limita a que el inico medio de publicidad que mantiene la
microempresa sea la publicidad boca a boca.

Pregunta N° 9 ¢Cuales han sido las capacitaciones que ha realizado su

personal?

El personal de la microempresa no se mantiene en capacitaciones de manera
continua o frecuente, teniendo como resultado un vacio de ciertos conocimientos y
criterios en distintas areas basicas de atencion al cliente. La microempresa solo ha
realizado una capacitacién en la ciudad de Guayaquil, pero no pudo concluirse por
cuestiones de tiempo y factor econdmico quedando este conocimiento inconcluso
teniendo asi un crecimiento limitado por parte del personal de la microempresa en

distintas operativas.

Pregunta N° 10 ¢ Considera usted que el implementar nuevas estrategias
de marketing ayudaran a mejorar la calidad del servicio en la microempresa

Electrénica Fénix?

El gerente y el asistente respondieron que si, siempre y cuando se apliquen de
manera correcta y estas estén enfocadas en mejorar cada area de la microempresa. Lo
que daria como resultado que la microempresa obtenga mas clientes y por ende un
mayor ingreso de dinero teniendo como fin una mayor capacidad de medios
econémicos para poder realizar capacitaciones continuas al personal de la
microempresa, un aumento de los artefactos que se encuentran ya sea en exhibicion o
en el inventario de la microempresa para poder dar una mayor variedad al publico que
frecuente las instalaciones y también para comprar una mayor cantidad de equipos de
primera calidad, con el objetivo de satisfacer las necesidades que presenten los

clientes.
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Tabla 1l
Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Femenino 70 46,7 46,7
Masculino 76 50,7 97,3
Otros 4 2,7 100,0
Total 150 100,0
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De los clientes encuestados las 2/4 partes de la poblacion equivale a los

hombres, esto se debe porque en cuestiones del hogar ellos son los que acuden a

realizar servicios técnicos de sus distintos equipos electronicos, estos pueden ser

computadoras, celulares o aires acondicionados. El restante de la poblacion encuestada

representa a las mujeres que por varios motivos deben acercarse personalmente a que

se les realicen los servicios técnicos que requieran. Dando como resultado que los

clientes mas frecuentes de la microempresa Electronica Fénix son hombres.
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Tabla 2
Edad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
18-22 40 26,7 26,7
23-27 28 18,7 45,3
28-32 39 26,0 71,3
33-37 17 11,3 82,7
38 en adelante 26 17,3 100,0
Total 150 100,0
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1/4 parte de los clientes encuestados representan a personas de 18 a 22 afos
gue son los que mas frecuentan la electronica por motivos de reparacion de sus
teléfonos celulares, seguido de 1/10 parte que equivale a personas de 33 a 37 afios que
por lo general llevan a dar mantenimiento a sus electrodomésticos. Lo que significa
que los clientes que tiene la microempresa Electronica Fénix en su mayoria son

jévenes.
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1- ¢Los productos/servicios que adquiere en la microempresa Electronica Fénix

son de calidad?

Tabla 3
Calidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 35 23,3 23,3
De acuerdo 87 58,0 81,3
Indiferente 12 8,0 89,3
En desacuerdo 14 9,3 98,7
Totalmente en desacuerdo 2 1,3 100,0
Total 150 100,0
Figura 3
Calidad
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Un poco mas de las 2/4 de los clientes encuestados mencionan que los
productos/servicios que se ofrecen en la microempresa son de calidad, seguido de 1/10
de clientes que considera que los productos o servicios son regulares, asi mismo se
evidencia que hay un bajo porcentaje de clientes que piensan todo lo contrario, esto se

debe a que la microempresa cumplio limitadamente con sus expectativas.
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2- ¢Considera que en la microempresa Electronica Fénix se aplica control de

calidad?
Tabla 4
Control
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente si 30 20,0 20,0
Si 89 59,3 79,3
Indiferente 13 8,7 88,0
No 14 9,3 97,3
Definitivamente no 4 2,7 100,0
Total 150 100,0
Figura 4
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Se evidencia que las 6/10 partes de los clientes consideran que en la
microempresa si se realizan controles de calidad, lo que significa que existe un grado
alto de satisfaccion en los clientes, sin embargo, el porcentaje restante considera que
no se aplican controles de calidad, esto tal vez se deba a que la microempresa no ha
cumplido con las necesidades de los clientes o simplemente porque desconocen del

tema.
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3- ¢El precio de los productos/servicios que ofrece la microempresa Electronica
Fénix es accesible?

Tabla 5
Fijacion de precios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 32 21,3 21,3
De acuerdo 86 57,3 78,7
Indiferente 12 8,0 86,7
En desacuerdo 20 13,3 100,0
Total 150 100,0
Figura 5
Fijacion de precios
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Como se puede evidenciar que poco mas de las 2/4 partes de los clientes
encuestados mencionan que los precios de la microempresa Electrénica Fénix estan al
alcance de sus bolsillos, debido a que previo a contratar el servicio cada uno de ellos
ha cotizado el servicio requerido. También se evidencia un bajo porcentaje de clientes
que representan 1/10 parte de la poblacion total, que mencionan que la microempresa
tiene precios muy elevados, pero esto se da porque los repuestos utilizados para la

aplicacion del servicio solicitado son originales.
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4- ;Cudl esel canal de distribucion que usted desearia que la microempresa utilice

para acceder a los productos/servicios que ofrecen?

Tabla 6
Canales de distribucion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Venta directa 36 24,0 24,0
Venta indirecta 9 6,0 30,0
Venta transaccional 14 9,3 39,3
Venta personal 54 36,0 75,3
Venta online 37 247 100,0
Total 150 100,0
Figura 6
Canales de distribucién
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Mas de 4/10 partes de los clientes mencionan que el canal de distribucion mas
acertado seria la venta personal, debido a que tendria méas acceso a informacién de
cualquier inquietud referente al servicio que se esta contratando. Seguido de 1/4 parte
que representa a los clientes que consideran que el canal mas apropiado es la venta

online porque son personas que prefieren la comodidad que este tipo de venta ofrece.
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5- ¢Considera que la ubicacion donde se encuentra la microempresa Electrénica

Fénix es de facil acceso?

Tabla 7
Ubicacion
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 26 17,3 17,3
De acuerdo 83 55,3 72,7
Indiferente 15 10,0 82,7
En desacuerdo 16 10,7 93,3
Totalmente en desacuerdo 10 6,7 100,0
Total 150 100,0
Figura7
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Los datos obtenidos reflejan que mas de las 2/4 partes de los clientes estan de
acuerdo en que las instalaciones de la microempresa se encuentran en un lugar de facil
acceso, mientras que un porcentaje menor considera que la microempresa tiene una
mala ubicacion, esto se da porque tal vez viven en zonas alejadas y no cuentan con un

medio de transporte.
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6- ¢Por qué medios de publicidad conocié a la microempresa Electronica Fénix?

Tabla 8
Publicidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
WhatsApp 3 2,0 2,0
Facebook 3 2,0 4,0
Instagram 2 1,3 5,3
Ninguno 142 94,7 100,0
Total 150 100,0
Figura 8
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Casi en su totalidad, los clientes encuestados sefialaron que la microempresa
Electrénica Fénix no realiza publicidad por ninguna red social, seguido de un bajo
porcentaje que manifiesta que se realiza publicidad por las redes sociales como
WhatsApp, Facebook e Instagram, pero la realidad es que la microempresa posee

escases de tiempo para realizar las respectivas publicaciones.
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7- ¢Con qué frecuencia le gustaria recibir promociones acerca del

servicio/producto que ofrece la microempresa Electronica Fénix?

Tabla9

Promocion en ventas

_ ] Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Semanalmente 62 413 41,3
Quincenal 31 20,7 62,0
Mensual 42 28,0 90,0
Trimestral 12 8,0 98,0
Semestral 3 2,0 100,0
Total 150 100,0
Figura 9
Promocién en ventas
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Como se evidencia en el grafico aproximadamente las 2/4 partes de los clientes
indicaron que prefieren que la microempresa realice promociones de manera constante
por motivo de que si se llegan a perder de alguna promocion pueden estar seguros de
que vendra otra y podran aprovecharlas. También se evidencia un bajo porcentaje de
clientes que prefieren que las promociones sean cada cierto tiempo, tal vez porque no
cuentan con una buena condicion econémica y deben reunir el dinero que se necesita

para adquirir un producto o servicio de la microempresa Electronica Fénix.
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8- ¢Cual es el factor que la microempresa Electronica Fénix debe tener para ganar

su confianza?

Tabla 10
Confianza
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Honestidad 38 25,3 25,3
Trabajo de calidad 66 44,0 69,3
Garantia 20 13,3 82,7
Puntualidad 17 11,3 94,0
Precios justos 9 6,0 100,0
Total 150 100,0
Figura 10
Confianza
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Cerca de las 2/4 partes de los clientes encuestados indicaron que el factor mas

importante para que la microempresa gane su confianza es que se brinde un trabajo de

calidad, garantizando con ello el servicio ofrecido dentro del tiempo oportuno y 1/20

partes de los clientes consideran que aplicando un precio justo es la manera con la cual

obtendran su respaldo.
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9- ¢Esta de acuerdo en que la microempresa Electronica Fénix ha sabido ganar su

lealtad?
Tabla 11
Compromiso
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Totalmente de acuerdo 26 17,3 17,3
De acuerdo 92 61,3 78,7
Indiferente 14 9,3 88,0
En desacuerdo 15 10,0 98,0
Totalmente en desacuerdo 3 2,0 100,0
Total 150 100,0
Figura 11
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De acuerdo con los clientes encuestados mas de las 2/4 partes considera que la
microempresa ha sabido ganar su lealtad, esto se debe porque ha brindado un servicio
de calidad a precios justos y sobre todo garantizando el servicio prestado, mientras
que un bajo porcentaje considera todo lo contrario y esto puede deberse a que han

surgido inconvenientes con los empleados de la microempresa.
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10. ¢ Considera que la atencién al cliente, brindada por parte de la microempresa
Electronica Fénix es la adecuada?

Tabla 12

Atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Definitivamente si 35 23,3 23,3
Si 86 57,3 80,7
Indiferente 10 6,7 87,3
No 13 8,7 96,0
Definitivamente no 6 4.0 100,0
Total 150 100,0
Figura 12
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Los resultados demuestran que mas de las 2/4 partes de los clientes consideran
que la atencion brindada por la microempresa si es la adecuada, debido a que logran
satisfacer sus necesidades, o logran despejar cualquier inquietud que surja durante el
proceso de venta. Sin embargo, también se evidencia un porcentaje minimo de clientes
que consideran que la atencidn no es la adecuada, por motivos de que son clientes muy

exigentes.
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11. ;Considera que el tiempo de espera que tuvo que pasar, para que la
microempresa Electronica Fénix realice el servicio fue 6ptimo?

Tabla 13
Tiempo de espera

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Totalmente de acuerdo 25 16,7 16,7
De acuerdo 92 61,3 78,0
Indiferente 14 9,3 87,3
En desacuerdo 18 12,0 99,3
Totalmente en desacuerdo 1 7 100,0
Total 150 100,0
Figura 13
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Los resultados reflejan que cerca de las 6/10 partes de los clientes encuestados
estan de acuerdo en que el tiempo empleado fue el adecuado, en virtud de que este
responde a una planificada programacion establecida por la microempresa Electronica
Fenix, entonces se puede llegar a la conclusion de que se estima un tiempo apropiado

para la entrega del servicio.
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12. ;Qué criterio considera importante para construir una buena comunicacion

entre el cliente y vendedor?

Tabla 14

Comunicacion interna

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Contacto personal 67 447 44,7
Lenguaje positivo 28 18,7 63,3
Tiempo de respuesta 21 14,0 77,3
Escucha activa 22 14,7 92,0
Expresiones claras 12 8,0 100,0
Total 150 100,0
Figura 14
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Aproximadamente las 2/4 partes de los clientes encuestados sefialaron que el

contacto personal es el criterio mas apropiado para que exista una buena

comunicacion, seguido de un porcentaje menor que representa cerca de 1/5 parte de

clientes que optd por un lenguaje positivo, pues este criterio es uno de los mas

importantes que debe existir al ofrecer un servicio; se concluye que cada cliente se

inclind por su opcion de preferencia, es aqui donde la microempresa debe tomar en

cuenta las opiniones de cada uno de ellos, para satisfacer sus deseos.
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13. {Recomendaria la microempresa Electrénica Fénix a sus amigos o familiares?

Tabla 15

Comunicacion externa

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Definitivamente si 33 22,0 22,0
Si 93 62,0 84,0
Indiferente 10 6,7 90,7
No 12 8,0 98,7
Definitivamente no 2 1,3 100,0
Total 150 100,0
Figura 15
Comunicacion externa
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El gréfico refleja que mas de las 2/4 partes de los clientes encuestados si
recomendarian a la microempresa Electrénica Fénix a sus amigos o familiares, por la
atencion oportuna en cada uno de los servicios ofrecidos. No obstante, se evidencia un
bajo porcentaje de clientes que representan menos de 1/4 parte de clientes que no

recomendaria a la microempresa por no comprometerse con las garantias.
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14. ;Como fue su experiencia al realizar el mantenimiento de su equipo en la

microempresa Electronica Fénix?

Tabla 16

Mantenimiento

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Muy bueno 59 39,3 39,3
Bueno 66 44,0 83,3
Regular 17 11,3 94,7
Malo 5 3,3 98,0
Muy malo 3 2,0 100,0
Total 150 100,0
Figura 16
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Respecto a la encuesta aplicada a

los clientes, se evidencia que la mayoria de

ellos tuvo una buena experiencia con relacion a la agilidad del servicio que se brindd

en la microempresa Electronica Fénix,

sin embargo, una minoria de los clientes

considero que el servicio fue malo en virtud de que los repuestos que necesitaban ser

remplazados no se consiguieron en la fab

rica, por estar descontinuados.
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Discusion.

Por medio de los resultados obtenidos en la presente investigacion, a través de
la aplicacion de los instrumentos como la entrevista y encuesta se pudo conocer y
analizar la situacion actual, logrando evidenciar la problematica que existe en la
microempresa Electronica Fénix, ubicada en Salinas en relacién con las variables de

estudio, estrategias de marketing y calidad de servicio.

Con respecto a la entrevista, cuando se la aplic6 al gerente de la microempresa
Electrénica Fénix y a su asistente administrativo, estos mencionaron estar de acuerdo
en que las estrategias de marketing son muy importantes dentro de un negocio, pues
estas generan grandes oportunidades y ayudan a cumplir con los objetivos propuestos,
ademas la correcta aplicacion de las estrategias permite que la empresa logre acercase
mas a sus clientes, conocer las necesidades que deben ser asistidas con la finalidad de
fidelizarlos, obteniendo como beneficio un buen posicionamiento para la
microempresa. Siendo modelo para las futuras pequefias y medianas empresas que

ingresen al venir.

Sin embargo, cuando la microempresa “Electronica Fénix™ inici6 sus labores
desarrollé estrategias con la finalidad de poder captar la atencién de mas clientes, no
obstante como ya se lo mencion6 anteriormente, se pudo identificar que las estrategias
desarrolladas fueron establecidas de forma empirica, teniendo como resultado que
dichas estrategias no fueron suficientes para alcanzar el objetivo propuesto
inicialmente por la microempresa, por esta razon es muy importante que los
trabajadores adquieran los conocimientos cientificos y técnicos necesarios para poder

ejecutar trabajos de investigacion cuando sea menester.

A su vez también se pudo evidenciar que la microempresa necesita
implementar publicidad, promociones y descuentos de manera constante para cada
uno de sus clientes, dado que esto es vital para su desarrollo. Dicho esto, es importante
que toda empresa disefie estrategias de marketing, porque de esta manera podran
cumplir con sus metas y objetivos propuestos, también es importante tener en cuenta
que cada uno de estos planes pueden serde corto, mediano y largo plazo, esto

dependera del alcance que tiene empresa a nivel nacional e internacional.
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En lo que concierne a la encuesta aplicada al conglomerado de clientes de la
microempresa, en su gran mayoria manifestaron estar de acuerdo en que si se brinda
atencion personalizada y de calidad en cada uno de los productos y servicios que se
ofrecen, debido a que reaccionaron positivamente a las interrogantes direccionadas
con la eficacia del servicio. Sin embargo, existid un porcentaje minimo de clientes que
manifesto estar poco satisfechos, esto se debe a que la microempresa tiene limitadas
estrategias de publicidad y promociones, lo que significa que existen debilidades en la
microempresa respecto al marketing, lo que conlleva a replantearse y/o mejorar las

estrategias con relacién a las ya establecidas.

Haciendo énfasis al articulo cientifico realizado por Miranda et al. (2021)
denominado “La calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente, estrategias del
marketing digital. Caso de estudio hacienda turistica rancho los Emilio's. Alausi”,
dicha investigacion tuvo como resultado que la empresa tiene como punto débil la falta
de publicidad. De la misma manera el presente estudio tuvo como resultado que la
microempresa necesita implementar nuevas estrategias referentes al tema de
publicidad, dado que no se estan realizando de manera constante, lo cual es clave para

el crecimiento de toda empresa.

El trabajo de investigacion de Orrala con tema “Estrategias de marketing para
fortalecer la competitividad en la compafiia de taxis 24 de febrero, provincia de Santa
Elena, afio 2022” obtuvo como resultado que la compafiia no contaba con estrategias
enfocadas al marketing, lo mismo ocurre con la presente investigacion, la
microempresa Electronica Fénix pese a que elaboro estrategias de marketing al iniciar
sus labores, no estd cumpliendo con ellas actualmente, lo que genera que el cliente
tenga poco conocimiento acerca de la empresa. Por lo tanto, resulta oportuno la
elaboracién en cuanto a estudios con esta misma tematica, debido a que permiten

realizar estrategias de marketing apropiadas y aplicables.

En general con respecto a los antecedentes se puede corroborar que el
implementar estrategias de marketing adecuadas y realizar la respectiva comparacion
con algln estudio previo, mejorara el funcionamiento de la empresa, asi mismo
permitira integrarla y mantenerla en el mercado. Siendo asi es importante que la toda
empresa realice estrategias de marketing, pues estas tienen como objetivo mejorar la

orientacion e imagen de una empresa hacia el mercado.
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En definitiva, la microempresa requiere la implementacion de nuevas

estrategias de marketing que ayuden a tener un reconocimiento en el mercado y una

mejor aceptacion por parte de sus clientes, con la finalidad de que estas estrategias

contribuyan a mejorar la calidad del servicio que ofrecen, para ello se basé en el libro

“Estrategias de marketing” escrito por los autores Ferrell & Hartline (2018), posterior

a esto se procedi6o a formular las estrategias apropiadas para la microempresa

Electronica Fénix:

Conocer las necesidades y deseos de los clientes y acorde a eso brindar calidad
en cada uno de los productos y servicios que ofrece la microempresa
Electronica Fénix, mismo que al aplicarse aportard un valor agregado al

cliente.

Ofrecer precios asequibles en los productos y servicios que ofrece la
microempresa, para de esta manera lograr una rapida penetraciéon y a su vez

fidelizar a los fututos clientes.

Brindar los productos o servicios que ofrece la microempresa a domicilio, es
decir, que se designara a un técnico especializado para que acuda hasta el
domicilio del cliente a prestar el servicio solicitado, esperando que se atienda
satisfactoriamente con la necesidad del cliente.

Realizar publicaciones constantemente de los productos o servicios que brinda
la microempresa Electrénica Fénix, en las distintas redes sociales que existen,
las cuales pueden ser Facebook, Instagram y WhatsApp, asi mismo también es
importante crear promociones o realizar algun descuento que aliente a los

consumidores a querer adquirir los productos o servicios que se ofrecen.

Y por dltimo realizar las respectivas capacitaciones a cada uno de los
colaboradores de la microempresa Electronica Fénix enfocadas en sistemas y
tecnologias actuales que permitan obtener el reconocimiento corporativo a

nivel nacional, por brindar un servicio de calidad.
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Conclusiones.

¢ Mediante la aplicacién de la entrevista se logro determinar la situacion
actual de la microempresa “Electronica Fénix” y en efecto se evidencid que existe
una inadecuada aplicacién de las estrategias de marketing. Una de estas es que la
microempresa tiene limitados anuncios publicitarios, lo que dificulta poder
construir una relacién activa con sus clientes, teniendo en cuenta que la publicidad
es un medio de comunicacion fundamental para toda empresa, la cual va a permitir
captar la atencion de los usuarios y por ende se expondra de manera masiva acerca

de sus productos y servicios.

e En lo que concierne a la calidad del servicio se pudo corroborar que la
mayor parte de los clientes que fueron encuestados, se encuentran satisfechos con
los productos y servicios que se ofrecen en la microempresa Electronica Fénix, sin
embargo, también se evidenci6 un porcentaje menor de clientes que manifestaron
que la calidad de servicio que brinda la microempresa debe mejorar para ser

eficiente.

e A través de la entrevista realizada al duefio de la microempresa
Electrénica Fénix y a su asistente administrativo, se puede identificar que las
estrategias de marketing establecidas por la microempresa son las siguientes:
Desarrollar publicidad de los productos y servicios a través de las diferentes redes
sociales con las que cuenta, las cuales son Instagram, Facebook y WhatsApp. La
segunda estrategia establecida es realizar promociones de los productos y
descuentos en los servicios cada cierto tiempo, con el objetivo de captar la atencion
de los clientes y por Gltimo capacitar al personal de la microempresa Electrénica

Fénix.

e Con base a los resultados obtenidos en la presente investigacion se
procedid a formular estrategias que ayuden a fortalecer la calidad de servicio que
se brinda en la microempresa Electronica Fénix, dado a que esto influye en la
satisfaccion del cliente, aqui intervienen factores como la capacidad de respuesta,
lenguaje positivo, contacto personal y escucha activa, mismas que ayudaran a

mejorar a la organizacion.
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Recomendaciones.

e Se recomienda al propietario de la microempresa Electronica Fénix
implementar nuevas estrategias de marketing, que permitan tener un acercamiento
con cada uno de los clientes; por lo tanto, se debe fomentar la planificacion y
adaptacion al mercado en el que se desenvolvera, con la finalidad de alcanzar la
competitividad, mejorar los servicios que ofrecen, incrementar su desarrollo y

fortalecer su reconocimiento a nivel de la provincia de Santa Elena.

e Es importante que la microempresa Electronica Fenix comunique a
cada uno de sus clientes acerca del producto o servicio que se ofrece a través de la
publicidad por medio de las redes sociales como Instagram, WhatsApp y
Facebook, asi mismo cuando se realicen promociones o descuentos, esto con el
proposito de atraer potenciales clientes, fidelizarlos y llevar al cliente a los canales

de venta establecidos en la microempresa.

e Una vez identificado que la calidad del servicio influye en la
satisfaccion de los clientes, es recomendable que la microempresa Electrénica
Fénix se enfoque en los clientes que tienen un bajo nivel de insatisfaccion, con

respecto a los productos o servicios prestados en la microempresa.

e La microempresa Electronica Fenix debe crear sistemas de incentivos
que ayuden a fortalecer al personal que se encarga de atender a los clientes, asi
mismo es de vital importancia que realice las respectivas capacitaciones a su

personal cada cierto tiempo con temas enfocados a la atencion del cliente.
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Apéndice 1 Matriz de Consistencia
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Titulo Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Estrategias de | Problema general: General: -Calidad Enfoque.
marketing y | ¢De qué manera las | EStablecer estrategias  de Producto -Control _ cualitativo
calidad  de | estrategias de marketing | Marketing mediante el analisis - Cuantitativo.
servicio en la | contribuiran a mejorar la | d& 1a situacion actual que -Fijacion de precios
microempresa | calidad de servicio en la | CONtribuyan al mejoramiento Precio -Valor percibido Alcance.
“Electronica | microempresa  Electronica | J€ 1a calidad de servicio en la -

. lectroni -Descriptivo.
Fénix”, cantén | Fénix? microempresa  Electronica | gqirategias de _Canales
Salinas, Problemas especificos: Feénix del canton Salinas. marketing Plaza -Ubicacion Métodos
provincia de | ¢Cual es la situacion actual | Especificos:
. . - Describir la situacién actual - Analitico.
Santa Elena, | que tiene la microempresa ] -Publicidad Inducti
. L referente a las estrategias y la _ _ - Inductivo.
afo 2022. electronica fenix? i . Promocién -Promocién en ventas
i . calidad de servicio de la
¢Cuales son las estrategias ) ) Poblacié
. . microempresa  “Electronica _ oblacion
que aplica la microempresa _ -Confianza
- - fénix”. N . -Personal
electronica  fénix  para o . Fiabilidad -Compromiso administrativo
. - ldentificar las estrategias de . :
aumentar su productividad? ) ] -Clientes.
. marketing aplicadas por la ] _ _
iLa microempresa ] ) Calidad de -Atencién al cliente
. . microempresa  “Electronica o .
electronica fénix ofrece un servicio Empatia -Tiempo de espera Muestra
Fénix”.

servicio de calidad?

- Formular estrategias de
marketing que mejoren la
calidad de servicio de la
microempresa Electronica

Fénix.

Comunicacion

-Interna

-Externa

Servicios

-Mantenimiento

-Reparacion

- 1 gerentey 1 asistente
administrativo.
- 150 clientes fijos.

Instrumentos.

-Guia de preguntas.
-Cuestionario.
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PERIODO ACADEMICO 2022-2

2022

2023

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO 2023

FEBRERO 2023

MARZO

1

2 3

5

10

u

12

13

14

15 16

CIERRE PAO
20222

No.

Actividades planificadas

310ct-5Nov.

712 14-19

2126

28Nov-3Dic

5-10 1217

1923 26-30

27

9-14

1621

23-28

30En-4Feb

5-11 13-18

20-25

27Feb-AMar

611

13-17

FECHA

Desarrollo de los Trabajos de
Integracion Curricular:

Introduccion

Capitulo | Marco Referencial

Capitulo Il Metodologia

Capitulo lITResultados y

Discuicidn

Recomendaciones y Resumen

Conclusiones,

Certificado Antiplagio

Entrega de informe por parte de
los tutortes

Entrega de archivo digital del
TIC a profesor guia

10

Entrega de oficios alos
especialistas

Hasta el 23 de
enero

1

Revision y calificacion de los
trabajos

12

Informe de los especialistas
(calificacion en ribrica)

Hasta el 27de
enero

13

Entrega de archivo digital del
Trabajo final a la profesora guia

14

Sustentacion de los Trabajos de
Integracion Curricular

Hasta el 17 de
febrero

15

Aplicacion recuperaciony
publicacion de resultados

16

Ingreso de calificaciones en SIIA

2y3 Marzo (8/1)-
6y7 Marzo(8/2)

17

Creacion de némina de
estudiantes aprobados y
reprobados al final del PAO
2022-2

18

Entrega de Informe final del
docente Guia al Director

10 de Marzo
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Apéndice 3 Formato de Entrevista
GUIA PARA LA ENTREVISTA

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

Entrevista dirigida al duefio de la microempresa “Electronica Fénix”,

canton Salinas, Provincia de Santa Elena, afo 2022.

Objetivo: Establecer estrategias de marketing mediante el analisis de la
situacién actual que contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en la

microempresa Electronica Fénix del canton Salinas.

Pregunta N° 1 ;Cudles son los factores claves para el éxito de su microempresa?

Pregunta N° 2 ;Cuales han sido las estrategias de marketing que ha implementado la

microempresa Electronica Fénix?
Pregunta N° 3 ;Qué resultados reflejan en detalle las estrategias establecidas?

Pregunta N°4 ;Qué ventajas competitivas tiene la microempresa Electrénica Fénix

ante la competencia?
Pregunta N°5 ¢ Qué estandares de calidad posee la microempresa Electronica Fénix?

Pregunta N° 6 ¢Cuales son los métodos que utiliza la microempresa para medir la

satisfaccion de sus clientes?

Pregunta N° 7 ;De qué manera se maneja la comunicaciéon con los clientes en la

microempresa Electronica Fénix?

Pregunta N° 8 ;Cudles son los medios de publicidad que utiliza la microempresa

Electrénica Fénix?
Pregunta N°9 ;Cudles han sido las capacitaciones que ha realizado su personal?

Pregunta N° 10 ¢ Considera usted que el implementar nuevas estrategias de marketing

ayudaran a mejorar la calidad del servicio en la microempresa Electrénica Fénix?
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Apéndice 4 Formato de Encuesta.
CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los clientes de la microempresa “Electrénica Fénix”,

canton Salinas, Provincia de Santa Elena, afo 2022.

Objetivo: Establecer estrategias de marketing mediante el analisis de
la situacion actual que contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en

la microempresa Electrénica Fénix del cantdn Salinas.
Datos generales:

» Género: Masculino_ Femenino__ Otro__
» Edad: 18-22 afios_ 23-27 afios_ 28-32 afios_ 33-37 _ 38 afios en adelante_

Indicador: calidad
1. ¢Los productos/servicios que adquiere en la microempresa Electronica Fénix
son de calidad?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
¢ Indiferente
e Desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

Indicador: control
2. ¢Considera que en la microempresa Electronica Fénix se aplica control de

calidad?

e Definitivamente si

e §j
e Indiferente
e NoO

e Definitivamente no
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Indicador: fijacion de precio

3. ¢El precio de los productos/servicios que ofrece la microempresa Electronica

Fénix es adecuado?

e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
¢ Indiferente
e Desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

Indicador: canales de distribucion.

1. ¢Cual es el canal distribucion que usted desearia que la microempresa utilice

para acceder a los productos/servicios que ofrecen?

e Venta directa

e Ventaindirecta

e Venta transaccional
e Venta personal

e Ventaonline

Indicador: Ubicacion

2. ¢Considera que la ubicacion donde se encuentra la microempresa Electrénica

Fénix es de facil acceso?

e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo



78

Indicador: publicidad

3. ¢Por qué medios de publicidad conocié a la microempresa Electrénica Fénix?

e WhatsApp
e Facebook
e [nstagram
e TikTok

e Ninguno

Indicador: promocion en ventas

4. ¢Con qué frecuencia le gustaria recibir promociones acerca del

servicio/producto que ofrece la microempresa Electronica Fénix?

e Semanalmente

e Quincenal
e Mensual

e Trimestral
e Semestral

Indicador: confianza

5. ¢Cual es el factor que la microempresa Electronica Fénix debe tener para ganar

su confianza?

e Honestidad

e Trabajo de calidad
e Garantia

e Puntualidad

e Precios justos
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Indicador: compromiso

¢Esta de acuerdo en que la microempresa Electrénica Fénix ha sabido ganar su
lealtad?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Indicador: atencién al cliente

¢Considera que la atencion al cliente brindada por parte de la microempresa

Electronica Fénix es la adecuada?

Definitivamente si
e Si

e [ndiferente
e No

e Definitivamente no

Indicador: tiempo de espera

¢Considera que el tiempo de espera que tuvo que pasar, para que la

microempresa Electronica Fenix realice el servicio fue 6ptimo?

e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indiferente
e Desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo



80

Indicador: comunicacion interna

9. ¢Qué criterio considera importante para construir una buena comunicacion

entre el cliente y vendedor?

e Contacto personal

e Lenguaje positivo

e Tiempo de respuesta
e Escucha activa

e Expresiones claras

Indicador: comunicacion externa

10. ¢ Recomendaria la microempresa Electrénica Fénix a sus amigos o familiares?

Definitivamente si

e Si
e Indiferente
e No

Definitivamente no

Indicador: mantenimiento

11. ;Como fue su experiencia al realizar el mantenimiento de su equipo en la

microempresa Electronica Fénix?

e Muy bueno
e Bueno

e Regular

e Malo

e Muy malo
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Apéndice 5 Evidencias de la ejecucidn de los instrumentos

Evidencia de la entrevista con el Evidencia de la entrevista con el
propietario de la  microempresa asistente  administrativo de la

Electrénica Fénix. microempresa Electronica Fénix.

Evidencia de la encuesta dirigida a Evidencia de la encuesta dirigida a
los clientes. los clientes.
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Apéndice 6 Validacién de los instrumentos de recoleccidn de informacion

Facultad de Ciencias Administrativas

Administracion de Empresas
o

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “Estrategias de marketing y calidad de servicio en la microempresa
“Electrénica Fénix”, cantén Salinas, provincia de Santa Elena, afio 2022” planteado por la
estudiante Johanna Nicole Campos Troya, doy por validado los siguientes formatos

presentados.
1. Encuesta.
2. Entrevista.

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

los fines del tema especificado por el estudiante.

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

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

La Libertad, 30 de enero de 2023

S9N

~J
Ec. Gladys Velez Garcia, Mgs

Docente de la Carrera de Administracion de Empresa

UPSE, crece sin timites

Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador f
www.upse.edu.ec P "

©

L pe
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Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

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

Titulo de la investigacién: Estrategias de marketing y calidad de servicio en la
microempresa “Electronica Fénix”, cantén Salinas, provincia de Santa Elena, afo 2022.

Autor del instrumento: Johanna Nicole Campos Troya

Nombre del instrumento: Entrevista y Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente | Regular | Buena May Excelente

INDICADORES CRITERIOS o
1. CLARIDAD Esté formado con lenguaje >

apropiado. ‘
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas

medibles.

Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia.

4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica.

Comprende los aspectos en
5. SUFICIENCIA caidad y cbided. p
Adecuado  para  valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de
la investigacion.
Basado en aspectos tedricos-
7. CONSISTENCIA cientificos de la
investigacion.
Sistematizada  con  las
dimensiones e indicadores.
La estrategia responde al
propdsito del diagnostico.
El instrumento es adecuado
10. PERTINENCIA para el propésito de la /
investigacion g

3. ACTUALIDAD

8. COHERENCIA

-

! F\\\ B

9. METODOLOGIA

3. OPINION DE APLICABILIDAD

() El instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: 30-01-2023

P "

Ec. Gladys Velez Garcia, Mgs

Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador .
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v &2
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Apéndice 7 Certificado de Antiplagio

CERTIFICADO DE ANALISIS
magister

C
Electrénica FéniX-NiCOle Campos 5o, ¥, Texto entre comillas

< 1% similitudes entre comillas

sNet

Similitudes <1% Idioma no reconocido
Nombre del documento: Electrénica Fénix-Nicole Depositante: EDUARDO VINICIO PICO GUTIERREZ Namero de palabras: 12.501
Campos.docx Fecha de depésito: 14/2/2023 Numero de caracteres: 80,187

1D del Tipo de carga: interface
documento: ¢3822cf7676d7¢5bc106f6c5¢7769119b017f214  fecha de fin de andlisis: 14/2/2023
Tamafo del documento original: 143,25 ko

Ubicacion de las similitudes en el documento:

| I SN IS IS

Fuentes principales detectadas

N*® Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
1 6 repositorio.uta.edu.ec | Estrategias de markeung dig C fact Ve para 3 <1% ] Palabras idénticas : < 1% (68
hetps J/repositorio.uta.edu.ec;8443/jspulbitstream/ 123456789 117766 MKT pdf palabras)

1library.co et keting . ‘ [
https /1 ibrary.co/document/y9607xry-estrategias-markeng-fortalecer-competitiadad-compana-feb... <1%
2 fuentes similares

Palabras idénticas : < 1% (63
palabras)

®

P 5:<1%(64
https//1library.cofarticle/método-deductvo-tipos-de-investigacion g7 4rrkkn <1% “‘“‘Z"’ Jéntica: %(s
palabras)

1 fuente similar

fominiode encias.corm

i I 35 om ® s s : < 19%(65
4 (:/ https //dominiodelasciencias com/ojs/index php/les/articie Avie Blabras liénkices : < 1965

<% palabras)

1 fuente similar

5 8 repc ~> e b q < <1% Palabras idénticas : < 1% (51
hutps Zirepositorio.upse. edu e/bitstreamv46000/7331/1/UPSE-RCT-202. palt palabras)

Fuentes con similitudes fortuitas

N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales

1 m Documento de otro usuario =oc73c <in Palabras idénticas : < 1% (29
© El documento proviens de otro grupo palabras)

2 6 repositorio.upse.edu.ec | Estrategias de marketing para mejorar el posicionamiento .. <1% Palabras idénticas : < 19%(25
hutps Z/repositorio.upse edu ec/bitstreanv46000/5173/1 /JUPSE-TAE-2019-0123 pdf palabras)

3 *.F TESIS WILLIAN GONZALEZ PARA PLAGIO.docx | TESIS WILLIAN GONZALEZ P... #casa?s <1% Palabras idénticas : < 19% (21
© El documento proviene de mi grupo palabras)

a e www.questionpro.com | Investigacion mixta. Qué es y tipos que existen <1% ! Palabras idénticas - < 1% (14
https 7Awwv.questionpro.conmvblog/esfrvestigacion-mixta/ palabras)

s m Documento de otro usuario =131 <1% [ Palabras idénticas : < 1% (14
© El documento proviene de otro grupo palabras)

Fuentes ignoradas Estas fuentes han sido retiradas dei calculo del porcentaje de similitud por el propietario del documento

N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales

1 6 repositorio.uladech.edu.pe <% I] l Palabras idénticas : < 1% (104
hups//repositorio.uladech. edu pe/bitstream/handie/20.500.13032/2801 2/CAUDAD _DE_SERVICIO MO, palabras)

2 6 repositorio.upse.edu.ec | Estrategias de marketing para fortalecer la competitividad <1w l I Palabras idénticas : < 1% (94
hitps//repositorio.upse.edu.ec/bitstreanmv46000/5074/1 /UPSE-TAE-2019-0082 pdf palabras)

3 1 0 ADRIAN_BARROS Compilatio.docx | ADRIAN_BARROS Compilatio =774a7 <1% I Palabras idénticas : < 1%(21

“@8° ¢l documento proviene de mi grupo palabras)
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Apéndice 8 Certificado de Gramatologia

CERTIFICADO DE GRAMATOLOGIA

La suscrita Mgtr. MARTHA CECILIA GALLARDO CARRASCO, por medio de la presente
tengo a bien certificar que he revisado la redaccién y ortografia del Trabajo de Integracion
Curricular denominado: ESTRATEGIAS DE MARKETING Y CALIDAD DE SERVICIO
EN LA MICROEMPRESA “ELECTRONICA FENIX” CANTON SALINAS
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2022, claborado por la estudiante Campos Troya
Johanna Nicole, portadora de la cédula de identidad No. 2450247990 previo a la obtencion
del titulo de LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

El trabajo en mencioén ha sido escrito de acuerdo a las normas gramaticales y de sintaxis vigente

a la lengua espanola.

Por lo expuesto y en uso de mis derechos como magister, reconozco la VALIDEZ
ORTOGRAFICA de su Trabajo de Integracién Curricular, previo al titulo de Licenciada en
Administracion de Empresas y dejo en vuestra consideracién el certificado para los efectos

legales correspondientes.

Sl s Rt

Abg. Martha Cecilia Gallardo Carrasco Mgtr.

CI. 0912261732
No. De Registro 1023-2022-2497762
No. De Teléfono. 0991080544



Apéndice 9 Carta Aval

\& st\}
Lloctromica’ j:x

Oficio N° 049-JXTU-ADE-2023

Salinas, 13 de enero del 2023

- CARTA AVAL

Sres.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

Reciban un cordial saludo por parte de quicnes conformamos la Microempresa
ELECTRONICA FENIX, deseandoles que sigan manteniendo éxitos en la formacion de

nuevos profesionales.

En consideracion al petitorio de la Srta. Johanna Nicole Campos Troya con CI:
2450247990, cstudiante de la carrera de Administracion de Empresas para realizar el
Trabajo de Integracion Curricular con el tema “ESTRATEGIAS DE MARKETING Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MICROEMPRESA ELECTRONICA FENIX,
CANTON SALINAS PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2022” y una vez
analizada la propuesta, manifiesto que la solicitud de respuesta procesa de manera
favorecedora, comprometiéndonos a brindar la informacion necesaria para el desarrollo
del respectivo trabajo de titulacion, autorizando posteriormente a la Universidad Estatal

Peninsula de Santa Elena a publicar dicho trabajo a la plataforma web de la institucion.

Atentamente,

Alan Alberto Palate Vera

Gerente de Electronica Fénix



