INTRODUCCION

La empresa SERVILIM, es una empresa que se dedica al servicio de limpieza y
mantenimiento de empresas e instituciones publicas y/o privadas, tiene muchos afios
de experiencia dentro del mercado, lo cual se ha convertido en una de las
principales ventajas competitivas, herramienta indiscutible para enfrentarse a la
competencia. Mientras que el servicio que les ofrece a sus clientes es excelente,
debido a que cuenta con el apoyo de sus socios y de los empleados que cada dia se

esfuerzan por mejorar el servicio.

Con el pasar del tiempo en la empresa SERVILIM, se han experimentado cambios,
no tan solo en el entorno interno, sino también en el externo, lo cual preocupa
mucho a los socios debido a que el mercado crece, cada dia existen nuevas
empresas o emprendimientos dedicados a este servicio, por lo cual los socios de
SERVILIM, se sienten cada vez mas amenazados, y desean implementar nuevos
métodos, estrategias y actividades que le permitan liderar el segmento de mercado

objetivo.

Sin embargo lo socios no conocen cuales, son las herramientas apropiadas, para
poder mejorar su participacion dentro del mercado, por lo que necesitan el
asesoramiento de personas debidamente capacitadas y estudiadas en gestion
comercial, pues ninguno de ellos posee conocimientos técnicos, mas bien su gestion
dentro de la empresa SERVILIM, es en base a la experiencia que han tenido durante

todo el tiempo que tiene constituido la empresa.

Una vez detalladas las acciones a realizar es necesario realizar un seguimiento y
control para que las actividades detalladas cumplan con el objetivo planteado, que
es mejorar la participaciéon de mercado de la empresa SERVILIM. Para proceder a la
implementacion de dicho Plan de Marketing, es necesario seguir un proceso que

permita explicar las acciones que se deben de realizar.

En el capitulo I, se detallard la problematica que enfrenta la empresa SERVILIM,

permitiendo conocer cuales son las causas y efectos de dicha problematica, de la



misma manera se investiga los antecedentes de la empresa, para conocer el origen
del problema a partir de la formulacion y sistematizacion del mismo se conoce las
variables que intervienen en el, luego se procede a establecer la justificacion del
estudio.

Una vez conocida las variables se verifica a través del marco referencial, 1o que
significa y como influye dentro de la empresa, finalmente se procede a realizar los
aspectos metodoldgicos, en el intervienen el tipo de investigacion a utilizar, cuéles
son las técnicas de investigacion mas idéneas, que tipo de fuentes de informacion

gue se empleara y sobre todo establece la poblacion.

En el capitulo Il, se detalla el analisis actual, puesto que se realiza un diagndstico
situacional de la empresa SERVIILIM, a través del estudio de los factores que
intervienen dentro del microentorno y macroentorno. Otro punto que también se
analiza dentro del capitulo 1l, es la presentacion de los resultados, de la
investigacion realizada a los actores principales de la empresa, los socios y los
clientes, los resultados se presentan en graficos y tablas que permitan un mejor

entendimiento.

En el capitulo Ill, se concentran los elementos que integran la propuesta de Plan de
Marketing, indicando la Filosofia Organizacional, y sus elementos, de la misma
manera se plantean objetivos para desarrollar el plan de marketing, se detalla el
ambiente de marketing, se especifican las necesidades del mercado y se establece
las variables del segmento de mercado objetivo, también se detalla el respectivo

analisis FODA y su correspondiente matriz.

A través de esta Ultima se estableceran las estrategias ofensivas, defensivas,
adaptivas y de supervivencia, otro componente indispensable dentro del plan son las
variables que integran el marketing mix, desarrollando estrategias para el producto,
precio, plaza y promocion de SERVILIM, cada una de las actividades detalladas
estan desarrolladas bajo un presupuesto que ayudard a administrar mejor los
recursos, de la misma manera se aplica un seguimiento y control verificando que se
cumpla segun lo estipulado, el Plan de Marketing mejorara la segmentacién de

mercado de la empresa SERVILIM.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes de la Investigacion

SERVILIM se encuentra ubicada en el cantdén La Libertad, de la provincia de Santa
Elena, este negocio se da como emprendimiento de una reconocida familia
peninsular, su actividad comercial es el mantenimiento y limpieza de edificios, este
negocio tiene alrededor de doce afos ofreciendo sus servicios a la comunidad de la

provincia.

El servicio de limpieza y mantenimiento, se ha convertido hoy por hoy en un
mercado en desarrollo por lo que ocupa cada dia un espacio mas importante dentro
del mercado ecuatoriano, pues con la reciente provincializacién de Santa Elena, el
mercado se vuelve muy atractivo para aquellas personas que deseen emprender

nuevos negocios.

El mercado para el desarrollo de las actividades de SERVILIM existe, es un nicho el
cual requiere su explotacion, lo que convierte a esto una oportunidad para que la
empresa se desarrolle, y debe aprovecharla brindando un servicio de calidad y
eficiente, que cumpla con las expectativas de sus clientes, estas acciones las viene
desarrollando desde mucho tiempo, pues es necesario destacar que la empresa
SERVILIM, es una de la principales dentro del mercado, por los afos de

constitucion.

La empresa de servicios de mantenimiento y limpieza, al no contar con una
plataforma basada en estrategias de marketing, estaria desaprovechando las
oportunidades que se puedan presentar en el segmento de mercado objetivo, de la
misma manera administraria de forma incorrecta las fortalezas, por lo cual la
solucion radica en la elaboracion de un plan de marketing puesto que se convierte
en algo fundamental, ya que le permitird crecer como empresa, aplicando
estrategias y técnicas adecuadas pero sobre todo ganar mayor participacién en el

mercado.



1.2. Problema de Investigacion

1.2.1 Planteamiento del Problema

SERVILIM es una empresa que presta servicios de limpieza a empresas publicas y
privadas de diversos sectores de la provincia de Santa Elena, cubriendo las
necesidades y superando expectativas de sus clientes mediante un sistema
profesional y personalizado. A pesar de ser una empresa que se ha mantenido a lo
largo de los afios, se evidencia que su organizacion y factores no estan adaptados a
una cultura administrativa y comercial integral, que son caracteristicas que exige el
ambiente cambiante. En la empresa SERVILIM se manejan incipientes
conocimientos de practicas administrativas lo que implica no contar con planes
estratégicos, ni de marketing. Asi mismo se detecta la falta de estrategias de

mercadeo.

Adicionalmente a esto se suma indicadores como: la falta de politicas y procesos
claros que permitan a los funcionaros de la empresa realizar y mejorar sus

actividades comerciales

Hoy en dia los modelos administrativos basados en el empirismo son obsoletos, el
desarrollo e incremento de la competencia, el mercado, la evolucion de las
exigencias de los consumidores, la especializacion y desarrollo de los proveedores,
el incremento de sustitutos, todos estos agentes hacen que no se pueda administrar

una empresa sin tener fijado un rumbo u horizonte.

Si en la actualidad SERVILIM desaprovecha la demanda insatisfecha, y las
oportunidades del entorno, otras fuentes (empresas o emprendimientos) se haran
mas fuertes en el futuro, disminuyendo asi la oportunidad de éxito de la empresa
SERVILIM.

Con el disefio de un plan de marketing se podra conocer directamente las
necesidades de los clientes actuales y atender la demanda que existe en el
mercado, generando rentabilidad para poder cubrir los gastos incurridos y lograr

posicionarse en el mercado y la mente de los clientes.



SERVILIM al no contar con una plataforma basada en estrategias de marketing,
estaria desaprovechando las oportunidades que se puedan presentar en el mercado,
un plan de marketing se convierte en algo fundamental, ya que le permitird crecer

como empresa, pero sobre todo ganar participacion en el mercado.

Con esta propuesta se pretende que SERVILIM posea un instrumento de gestion a
partir de un PLAN DE MARKETING, y se convierta asi en su mejor arma para
competir, logrando un posicionamiento manteniéndose en la percepcion de los

clientes.

Existe la oportunidad de captar mas mercado y obliga a los directivos de SERVILIM,
a pensar en la innovacion, en el desarrollo de sus servicios, asi como el desarrollo e
implementacion de estrategias, mantener y consolidar su relacion con sus clientes
actuales enfocados en el largo plazo como un posible camino para consolidarse en
el mercado. Este plan pretende definir el lineamiento a seguir por la compafiia

buscando el maximo beneficio posible tanto en el corto como en el largo plazo.

Asi también, la intencion de realizar este plan, consiste en trazar los objetivos de
marketing de la empresa, analizando su competencia, realizando una segmentacion
de mercado que ayude a identificar el mercado que se debe satisfacer y en el cual

se quiere posicionar.

Asi mismo se pretende seleccionar las estrategias de mercadotecnia mas ajustadas
a su realidad en base al servicio, precio, distribucién y promocion, con el claro
objetivo de influir, incentivar, y captar la atencién del publico deseado, satisfaciendo
sus deseos y necesidades, que todo esto permita generar la retentiva de la

empresa en la mente del cliente o usuario.

A continuacion se ilustrara las causas y efectos del problema mencionado:



CUADRO 1.1 CAUSAS Y EFECTOS DEL PROBLEMA

CAUSAS EFECTOS
1. Incipientes conocimientos de practicas | 1. Lo que implica no contar con planes
administrativas. estratégicos, ni de marketing.
2. Falta de estrategias de mercadeo 2. Poca cobertura de mercado.
3. Falta de politicas y procesos claros. 3 Ocasiona un retraso en actividades,

y falta de compromiso del talento
humano de la empresa.
4 Escaza  utlizacion de  medios | 4 Desconocimiento de la empresa por
publicitarios. parte de nuevos cliente, y que incide
en las ventas.
Prondstico.- Si se desaprovecha la demanda insatisfecha, y las oportunidades del
entorno, otras fuentes se hardn mas fuertes en el futuro, disminuyendo asi la
oportunidad de éxito.
Control del Pronéstico.- Con el disefio de un plan de marketing se podra conocer
directamente las necesidades de los clientes actuales y atender la demanda que
existe en el mercado, generando rentabilidad para poder cubrir los gastos incurridos

y lograr posicionarse en el mercado y la mente de los clientes.

Fuente: Investigacion. / Elaborado por: Margarita Quistial C.

1.2.2 Formulacion del Problema de Investigacion

¢ Como se podria mejorar el posicionamiento de la empresa SERVILIM a través del

disefio de un plan de marketing?

1.2.3 Sistematizacién del Problema de Investigacién

1. ¢Cudl es el fundamentacion tedrica que justificara el estudio de la presente
investigacion?

2. ¢Cual es la situacion actual de la empresa SERVILIM?

3. ¢Cuales son las estrategias idoneas para elaborar un plan de Marketing para
la empresa SERVILIM?



1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Proponer el disefio de un Plan de Marketing para la empresa SERVILIM, a través de
la implementacion de acciones, que permitan el posicionamiento de SERVILIM en el

mercado.

1.3.2 Objetivos Especificos

» Fundamentar la propuesta del disefio de Plan de Marketing en base a teorias
y criterios pertinentes, que justifiquen el estudio del tema de investigacion.

= Diagnosticar la situacion de la empresa, a través de la investigacion, para la

obtencién de informacién oportuna de los problemas de esta organizacion.

» Analizar las estrategias idoneas para elaborar un plan de Marketing para la
empresa SERVILIM.

1.4 Justificacion de la Investigacion

En los actuales momentos es necesario para cualquier organizacion contar con un
plan de marketing, es asi que cada vez mas las empresas, buscan redisefiarse para
enfrentar la turbulencia del entorno, para minimizar riesgos, y evitar desperdicios de

recursos.

Resulta vital para las empresas adaptar acciones estratégicas, para satisfacer a
clientes, y usuarios, lo que convierte a esto en un verdadero reto. Desde un punto de
vista teorico, la propuesta de un plan de marketing, permitira tener una vision clara
de los objetivos que se quieren alcanzar, asi mismo brinda informacion de la
situacion en la que se encuentra la empresa y del entorno en el que se desarrolla,
ayudando a implementar controles tanto administrativos como financieros, que

permitan crecer en el mercado e incrementar sus ingresos.



Al abordar este proyecto se utilizara la investigacion cientifica, a través de técnicas
como la entrevista y encuestas, partiendo de muestras representativas, que
permitirdn identificar factores claves que afectan tanto el ambiente interno y externo
de la empresa, lo cual servird como instrumento para establecer una adecuada

solucion para mejorar.

Asi los resultados se apoyaran en técnicas de investigacion véalidas en el medio.
Desde este punto de vista este proyecto se respalda en las principales leyes de la
Republica del Ecuador, como la Constitucion, el Plan del Buen Vivir del cual se cita
el fundamento del objetivo 10: “Impulsar la transformacion de la matriz productiva”; y,
la Ley de Compairiias. También se revisara y analizara casos de empresas similares
en el medio, lo cual aportara en esta investigaciéon con informacién util que servira

para agregar o mejorar ciertas cosas que hace la competencia.

Ademas este proyecto se vuelve practico ya que cuento con la facilidad de obtener
informacion gracias al grado de amistad que existe con el duefio y representante
juridico de esta organizacion. Se convierte en un aporte para la organizacion, ya que
los resultados del presente trabajo, originaran datos reales, que permitiran tener una
herramienta para medir su crecimiento, posicionamiento en el mercado, y la mejora
continua, fortaleciendo a la empresa y su administracion, teniendo la oportunidad de

ser mas competitiva.

Este proyecto tiene una solucion real, es factible y viable llevarlo a la préactica; al
aplicar este proyecto los beneficiarios principales seran tanto los usuarios internos y
externos, los primeros sabran captar, aprovechar y administrar mejor sus recursos,
capacidades y habilidades, para sacar adelante el negocio y a la vez se beneficiara
a los clientes externos puesto que se estard cumpliendo sus expectativas y

requerimientos.



1.5 Marco de Referencia de la Investigacion

1.5.1 Marco Tebérico

El autor (Cisneros, 2012), concibe al marco tedrico como el fundamento de una
investigacion, en donde los investigadores describen teorias existentes, sefialan, y
acotan ideas con referencia a estudios realizados anteriormente, y que aportan a la
hora de abordar el estudio del problema y el desarrollo del trabajo investigativo. Para
la autora (Pinal , 2006) manifiesta que en el marco tedrico se consideran y muestran
diversos enfoques tedricos, investigaciones y las referencias que son validas para la

correcta delimitacion del estudio.

Es asi que los fundamentos tedricos instauran el camino para desarrollar las
pertinentes variables de la investigacion. Por lo que para el desarrollo de este tema
se ha consultado amplias referencias bibliograficas que tengan relacion con el objeto
de estudio. De la misma forma se analiz6 informacion de fuentes directas e
indirectas seleccionando informacion relevante para ser tomada como referencia en

esta investigacion

La autora (Borda , 2013), hacia hincapié que cuando se escribe cualquier
documento en general, y con mayor énfasis un trabajo investigativo, se vuelve
fundamental agregar fuentes bibliograficas. Generando esto mayor validez al trabajo

y a la vez se indica que se esté soportando la investigacion en teorias existentes.

Al hablar de marketing, su evolucion y autores que destacan en esta area, la lista se
hace interminable, por eso se ha tratado de citar la evolucién del marketing a través
de la historia. Hoy por hoy el mercado consta de una competencia intensa, el
mercado es mas amplio, se encuentran clientes muy bien informados, exigentes,

selectivos, y diferenciadores.

Al hablar de la evolucion del marketing (Rivera & Lépez, 2012), sefialaban que
desde tiempos muy remotos ya existian indicios de mercadeo, es asi que en el siglo
XV los editores ingleses empleaban principios de marketing para distribuir sus libros,

en cambio en el siglo XVII se establecieron los magnos almacenes en Tokio, y en el
9



siglo XVIII surgié la publicidad en los peridodicos de los Estados Unidos de

Norteameérica.

En cambio (Toca Torres, 2009) identificé cuatro momentos que componen la resefia
para conocer el surgimiento y el desarrollo del marketing: Primera Revolucion
Industrial, Primera Guerra Mundial, la Gran Depresion, y la Segunda Guerra Mundial.
Se puede notar que con el pasar del tiempo, el concepto de marketing ha ido
evolucionando, tanto es asi que la misma fue modificando la teoria que se tenia del

marketing.

El autor (Rey, 2006) en su libro (Hacer Marketing) hace mencion que para: Philip
Kotler, el marketing no consiste en la habilidad de vender lo que se produce, sino
gue su esencia radica en saber qué producir. Tomando en cuenta esto se puede
decir que el marketing es el arte de identificar, entender las necesidades del
consumidor; y de saber establecer las respuestas que lleven a la satisfaccion al
cliente, utilidades a los trabajadores y ganancias a los socios o0 accionistas.

Asimismo (Rey, 2006), manifiesta que Peter Drucker asemejo al marketing y a la
innovacion como dos funciones fundamentales en el campo de los negocios. Y para
lo cual se debe saber innovar, crear beneficios para el cliente, vender, y que dara
muchos logros para las empresas.

Al realizar un plan de marketing se toma en cuenta varios actores que son
importantes en el desenvolvimiento de una empresa, pero el cliente y el
producto/servicio se convierte en la clave principal para lograr una diferenciacion, de
ahi que se cita en los parrafos anteriores un concepto, y criterio del gurd
norteamericano o también denominado el Padre de la Mercadotecnia, como lo es
Philip Kotler. Ademas el marketing esta directamente ligado a la administracion, por

eso se indica uno de los pensamientos de Peter Drucker

Ya con estas tesis que sustentan la idea original, se puede establecer ciertos
argumentos para elaborar el presente Plan de Marketing en la empresa SERVILIM
del Cantén La Libertad en la Provincia de Santa Elena:

10



1. Elcliente es un elemento de importancia, hay que anticiparnos a sus deseos y

necesidades.

2. Se puede identificar y satisfacer las necesidades de los clientes.

3. El marketing no solo incluye venta y publicidad, sino también investigacion de

mercado, fijacion de precios, promocion, desarrollo del producto

Si bien es incuestionable, cada empresa busca por diferentes métodos llegar a la
cumbre del éxito, pero el punto radica, en la forma de que su mejor estrategia de
organizacion refleje que fue comprendida por todos y se esta transportando dentro

de un marco circunstancial.

1.5.1.1 Planeacién Estratégica

(Fred, 2008), manifiesta que el vocablo planeacion estratégica se acufié en el 1950,
convirtiendose de uso comun a mediados de la década de 1960 hasta la mitad del
siguiente periodo. En aquellos tiempos se entendia que la planeacion estratégica era

la varita magica que servia para resolver todos los problemas.

Para (Kotler & Armstrong, 2008), la planeacion estratégica se convierte en el
proceso de establecer y sostener congruencia estratégica entre metas, recursos y
capacidades de la organizacion y las cambiantes oportunidades de marketing. Ya
con estas bases tedricas se puede establecer que la planificacidon estratégica radica
en la coordinacion adecuada de cada uno de los elementos con los que cuenta una
organizacion, los mismos que le ayudan a alcanzar el éxito esperado dentro del
mercado. Es asi que se puede mencionar que una correcta planeacion ayuda a

minimizar riesgos e incertidumbre.

La planeacién estratégica se convierte en fundamental en toda instituciéon, ya que es
su carta de navegacion, para poder cumplir con los objetivos y metas trazadas tanto
en el corto, mediano, y largo plazo, conjugando otros elementos como la

organizacion, prevision, integracion, y el pensamiento estratégico del lider. Este
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proceso de planificacion trata de que todo lo proyectado tenga relacién entre si,

garantizando de esta manera el éxito de una empresa dentro del largo plazo.

1.5.1.2 Administracién Estratégica

(Fred, 2008), define a la administracion estratégica “como el arte y la ciencia de
formular, implementar, y evaluar decisiones multifuncionales que le permitan a una

organizacion lograr sus objetivos”. (pag. 5).

La administracién estratégica conlleva un proceso, el mismo que requiere que los
altos miembros de la organizacion tengan un pensamiento estratégico para el
desarrollo de planes, y estrategias, que permitan a una empresa sobrevivir en el
entorno cambiante en el que se desenvuelve Una administracidon estratégica implica
la cohesion de ideas, y la ayuda mutua de todos los miembros de la organizacion

para alcanzar los objetivos estratégicos planteados.

1.5.1.3 Definicién de Marketing

Para (Rivera & Lépez, 2012) el marketing es “el proceso social que desarrollan las
organizaciones e individuos cuando se relacionan para satisfacer sus necesidades.
Este proceso se basa en la creacion e intercambio voluntario y competitivo de
satisfactores”. (pag. 31). Mientras que (Kotler & Keller, 2012), sostienen que
marketing constituye la clave para el logro de los objetivos empresariales, y esto
lleva a ser mas eficientes que la competencia actual de la empresa ,ya que crea,

entregar y comunicar un valor superior al segmento de mercado seleccionado.

Con estas dos teorias se puede decir que el Marketing es un proceso, mediante el
cual los individuos y las organizaciones se relacionan, produciendo un intercambio
de bienes que cubren la necesidad de las partes, en donde las empresas tienen la
complicada labor de conocer el comportamiento de los clientes o usuarios para
poder atraerlos, captarlos, ofreciendo lo que ellos buscan. También implica conocer
a la competencia ya que se puede determinar quiénes son, que estrategias usan,

entre otras.
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En sintesis el marketing, se encarga y se preocupa de estudiar los procesos de
intercambio entre las partes involucradas que son los consumidores y las empresas,
y en proporcionar los medios adecuados para que éstos se produzcan. El cual

conlleva una planificacion y una ejecucién adecuada.

1.5.1.4 Importancia del Marketing

El marketing estad presente en todas las actividades sociales y econémicas de la
sociedad, ademas se aprecia que muchas personas, sin saberlo, usan aspectos del
marketing en muchos de sus actos (Rivera & Lopez, 2012). Asimismo (Kotler &
Keller, 2012) estan de acuerdo en que el marketing ha servido mucho para la
aceptacion de nuevos productos que han facilitado o han beneficiado la vida de los

individuos.

El cliente o consumidor es fundamental para toda organizacion, cumplir con sus
necesidades es el objetivo de alli viene su importancia, ya que su proposito es
vender el producto y/o servicio que la empresa esté ofreciendo de una manera
novedosa que llame la atencion de las personas, realizando ofertas en las que los

compradores no se pueden resistir.

El departamento de marketing es la clave para el éxito de toda organizacién, ya que
es el que dirigirA a todas las demas areas hacia el cumplir de sus objetivos
propuestos, y a ser competitivos en el mercado. La importancia del marketing radica
en que es una guia donde se llevaran a cabo acciones estratégicas y operativas,

ayudando asi a las organizaciones a ser competitivas, y satisfacer a su mercado.
1.5.1.5 Diferenciacion entre Marketing y Ventas.

Con las diversas teorias manifestadas en los puntos anteriores se debe recalcar que
marketing y ventas son dos conceptos distintos, ya que el primero hace hincapié y

esta orientado hacia el consumidor (cliente), queriendo generar valor afiadido y las

ventas se centran en la empresa la generacion de ingresos para esta.
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Se hace esta diferenciacion porque la palabra marketing hoy en dia es muy utilizada
pero todavia se tiende a confundir este concepto que se preocupa no solo en atraer,

captar nuevos clientes, si no que se pretende también retenerlos.

1.5.1.6 Necesidad

Una necesidad es la insuficiencia de algo que se registra y se descubre como
primordial para poder subsistir, lograr estabilidad y el desarrollo del ser humano, asi
lo mencionaba (Vargas, 2014). En cambio (Kotler & Keller, 2012) sostenian que una
necesidad se convierte en un requerimiento basico como por ejemplo: el agua, aire,

vestimenta, elementos primordiales para la subsistencia del individuo.

Al hablar de necesidad se hace referencia a la carencia de algo, y que el ser
humano que necesita ser cubierta, es el sujeto quien determina que es lo que
necesita, y en qué cantidad lo requiere. En el marketing lo que se pretende es
detectar las necesidades de los individuos, y a través de eso generar oportunidades
de negocio, es decir el marketing no trata de crear necesidades sino que trata de

cubrir las ya existentes dentro del mercado.

1.5.1.7 Deseo

Un deseo para (Vargas, 2014) es aquella inclinacién expresiva hacia algo que se
requiere. En este sentido (Kotler & Keller, 2012) indican que un deseo es aquella
motivacion que se dirige a algo especifico que buscan poder satisfacer la necesidad

que se presente.

Un deseo es aquel estado que siente el ser humano por algo especifico (ejm.
necesidad de transportarse, el deseo tener un carro Chevrolet), son los anhelos de
los satisfactores de una necesidad. La diferencia principal de una necesidad radica
en que estas son primarias, y los deseos son creados por el ambiente social del que

se rodea el individuo.
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1.5.1.8 Demanda

(Vargas, 2014), manifiesta que “es la materializacion de los deseos que tienen las
personas adquiriendo bienes o servicios para satisfacer sus necesidades”. (pag. 2).
En este sentido (Kotler & Keller, 2012), indican que las demandas son aquellos

deseos de algo en especifico, y que va acompafiada por la capacidad de pago.

Conocidos estos dos conceptos, se puede sefialar que demanda es la cantidad de
un producto determinado que los consumidores estarian dispuestos a adquirir,
influyendo una variable primordial para el cliente como lo es el poder adquisitivo,
dependera de eso la demanda. Es asi que entre mayor demanda exista, mayor sera

también la produccién en una organizacion

1.5.1.9 Competencia

(Escribano Ruiz , Criado, & Fuentes Merino, 2014) definen como “aquel conjunto de
empresas que fabrican productos que satisfacen una misma necesidad”. (pag. 17).
En cambio (Kotler & Keller, 2012), hacen mencion que competencia no son solo las
ofertas reales, sino que también se convierten en competencia aquellos que

ofrezcan un sustituto.

Al hablar de competencia se refiere a aquellos rivales que se encuentran dentro de
la misma industria en la cual se desenvuelve una organizacion, y que ofrecen el
mismo producto o con similares caracteristicas: Estudiar a nuestra competencia es
primordial, ya que podemos indagar sobre informacion clave acerca de ellos, y
dichos datos se convierten en el punto de partida en el desarrollo e implementacion

de estrategias, las mismas que son encaminadas para atraer mas clientes.

Es importante que el andlisis de la competencia se realice de forma permanente, ya
que asi podemos conocer debilidades que ellos poseen, o se puede efectuar un
benchmarking adoptando practicas de éxito, y creando elementos diferenciadores en

el producto o servicio que se ofrezca.
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1.5.1.10 Anélisis FODA

(Kotler & Keller, 2012), mencionan que: “la evaluacién general de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas para una empresa se conoce como Analisis

FODA, y es una manera para analizar el entorno interno y externo de marketing”
(pag. 48).

Partiendo de esta teoria concebida por dichos autores, se puede mencionar que la
matriz SWOT o TOWS (threats, opportunities, weaknesses, strengths) o DAFO
(debilidades, amenazas, fortalezas, oportunidades), es considerado como una
herramienta metodolégica fundamental para el analisis externo e interno de la
empresa y es una de las herramientas mas utilizadas para la planeacion

estratégica.

El andlisis FODA es un instrumento que permite construir un cuadro o matriz de la
situacién actual de la empresa u organizacion, ayudando de esta manera a obtener
un diagnostico preciso permitiendo tomar decisiones adecuadas, y que estén

acordes con los objetivos y politicas planteadas.

a) Fortalezas.- Son todos aquellos factores internos con los que cuenta una
empresa y pueden ser: capacidades, habilidades, recursos especiales que
posee la compafiia, y que le hace mantener una posicion privilegiada en

relacion con su competencia.

b) Debilidades.- Son todos los recursos con que no cuenta la empresa y que
provoca una situacion desfavorable para la organizacion, es decir se trata de

una carencia de la empresa frente a sus competidores.
c) Oportunidades.- Es un factor externo y son todas las situaciones, que se

deben aprovechar del ambiente para crecer y generar una ventaja

competitiva.

16



d) Amenazas.- Son todos los acontecimientos negativos que suceden en el
entorno, y que tienen un impacto fuerte en la empresa, sino se cuentan con
las estrategias adecuadas, estas amenazas pueden convertir al mercado en

poco atractivo.

1.5.1.11 Andlisis Externo

Este analisis se refiere a aspectos no controlables por la organizacién y que le
afectan de manera positiva o0 negativa en su desenvolvimiento, conocerlos,
analizarlos, se vuelve indispensable para la permanencia de las empresas en el
mercado, y la reaccion inmediata ya sea aprovechando lo positivo, o creando
estrategias para contrarrestar lo negativo.

1.5.1.12 Andlisis Interno

Aqui las empresas realizan su autoanalisis, es decir comienza el estudio de factores
internos (fortalezas y debilidades), de tal forma que la estrategia que se elija y
desarrolle se base en lo positivo que posee la entidad, permitiendo asi minimizar los

ataques de la competencia.

1.5.1.13 Concepto de Producto

Para (Baena & Moreno, 2010), al producto se lo puede definir como aquel bien
y/o servicio que es ofrecido al mercado, teniendo como fin el de satisfacer las
necesidades, o deseos de los clientes.

Es asi que cuando en el mundo de los negocios se habla de producto nos
referimos tanto a objetos fisicos como a los servicios, e ideas. La globalizacion
ha permitido y ha desarrollado mercados muy exigentes, asi como el
incremento de consumidores, esto hace que las empresas no escatimen
esfuerzos para retener a los clientes con productos de calidad y con valor

agregado. Como lo manifestaban (Kotler & Keller, 2012), los clientes siempre
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preferian aquellos productos que sean mas rendidores y que ofrezcan mayor

calidad.

1.5.1.13.1 Clasificaciéon de Productos

1 Productos Tangibles

Los productos tangibles pueden ser: de consumo o industriales.

a) Consumo.- Son aquellos bienes que se adquieren para el consumo
o uso personal. ClasificAndose en productos de conveniencia,

comerciales, de especialidad, y los no buscados.

b) Productos no industriales.- Aquellos que son adquiridos para ser
usados en otros procesos productivos, tales como: materias primas,

instalaciones y servicios.

2. Productos Intangibles o servicios

Estos productos presentan grandes diferencias con respecto a los bienes tangibles
que justifica su comercializacion. Es asi que ahora los individuos demandan
servicios que antes hacian ellos, un ejemplo claro son las tareas domésticas,
guarderias, maternales esto fruto de la equidad de género y a su vez la

incorporacion del género femenino al mercado laboral.

La competencia es un factor determinante para la aplicacion de un plan de marketing
o estrategias de mercadotecnia, el incremento de competencia provoca la creacion
de mercados mas exigentes, que desean que los servicios sean adaptados a sus

necesidades.
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1.5.1.14 Mercado.

(Ferrell & Hartline, 2012), manifiestan que mercado es el conjunto de individuos o
entidades con necesidades anélogas que pueden ser satisfechas por un producto
especifico. En cambio (Rivera & Loépez, 2012), sostienen que el mercado es un
grupo de compradores que tienen la necesidad de adquirir un determinado producto.
En adicién, habitualmente los economistas han utilizado el término mercado
haciendo una  relacion con los compradores y vendedores que esperan

comercializar un conjunto de productos similares.

Los autores (Ferrell & Hartline) brindan la definicion de mercado basados en aspecto
social, en cambio (Rivera & Lépez) no sb6lo nos hablan de marketing desde un
aspecto social, o desde el ambito del marketing, sino que va mas alla tratando de
explicar el término usado por los economistas. Y no so6lo nos habla de mercado
como el lugar donde se encuentran individuos o empresas que presenten alguna
necesidad, sino que hace hincapié el deseo de intercambio de un producto o del

sustituto del bien que solicitaban.

Es asi que podemos decir que mercado son todos los individuos los que se
benefician de los productos o servicios que oferta la organizacion, satisfaciendo de
esta manera sus necesidades y la empresa cumplird con su propdsito que sera el

tener un mercado fijo para ofertar sus productos.

El mercado esta compuesto por:

e Mercado total: Es el total del universo al que se pueda satisfacer sus

necesidades de compra.

e Mercado potencial: Son aquellos clientes que estan en la capacidad de

adquirir un bien o servicio.

e Mercado meta: Es el conjunto de segmentos del mercado potencial que ha

sido seleccionado de forma especifica.
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a.- Segmentacion de mercado.

(Vértice, 2010), manifiesta que segmentar el mercado es la subdividir al mercado en
una serie de grupos con caracteristicas semejantes, tomando en cuenta o varias
variables que los haga similares, para esto el encargado de realizar esta
segmentacion hara uso de varios procedimientos, con el Unico fin de aplicar las

mejores estrategias, y que vayan en concordancia a los objetivos de la empresa.

Segmentar el mercado significa dividir a los compradores en grupos uniformes, con
similares caracteristicas y necesidades. Como lo sefialan (Esteban, Garcia, Narros,
Olarte, Reinares, & Saco, 2008), el objetivo de segmentar es poder determinar
donde la empresa centrara su mayor esfuerzo. EIl objetivo de realizar este proceso
es la de determinar los rasgos generales que tendra el cliente del producto, ya que el

mismo sera dirigido para un grupo especifico de personas.

b.- Estrategias de segmentacion.

Para (Tilve, 2010) una vez que se ha identificado y definido el segmento o los
segmentos donde se desea participar, es necesario centrar esfuerzos de acuerdo a
las estrategias que se plantee. En cambio para (Vértice, 2010) manifiesta que la
segmentacion no es un proceso sencillo, ya que de ello dependera la estrategia a

utilizar para lo cual se debe saber identificar y valorar el atractivo del mercado.

Las estrategias de segmentacion permitiran a la organizacién tener una ventaja
competitiva, ya que mejorara la eficiencia comercial, adaptacion de la oferta a los
segmentos, investiga las oportunidades del mercado y finalmente se realizara los

mensajes publicitarios para atraer a los consumidores.

c.- Perfil del segmento.

El autor (Lamb, 2011), sefialaba que el perfil debe incluir informacién respecto al
segmento que se quiere llegar, y entre las variables que debe contener menciona las

siguientes: el tamafio del segmento, crecimiento esperado, frecuencia con que
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compran, uso actual de la marca, la lealtad a la marca ventas dentro de un tiempo

determinado (corto, mediano o largo plazo) , y utilidades esperadas.

Para determinar un perfil del segmento se debe observar el mercado su
comportamiento, acciones y decisiones son datos importantes para la elaboracion de
su perfil. Mientras mas informacion se tenga del mercado mas preciso sera el perfil.
Para completar esta accion se debera en primer instancia agrupar o segmentar a los
compradores, las variables pueden ser socio-demogréficas, geograficos,
socioeconémicos, psicograficos, dominio de interés, comportamiento, habitos y

creencias.

1.5.1.15 Cuota de Mercado

(Kotler & Armstrong, 2008), indicaron que un mercado estaba conformado por varios
tipos de clientes, productos, competidores y necesidades. Lo que convierte en una

labor fundamental el saber determinar que segmentos ofrecen las Optimas
oportunidades En cambio (Vértice, 2010), sostiene que la cuota de mercado se

puede medir a través del volumen de productos, volumen de ventas y cantidad de

clientes.

Cuota de mercado se refiere a la parte del mercado que esta cubriendo una
organizacion, es aquella parte que esta dentro de su segmento de mercado y al cual
se ofrece productos y satisface necesidades. Y como lo cita Kotler & Armstrong la

labor estd en determinar que segmento es el que ofrece mejor rentabilidad.

1.5.1.16 Estrategia de marketing.

La autora (Rodriguez, 2011) menciona que una estrategia de marketing, se refiere al
cdmo una organizacion pretenden alcanzar los objetivos, y dado que son variadas
las estrategias aplicables a las organizaciones, pero al desarrollarlas se debe valorar
tres criterios distintos, como son la ventaja competitiva, la forma de como
contribuyen a la organizacion, y la posicibn que defienden con relacion a la

competencia.
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Las estrategias de marketing son aquellas acciones que las organizaciones
emprenden para alcanzar los objetivos de marketing, y estos pueden ser lograr una
mayor participacion de mercado, el lanzamiento de un producto nuevo, aumentar las
ventas, dependerd del pensamiento estratégico de cada gerente para su disefio e

implementacion adecuado.

1.5.1.17 Marketing mix.

Para (Vértice, 2010), manifiesta que marketing mix es la combinacién de diferentes
herramientas que posee la empresa encaminados a conseguir los objetivos
comerciales. Entre las diversas herramientas que puede usar una empresa se
encuentran las denominadas politicas de marketing, y estas son: politicas de

productos, precios, distribucion y comunicacion.

En cambio (Esteban, Garcia, Narros, Olarte, Reinares, & Saco, 2008), sefialaban a
la combinacion de los distintos instrumentos como el famoso modelo de las cuatro P’
de McCarthy: producto, precio, distribuciéon y comunicacion. Aunque algunos criticos

creen que las cuatro P lograrian excluir actividades importantes de la organizacion.

El marketing mix es parte de la estrategia de una organizacion para analizar cuatro
variables de su actividad como son: producto, precio, distribucion y promocion; el
propésito de realizarlo es conocer la situacion real de la empresa, desarrollando
estrategias que faciliten el posicionamiento en el mercado. Esta estrategia es
también denominada como mezcla de mercadotecnia o las cuatro P’s, para que el
mercante tenga el éxito esperado debera haber coherencia entre los elementos
(producto, precio, distribucion y promocion) antes mencionados con el segmento de

mercado al que se quiere llegar para conseguir el éxito esperado.

1.5.1.18 Posicionamiento.

Para (Editorial Vértice, 2008), el posicionamiento es la accion de perfilar una oferta e
imagen institucional propuesta a conseguir un lugar destacado en la mente del

publico objetivo.
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Es el proceso de ubicar al producto o servicio en un lugar distintivo, claro y deseable
con respecto a los competidores, manteniéndolos siempre presente en la mente de
los consumidores o compradores. Como lo describia (Rodriguez, 2011),
posicionamiento son aquellas percepciones que tienen los clientes respecto a un
producto, 0 marca, esto en relacion con productos de la competencia. Para eso es
necesario que los clientes conozcan los atributos y beneficios que les dara el

producto en comparacion con la competencia.
a.- Estrategia de posicionamiento.
(Herrera, 2008), concebia a las estrategias de posicionamiento como importantes
cuando la estrategia de cobertura del mercado adoptando es el del marketing
diferenciado que involucra un posicionamiento en cada fragmento, por impedimento
a un posicionamiento ideal valido para el total del mercado.
La estrategia adecuada para posicionar una marca en el mercado es la
comunicacién de los benéficos que les ofrecera la organizacion si adquieren el
producto o servicio, la marca creara una impresion indeleble en la mente del
consumidor que facilitara la interaccion con la empresa de una manera personal y
emocional.
Las estrategias de posicionamiento son:

» Posicionamiento por calidad.

» Posicionamiento por valor o precio.

» Posicionamiento por beneficios.

» Posicionamiento por solucion de problemas.

» Posicionamiento en base a competidores.
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b.- Ventaja competitiva.

El autor (Lamb, 2011) menciona que el efectuar un analisis FODA ayuda a las
organizaciones a identificar la ventaja competitiva, con la cual goza la empresa, la
cual es la agrupacion de aquella caracteristica exclusiva que posee una empresa y
el producto y/o servicio que ofrece, y que es apreciada por el mercado al cual se

dirige como importante y superior con relacién a las que posee la competencia.

Como lo menciona el autor Lamb la empresa puede tener multiples ventajas frente a
los de la competencia que no es mas que las fortalezas y atributos que los
diferencian los productos y servicios que ofrecen, de esta manera se podra atraer a

nuevos clientes y fidelizar a los actuales.

Contar con una ventaja es fundamental ya que permite obtener una mayor
rentabilidad y estabilidad en el mercado, que puede ser a corto o largo plazo, debido
a que dependera de la aceptacion de los clientes, la presencia de los mismos y el
valor que se le dé a la marca. Es asi que plantear una estrategia correcta permitira

crear una ventaja competitiva a la organizacion frente a sus competidores.

c.- Estrategia plaza.

(Lamb, 2011), establece que las estrategias de plaza o también llamadas de
distribucion, se encargar de situar los productos lo mas cerca del cliente, es decir

los ubica en el tiempo y el lugar donde los necesite.

Es el canal o medio adecuado por el que se distribuird el producto para que los
clientes puedan acceder a ellos de forma inmediata, estos medios pueden ser:
puntos de ventas o de atencion, intermediarios. Es decir todo aquello que garantiza
a la empresa que el producto sera promocionado facilitando el acceso a los

compradores. Existen algunas estrategias de distribucion que se pueden aplicar:

- Ofrecer productos mediante el internet, llamadas telefonicas y vistas a

domicilio.
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- Hacer uso de intermediario para lograr mayor cobertura.

- Ubicar productos en puntos de ventas habiles.

d.- Estrategia de promocion

El autor (Lamb, Marketing, 2011), manifestaba que una adecuada promocion, viene
adherida con las promociones utilizadas para vender, publicidad, y relaciones
publicas. Ademas afadia que la principal funcion de la promocion en el marketing
mix es obtener intercambios reciprocamente satisfactorios con el mercado meta, y
esto se puede lograr informando al cliente, convenciéndolo y recordandoles los
beneficios del bien o del servicio.

La estrategia de promocion se la realiza cuando un producto saldra al mercado o
cuando un producto o servicio no se esta obteniendo los beneficios que la empresa
espera en ventas. Para brindar una buena promocién se debe analizar el mercado
para elaborar un buen plan de promocion que integren las estrategias necesarias
para aumentar el nUmero de ventas, ganando una mayor rentabilidad y estabilidad

en el mercado competitivo.

1.5.1. 19 Plan de Marketing

Al hablar de plan de marketing se encontrardn muchos autores, pero todos tendran
el mismo punto de partida el cliente, al cual se busca satisfacer. Entre las
definiciones que realizan (Rivera & Lépez, 2012), denominan al plan de marketing
como una guia que orienta las actividades de marketing a desarrollarse dentro de un

tiempo determinado para una unidad de negocio, un producto, y mercado.

En cambio (Alcaide , Bernués, Diaz , Espinosa , Muiiiz , & Smith, 2013) manifiestan
gue el plan de marketing es una herramientas que poseen las empresas, sean estas
grandes o pequefias, que permite enfocarse al mercado y trabajar hacia la creacion
y contribucion al desarrollo de un valor agregado para el cliente. Es asi que un plan
de marketing se vuelve esencial para lograr la eficacia y eficiencia dentro de la

organizacioén, y que apuntan al cliente objetivo.
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Un plan de marketing forma parte del planeamiento estratégico desarrollado por las

empresas. En él se encontrara detallado todo lo que la organizacién pretende

alcanzar en un periodo de tiempo, y se convierte en un instrumento valioso ya que

ahi se detalla objetivos, estrategias y acciones de mercadotecnia, y que son

elaborados para satisfacer al cliente.

1.5.1.20 Estructura de un Plan de Marketing

A continuacién se mencionan tres estructuras de un plan de marketing, expuestas

por tres autores diferentes:

» Para los autores (Mullins , Walker, Boyd, & Larreche) contenido de un plan de

marketing debe tener lo siguiente:

VI.

VII.

VIII.

Resumen Ejecutivo.

Situacion y tendencias actuales

Repaso de operacion (Sea esto para un producto o servicio existente)

Problemas claves

Objetivos

Estrategia de mercado

Planes de accién

Presupuesto

Control

Plan de contingencia
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> Para (Kotler & Keller) la estructura de un plan de marketing contiene lo siguiente:

I. Resumen Ejecutivo

II. Situacion de marketing actual

I1l. Andlisis FODA

IV. Objetivos

V. Estrategias de marketing

VI. Programa de Accién

VIl. Presupuesto

VIIl. Controles

» (Sainz J. M.) Propone el siguiente esquema, compuesto en tres fases, y se

detalla a continuacion:

v" Primera Fase

1. Andlisis de la Situacion Externa, y analisis de la Situacion Interna

2. Diagndstico de la Situacion

v Segunda Fase

3. Objetivos de Marketing

4. Estrategias de Marketing
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v Tercera Fase

5. Decisiones operativas de Marketing (planes de accion y presupuesto)

Al hablar de una estructura de plan de marketing se puede mencionar que estan van
a variar de acuerdo al contenido, tiempo, tipo de empresa. Pero las principales

caracteristicas que debe contener un plan de marketing son:

1. Un analisis de la situacion actual, es decir como se encuentra la empresa, y
una herramienta que ayuda a determinar esto es la matriz de fortalezas,

oportunidades, debilidades, y amenazas.

2. Desarrollo de estrategias, las cuales serviran para alcanzar los objetivos

organizacionales trazados.

3. Y la ultima caracteristica es el detalle del seguimiento y control que se le dara.

Una vez expuesto tres esquemas de estructura de plan de marketing, se deja
constancia que el modelo a utilizar en el desarrollo de la propuesta de este trabajo
investigativo es la Philip Kotler y Keller. Se toma esa representacion ya que es una
de las mas populares dentro del campo de la mercadotecnia, es de facil adaptacion,
se puede acoplar a la localidad y al entorno donde desarrolla sus actividades
SERVILIM.

1.5.1.21 Plan de Marketing en las PYMES

(Alcaide , Bernués, Diaz , Espinosa , Mufiiz , & Smith, 2013), sostienen que un plan
de marketing se convierte en una de las 6ptimas herramientas de las que poseen las
micro, pequefas y medianas empresas, para poder conseguir una orientacion
adecuada hacia el mercado, y poder trabajar en todo lo relacionado con la

generacion y aportacion de valor para el cliente.

En la actualidad toda empresa micro, pequefia, mediana y la gran industria se le

hace indispensable contar con un plan de marketing, ya que esto se convierte en su
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carta de navegacion que le ayudara a manejarse en forma clara y concisa en la que
se le hace facil posicionarse, analizar su ambiente, intuir riesgos y contar con planes
preventivos para contar con acciones correctivas y preventivas.
1.5.1.22 Beneficios del Plan de marketing.
(Sainz J. M., 2011) “el plan de marketing no sélo facilita un conocimiento completo
de los hechos sino que, gracias al estudio previo del mercado, concede prioridad a
los hechos objetivos” (pag. 79).
Partiendo de aquello se puede citar los siguientes beneficios:
» Ayude a las empresas en la fijacion de objetivos corporativos y competitivos.
» Planificacion de acciones a largo plazo.
» Permite definir el mercado en que opera la empresa.
» Reconocimiento de fortalezas y debilidades.

» Permite conocer a sus competidores actuales y potenciales.

» Se planifica y controla el cumplimiento de la mezcla de mercadotecnia

(producto, precio, plaza, promocién).

1.5.1.23 Definicién de Servicios

Para definir este concepto se citardn dos autores, y mas adelante se dara el
respectivo analisis. Es asi que (Commerce, 2009) sostenia que los servicios
convierte en un medio de transmision de valor hacia el clientes, prestando los
resultados que los clientes quieren alcanzar sin el compromiso de costos y riesgos

determinados.
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(Ferrell & Hartline, 2012), sefialan que los servicios son aquellos productos
intangibles, es decir se refiere a actos y/o acciones enfocados hacia la personas.
Una vez obtenido estos dos conceptos de parte de los autores citados anteriormente
se puede manifestar que un servicio es el conjunto de actividades que tratan de dar
respuesta a las necesidades de los clientes. Entre las una de las caracteristicas de
los servicios se encuentra su intangibilidad, heterogeneidad, y que los servicios no

son perecibles (al contrario de muchos productos).

1.5.1. 24 Gesti6on de la Calidad de servicio

(Talaya & Romero, 2013), manifiestan que el cliente siga prefirieron el servicio, se
convierte en uno de los indicadores fundamentales para medir la calidad, es decir
dependera de la forma en que el cliente percibe el servicio, y de la forma en que le

brinden el valor agregado que desean.

Como lo mencionan (Kotler & Keller, 2012), en las empresas de servicios la calidad
se mide cada vez que el cliente se pone frente a frente con el talento humano de la
organizacion. La calidad del servicio prestado pasa a jugar un papel importante en la
nueva decision de compra, y se basara en el grado de satisfaccion que encuentre el
cliente y/o usuario en poder satisfacer sus necesidades para lo cual eligié un servicio
determinado, el control de calidad siempre ser4 medido durante todo el proceso de

compra.

1.5.1.25 Marketing de Servicios

(Vargas, 2014), sefiala que el marketing de servicios necesita una estrategia de
marketing oportuna, que se ajuste a las caracteristicas de cada servicio, ya que los
servicios son intangibles, no existe un filtro entre produccion y venta, ya que los
servicios son conjuntamente producidos, es decir no son almacenados, y vendidos al

instante.

Asimismo (Talaya & Romero, 2013) indican que una estrategia en el marketing de

servicios, lucha con superar una de las caracteristicas principales que poseen los
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servicios como es la intangibilidad, para esto utilizan las ventajas que ofrece tratar
directamente con el cliente. Es asi que se debe aplicar un marketing de servicios
dentro de la empresa SERVILIM, para poder desarrollar estrategias de acuerdo al
entorno en que desenvuelve, las necesidades del mercado meta, y demanda existen

por el servicio ofertado.

1.5.1.26 Seguimiento y control

(Lamb, 2011), sostenia que el control aporta a los elementos para valorar los
resultados del marketing basados en los objetivos del plan, y para corregir las
acciones que no permitan a la organizacion lograr los objetivos planteados, y esto
debe estar ligado a los lineamientos del presupuesto

En cambio los autores (Alcaide , Bernués, Diaz , Espinosa , Mufiiz , & Smith, 2013),
menciona que al momento de pasar del plan de marketing del documento a la
practica, es fundamental haber definido un método para el debido control de que se

cumpla lo descrito en él.

Es importante que se realice el seguimiento de un plan de marketing, para que se
vea el cumplimiento de todos y cada uno de los aspectos especificados en la
planificacion, de manera que si en algdn momento no se cumplen las actividades se

pueda corregir y que no se desvié el plan de marketing.

Durante esta fase se vigilara la ejecucion correcta de las tareas incluidas en la
planificacion para comprobar que se cumplan los objetivos en calidad, costos y
tiempo, el propdsito general es proporcionar a los directivos confianza en el progreso
gue se obtendran al aplicar las acciones correctas establecidas en el plan de

marketing.
El control se lo realiza mediante la supervision u observacion, informes de resultados

gue seran llevados a cabo por los integrantes de la empresa ya que son ellos los

gue se encargaran de su ejecucion.
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1.5.2 Marco Conceptual

Benchmarking.- Filosofia japonesa en la que se analiza la competencia para

aprender de ellos y mejorar.

Demanda.- Es aquel deseo por adquirir un producto y/o servicio dando lugar

a gue se efectué una compra.

Calidad.- Conjunto de caracteristicas que definen la eficacia y durabilidad de

un producto.

Cliente Potencial.- Aquel individuo que reune las caracteristicas
homogéneas a nuestra segmentacion de mercado, y que creemos que puede

convertir en cliente en el futuro.

Competidor.- Rival de la empresa que pretende conseguir mayor
participacion de mercado, y de clientes.

E- marketing.-Es la utilizacién de Internet para el marketing directo con el fin
de entrar en contacto con los potenciales clientes, convertirlos en actuales y

fidelizarlos.

Estrategia.- Es el conjunto de acciones previamente planificadas

metodicamente, con el fin de lograr un determinado fin.

Macroambiente.- Son todas las fuerzas externas que se encuentran en el

entorno empresarial de una organizacion.

Marketing Mix.- Mezcla de mercadotecnia, o también conocido como las 4

P’s producto, precio, plaza, promocion.

Mejora Continua.- Filosofia japonesa que trata de optimizar y aumentar la

calidad de un proceso, producto o servicio.
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Mercado.- Es el conjunto de clientes tanto potenciales como actuales que
tiene el deseo, y se encuentran en la capacidad econdémica de adquirir un

bien o servicio.

Microambiente.- Son todas las factores presentes en el horizonte inmediato

de la organizacion.

Mision.- Es la razén de ser de una empresa u organizacion, que da

respuesta de que es la institucion, con qué fin fue creada.

Posicionamiento.- Lugar que ocupa en la percepcion mental de un cliente o
consumidor, un producto, servicio o marca, convirtiéndose en una diferencia

notable entre la empresa y su competencia.

Promocion de Ventas.- Estimulos a corto plazo para incentivar la adquisicion

0 venta de un bien o servicio.

Recursos Humanos.- Es el talento humano, grupo de colaboradores, que
poseen ciertas habilidades, y estan aptos para desempefiar una determinada

funcion, y son parte fundamental dentro de la estructura organizacional.

Segmentacion de Mercado.- La accion de dividir el mercado, en grupos ya
sea por similares caracteristicas, gustos o preferencias a quienes se pretende

satisfacer.
Servicio.- Es el conjunto de actividades que ofrece una organizacion, con el
fin de atraer, captar y ganar clientes. Una de las -caracteristicas

fundamentales es que un servicio es intangible.

Ventaja Competitiva.- Caracteristica que es dificil de imitar por la

competencia.
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1.5.3 Marco Legal

Para la realizacion de este trabajo se tomara como referencia la Constitucion de la
Republica del Ecuador, el Plan Nacional del Buen Vivir y la Ley de Compainiias.

1.5.3.1 Constitucién de la Republica del Ecuador

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), Art. 33.- “El trabajo es un derecho y
un deber social, y un derecho econdémico, 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”.

1.5.3.2 Plan del Buen Vivir 2013 - 2017

Plan del Buen Vivir (2013 — 2017) — Objetivo 10 - “Los desafios actuales
deben orientar la conformacién de nuevas industrias y la promocion de
nuevos sectores con alta productividad, competitivos, sostenibles,
sustentables y diversos, con vision territorial y de inclusién econémica en los
encadenamientos que generen. Se debe impulsar la gestion de recursos
financieros y no financieros, profundizar la inversion publica como generadora
de condiciones para la competitividad sistémica, impulsar la contratacion

publica y promover la inversion privada.”

1.5.3.3 Ley de Compafiias

En la Ley de Compafiias, establece lo referente a la Compafia Andénima y
manifiesta: Seccion IV Art. 143.- La compafiia andnima es una sociedad cuyo
capital, dividido en acciones negociables, esta formado por la aportacion de los
accionistas que responden Unicamente por el monto de sus acciones. Las
sociedades o compafias civiles andénimas estan sujetas a todas las reglas de las

sociedades o compafiias mercantiles anonimas.
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1.6 Formulacion de las Hipotesis y Variables

1.6.1 Hipotesis General

La propuesta del disefio de un Plan de Marketing posicionard en el mercado
peninsular a SERVILIM.

» Causa: Propuesta de disefio de un Plan de Marketing.

» Efecto: Posicionamiento en el mercado peninsular a SERVILIM

1.6.2 Hipotesis Particulares

1.6.2.1. Hipotesis Particular N° 1

La fundamentacion tedrica de la propuesta permitird disefiar un Plan de Marketing
para la empresa SERVILIM.

1.6.2.2. Hipo6tesis Particular N° 2

El diagnéstico del escenario actual permitird establecer estrategias que ayuden a

SERVILIM a posicionarse en el mercado.

1.6.2.3. Hipo6tesis Particular N° 3

Las estrategias de mercadeo permitiran el desarrollo del plan de marketing.

1.6.3 Variables (Independientes y dependientes)

e Variable Independiente.- Plan de Marketing

e Variable Dependiente.- Empresa SERVILIM
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CUADRO 1. 2 Variable Independiente

TEMA: Plan de Marketing para la Empresa SERVILIM, del Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena.

HIPOTESIS VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Mercado Cuota de .Se ha
INDEPENDIENTE | Plan de marketing Mercado identificado
es una Oferta - cual es su
herramienta Demanda mercado?
fundamental para ¢, Quién es su
Plan de Marketing | los negocios, ya principal
que es util para la competidor?
supervivencia
I_.a piropuesta del éxir'zo de Io)s/ Estrategias Cobertura ¢,Cudles son
disefio de un Plan mismos. Y se Comunicacién | sus estrategias
de Marketing parte de un actuales? ]
posicionara en el analisis del EG;J'a d?
mercado peninsular mercado que | Analisis FODA Fortalezas, | ¢Qué factores nirevista
a SERVILIM. permita minimizar Debilidades | internos Y| cuestionario
riesgos para luego Oportunidades | externos
hacer la mezcla Amenazas influyen en el
de mercadotecnia. desarrollo de
la empresa?
Marketing Mix Producto, ¢Qué medios
Precio, Plaza, | utiliza para
Promocion. llegar al

cliente?

Fuente: Operacionalizacion de Variables

Elaborado por: Margarita Quistial C.
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CUADRO 1.3 Variable Dependiente

TEMA: Plan de Marketing para la Empresa SERVILIM, del Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena.

HIPOTESIS VARIABLE DEFINICION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Inversion Inicial Materiales ¢, Cuanto fue su
DEPENDIENTE | SERVILIM es y Equipos inversion inicial
una al emprender
organizacion Su negocio?
con una
actividad
comercial activa, Manejo de Humanos, ¢El manejo de
gue nace como Recursos Econdémicos | los recursos es
La propuesta del Empresa un el adecuado?
disefio de un Plan SERVILIM emprendimiento.
de Marketing Guia de
posicionara en el Proceso Planeacion, ¢,Considera Entrevista
mercado Administrativo | Organizacién, | importante la
peninsular a Direccion y planeacion en | Cuestionario
SERVILIM. Control. sus
actividades?
Clientes Precio de iCual es el
Ventay precio del
Preferencias de | servicio?
los Clientes. Cual es el
servicio  mas
demandado?

Fuente: Operacionalizacién de Variables

Elaborado por: Margarita Quistial C.
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1.6.3.1. Variables de Hipotesis Particulares

CUADRO 1. 4 Variables de Hipotesis Particulares

HIPOTESIS

Hipotesis Particular N° 1

La fundamentacién tedrica de la
propuesta permitira disefiar un Plan de

Marketing para la empresa SERVILIM.

Hipotesis Particular N° 2
El diagnostico del escenario actual
permitira establecer estrategias que
ayuden a SERVILIM a posicionarse en el

mercado.

Hipodtesis Particular N° 3

Las estrategias de mercadeo permitiran

el desarrollo del plan de marketing.

VARIABLES

Variable Independiente: Teorias

Variable Dependiente: SERVILIM.

Variable Independiente: Escenario

actual.

Variable Dependiente: Posicionamiento

dentro del mercado.

Variable Independiente: Estrategias.

Variable  Dependiente: Plan de

Marketing.

Fuente: Investigacion. / Elaborado por: Margarita Quistial C.
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1.7 Aspectos Metodologicos de la Investigacion

1.7.1 Tipo de Estudio

El estudio que se desarrollo en el presente trabajo de investigacion fue:

Descriptivo.- Para este trabajo se manejé el nivel de estudio descriptivo, ya que se
tratd de cuantificar las respuestas obtenidas en las encuestas realizadas, para asi
describir la situacion real de la empresa, y determinar la predisposicion para acoger
una propuesta de plan de marketing. Tratando asi de comprobar la asociacion de

variables.

Exploratorio.- Permitié averiguar lo que estaba pasando en realidad en el entorno
interno y externo de la organizacién. Ademas permitié la relacién de variables de
este este trabajo a través de la busqueda de informacion bibliogréfica, visita
SERVILIM, entrevista y encuestas.

1.7.2 Método de Investigacion

Para la presente propuesta se utilizé los siguientes métodos:

e Inductivo.- Con la ayuda de este método, se pudo estudiar causas del
problema, y estas a su vez permiten determinar los efectos que inciden en el
problema. Es decir este método se lo utilizd6 al momento de realizar la

investigacion de mercado y su respectivo diagndstico del entorno.

e Deductivo.- El objetivo de aplicar este método fue observar el problema
planteado, representar las consecuencias, empezar a deducir e investigar
cuales podrian ser las posibles causas que hacen que el problema perdure.
Este método se utilizd en la realizacion de las encuestas y en establecer

estrategias.
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e Analitico-Sintético.- Que servira para el respectivo tratamiento de la

informacion obtenida como resultado de la aplicacion de otros métodos y

técnicas de investigacion.

Estructura.- Ya que este método permite el estudio de la estructura de las

cosas, se analizara la composicion actual de la empresa.

1.7.3 Fuentes y Técnicas para la recoleccion de informacion

1.73.1

1.7.3.2

Fuentes de Datos Primarios

Los datos primarios que se obtuvieron en este trabajo fueron mediante la

entrevista y la encuesta.

Fuentes de Datos Secundarios

Los datos secundarios son obtenidos de articulos publicados con
anterioridad, los libros consultados acerca de contenidos relacionados con
el tema de tesis, y de datos de informes estadisticos del INEC,

Superintendencia de Compafias.

Entre las técnicas de recoleccion de informacion que se utilizaron son:

1.7.3.3

Entrevista

En esta investigacion se utiliz6 la entrevista en profundidad, dichas
entrevistas fueron construidas a manera de conversacion para examinar
acerca de los problemas con los que se tropieza, y constd de preguntas
que permitieron recoger datos, opiniones, ideas, criticas, planes, entre
otros. Se efectud entrevistas a los socios de la Empresa SERVILIM,
profesionales, y empresarios con experiencia. Los detalles que se
obtuvieron en la entrevista formulada se convierten en fundamentales, ya

gue permite la relacion entre variables.
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1.7.3.4 Encuesta

Es importante para poder hacer un diagndstico de como esta en realidad
el problema, cuantificarlo y cualificarlo, en si sirvid para la recoleccion de
datos, y posterior la respectiva tabulacion. Se realizaron encuestas
aplicadas a los clientes, con el objetivo de establecer la demanda de los
clientes potenciales, mediante interrogantes que permitan identificar las
principales caracteristicas del servicio de limpieza y mantenimiento que

desean contratar.

1.7.3.5 Técnicas Estadisticas

Técnicas estadisticas necesarias en la compilacion, codificacion, tabulacion y
presentacion de datos obtenidos dentro de este trabajo, a través de gréaficos

estadisticos y andlisis que ilustran de manera explicativa el tema.

1.7.4 Seleccion de la Muestra

En el caso de la entrevista esta se realiz6 a diez personas, entre ellos empresarios
(3), profesionales (4), socios de la empresa SERVILIM (3), y fueron seleccionados a

criterio de la autora de este trabajo de investigacion.

Para calcular el tamafio de la muestra, se tomard en cuenta un universo de 232
compafias existentes en la provincia de Santa Elena, datos obtenidos de la
Superintendencia de Compaiiias (2013), y de la Camara de Comercio Peninsula de
Santa Elena. En esta investigacion se utilizar4 el muestreo aleatorio simple y se

utilizara para el debido calculo de la muestra la formula para poblacién finita.

Z?Np.q
e?(N-—1)+z?2 *p.q

Férmula: n =

Simbologia:
N= Tamario de la poblacién (232)

z = Nivel de confianza (1,96)
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E= error de estimacion (5%)
p = Probabilidad de éxito (0,50)
g = Probabilidad de fracaso (0,50)
n = Tamano de la muestra 145

(1.96)2(232) * (0.50)(0.50)
~ (0.05)2 (78436 — 1) + (1.96)2 = (0.50)(0.50)
(3.8416)(232) * (0.25)
~ (0.0025) (231) + (3.8416) * (0.25)

n

n

_(891.2512) * (0.25)
" =05775) + (0.9604)

222.8128

"= "15379

n = 145
El uso de la formula anterior ayuda a que la muestra sea una parte representativa de
la poblacion, lo cual responde a proyectar un mercado objetivo para el proyecto.
Dando como resultado que se aplicaran 145 encuestas.

1.7.5 Tratamiento de la Informacién

1. La informacién cualitativa se analizard e interpretara mediante el uso del

método exploratorio, implicando un profundo andlisis y sintesis.

2. Para la informacion cuantitativa se utilizara el andlisis estadistico descriptivo,

y se la interpretara con los métodos: analitico sintético e inductivo-deductivo.
3. Revision de los instrumentos aplicados.
4. Tabulacion de datos con relacion a cada uno de los items.
5. Determinacién de las frecuencias absolutas simples.

6. Disefio y elaboracion de cuadros estadisticos con los resultados anteriores.
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7.

Elaboracion de graficos.

8. Analisis, y

9.

Conclusiones.

1.8 Resultados e Impactos Esperados

Los resultados que se espera dentro de la presente investigacion es que se confirme

las hipoétesis general y las hipétesis particulares, para proceder con la socializacién

del plan de marketing en SERVILIM, lo cual ayudard a ampliar el nivel de ventas y

posicionar esta empresa de servicios de limpieza en la provincia, ademas se lograra

la fidelizacion de los clientes actuales y potenciales, es decir tendremos resultados

importantes tanto para la empresa como para el cliente.

Asi mismo se detallara los impactos esperados dentro del corto, mediano y largo,

como se detalla a continuacion:

7
L <4

L <4

L <4

Corto Plazo.- Lograr concientizar a los miembros de la organizacion sobre la
importancia de contar con un Plan de Marketing, ya que esto permitira un
posicionamiento en el mercado, captar nuevos clientes y mantener a los

actuales, optimizando recursos.

Mediano Plazo.- Contar con espacios de tiempos adecuados para lograr
capacitar al talento humano de SERVILIM, se aspira que durante este
periodo todos los miembros de la organizacion conozcan el contenido del plan
de marketing, y estén preparados para su desarrollo, asi como la puesta en

marcha del mismo.

Largo Plazo.- Finalizar la implementacion del Plan de Marketing, una vez que
las estrategias desarrolladas sean ejecutadas, acorde con el tiempo y

recursos, cubriendo las expectativas de los clientes.
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CAPITULO Il

ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

2.1. Andlisis de la Situacion Actual

En la actualidad existen muchas empresas a nivel local, que generan muchos
ingresos algunas de ellas han alcanzado el posicionamiento debido a las acciones
gue realizan los gerentes de dichas empresas, mientras que otras indican que han
alcanzado el posicionamiento gracias al esfuerzo y las gestiones que han realizado
los propietarios y los empleados durante los afios que la empresa ha incursionado
en el mercado .Sin embargo existen muchas empresas que tienen mucho tiempo en
el mercado que no han logrado incrementar sus ingresos por la falta de acciones de
marketing que permitan implementar estrategias enfocadas en el producto, precio,
publicidad y plaza que le ayuden a ganar una mayor participacion dentro del

mercado.

Dentro de este analisis también resulta fundamental conocer el comportamiento
histérico de la demanda por este servicio, ya que permitiria tener una perspectiva
como la demanda se ha ido modificando durante el pasar del tiempo, pero no se
dispone de informacion alguna de este servicio, por lo que no se puede determinar
la demanda histérica. Solamente se ha logrado conocer que durante el 2010, en el
Ministerio de Relaciones Laborales constaban 267 empresas que prestaban estos
servicios complementarios de limpieza y mantenimiento, y que en los actuales

momentos se desconoce el numero existente de compafiias de este tipo.

La empresa SERVILIM, brinda servicio de limpieza y aseo a las empresas publicas y
privadas e instituciones gubernamentales y no gubernamentales que requieran este
servicio, la misma cuenta con los insumos y materiales necesarios para brindar el
servicio de limpieza que satisfaga las necesidades de los clientes, cuenta con un
personal altamente capacitado para realizar las respectivas funciones, otra de las
variables importantes dentro de la presente investigacion es que cuenta con un

reconocimiento en el segmento de mercado, puesto que en la actualidad la empresa
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SERVILIM, tiene doce afios de creacion, por lo cual sus clientes la prefieren, dado al

reconocimiento de la misma y el servicio que ofrece a los clientes actuales.

Durante los doce afios de creacion la empresa ha ido consolidandose en el
mercado, dado el crecimiento y a las creaciones de nuevas empresas a las cuales
les puede brindar el servicio de limpieza, sus ingresos al inicio de actividades
comerciales, eran considerables puesto que era una de las principales empresas
que ofrecia este servicio, sin embargo con el pasar del tiempo, se crearon empresas
con las misma actividad de limpieza, por lo cual sus ingresos a finales del afio

comercial eran bajas en comparacion a afios anteriores.

Dado a la problemética detectada, se plante6 nuevas herramientas para poder
captar a nuevos clientes y retener aquellos clientes que forman parte de la empresa,
es asi como creé un plan de créditos, en el cual los clientes de la empresa
SERVILIM, podrian adquirir el servicio de limpieza cuando se requiera, mientras que
en un numero determinado de dias podrian cancelar el servicio prestado, lo cual era

muy atrayente para los clientes.

El implementar esta técnica, le dio la oportunidad de analizar cdmo esta constituido
el mercado, por lo cual el gerente general considera que se debe de implementar
programas y planes que ayuden a que la empresa SERVILIM, sea competitiva
dentro del mercado, pero necesita la colaboraciéon de expertos en el area para
conocer cudles son los planes necesarios para captar y retener clientes, para la

empresa

.Por lo cual es necesario que se implemente un modelo de Plan de Marketing, para
la empresa SERVILIM, que contenga las herramientas necesarias para poder tener
una mayor participacion en el mercado, estrategias enfocadas al producto, al precio
estableciendo el valor necesario que se debe de pagar por adquirir el producto,
determinar la ubicacion de la empresa es decir plaza y utilizar las estrategias para
promover la compra del servicio, refiriéndose a la promocién, permitiendo asi

mejorar el servicio que ofrece al segmento de mercado objetivo.
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2.2. Andlisis Comparativo, Evolucién, Tendencias y Perspectivas

Para continuar con el desarrollo de la presente investigacion es necesario que
analizar el mercado, por lo cual se procedera a realizar cuatro tipos de andlisis, se
enfoca a los siguientes: comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas, y se

resumen a continuacion.

El analisis comparativo se enfoca a realizar las respectivas comparaciones con otras
empresas, para establecer parametros de diferencia con la competencia, las
empresas constituidas en la provincia de Santa Elena, ofrecen un servicio de
calidad, cuenta con los insumos necesarios para satisfacer las necesidades de los
clientes, el personal que labora junto a ellos, es competente, cuenta con un buena
imagen corporativa, siempre busca mejorar el servicio, para captar mayor nimero de

clientes.

De la misma manera se evidencia que los gerentes de las empresas llevan de
excelente manera la administracion de las empresas, realizan acciones referentes a
la publicidad y promocion de venta y plantean diferentes estrategias enfocadas al
servicio con la finalidad de mantener una excelente participacion dentro del

mercado

Una vez establecido el analisis comparativo, se podra realizar el respectivo andlisis
evolutivo, referente a este andlisis, permitird determinar cobmo actualmente en la
provincia de Santa Elena se han desarrolladlo empresas legalmente constituidas,

dedicadas al servicio de limpieza y aseo a las empresas publicas y privadas.

Las empresas de servicio de limpieza y aseo que existen en la provincia, se han
constituidos en los dltimos seis afos, debido a la gran demanda que ha tenido la
necesidad de requerir los servicios de limpieza, las misma se actualizan de manera
consecutiva esforzandose por brindar un buen servicio a los clientes mejorando

siempre su imagen corporativa.
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El analisis de tendencia se refiere a conocer y analizar el segmento de mercado
objetivo es decir hacia donde se dirige, permite conocer cuales son las empresas
que estan constituidas en el mercado debido a que a ellas les puede ofrecer el
servicio de limpieza y aseo dado a la reciente provincializacion de la provincia de

Santa Elena.

Las compafilas que estan constituidas en la provincia se dedican a diferentes
actividades comerciales, realizan todas las acciones administrativas y comerciales
para poder ganar mayor participacion dentro del mercado, sin embargo no cuenta
con el respectivo departamento para realizar la limpieza de las oficinas y los demas
departamentos, por lo cual se vuelve necesario requerir los servicios de limpieza a

las empresas especializadas en el area.

Por tal razon es necesaria la creacion de empresas que brinden servicio de limpieza
a instituciones publicas y privadas, por lo cual la empresa SERVILIM, nace con la
finalidad de satisfacer esta necesidad, brindando siempre un buen servicio de

calidad a sus clientes.

Mientras que el ultimo analisis que se realizara respecto al mercado, es el analisis de

perspectivas, el mismo se detalla a continuacion:

Andlisis de Perspectiva se enfoca a realizar una revision de lo que desea lograr en el
mercado la empresa SERVILIM, de acuerdo a la mision que se establecio
empiricamente, es brindar un servicio de limpieza a los clientes, utilizando los

recursos necesarios para poder satisfacerlos.

Mientras que su vision es mucho mas ambiciosa debido a que desea ser lider en el
mercado, incorporando nuevos planes de servicio, innovando los ya existentes
y de la misma manera, planificar diversas estrategias que permitan captar mayor
namero de clientes y ampliar la cartera de clientes actuales, logrando una mayor
participacion dentro del mercado, mejorando asi la calidad de servicio de limpieza y
de aseo que se ofrece a las empresas publicas y privadas constituidas en la

provincia de Santa Elena.
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2.3. Presentacion de Resultados y Diagndésticos

2.3.1. Entrevista realizada a los Socios de la empresa SERVILIM, del cantén La

Libertad, provincia de Santa Elena.

La aplicacion de entrevista a los socios de SERVILIM ayud6 a conocer mas acerca
de esta empresa, permitio que de ellos mismo hagan un autoanalice de su gestion y
de las fuerzas externas e internas que afectan y favorecen al negocio, que lleva ya

doce anos de haberse constituido.

Es asi que entre los factores internos que se logro identificar en la entrevista fueron:
la experiencia en el mercado, servicio de calidad, y el trabajo en equipo. Y entre las
debilidades identificadas se encuentra la falta de publicidad lo que ocasiona que no
se difunda de una forma correcta la imagen de SERVILIM, también reconocen que

la falta de técnicas de promocioén de ventas se convierte en una debilidad

En cuanto al talento humano con que cuentan manifestaron que si se encuentran
capacitados, pero creen que es necesario seguir capacitandolos para que puedan
cumplir las funciones que se les encomiendan y puedan enriguecer sus

conocimientos.

También se conocié que los meses donde registran mas ingresos en sus ventas, es
noviembre, diciembre y enero, ya que en estos meses la empresa, destinada
recursos para actividades publicitarias, es decir se da a conocer la imagen de
SERVILIM y su cartera de productos.

Dentro del tipo de acciones de promocion de ventas que realizan para captar y
persuadir a los clientes fue la implementacion un plan de crédito el mismo consiste
en la que los clientes de la empresa SERVILIM, pueden adquirir los servicios de
limpieza y aseo durante un mes y al finalizar el mes en curso, los clientes realizaran
el respectivo pago por los servicios prestados por la empresa. También fue
fundamental realizar la interrogante de si es que consideran necesario que la

empresa SERVILIM debe implementar un modelo de Plan de Marketing, en donde
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manifestaron que toda “herramienta que ayuden a la empresa a mejorar los ingresos
de la empresa y lograr una mayor participacion dentro del mercado, cuentan con la
aprobacién de los socios”. Lo que deja en claro su aprobacion, su predisposicion

para colaborar con el desarrollo de esta propuesta de Plan de Marketing

2.3.1.1 Entrevista realizada a empresarios y profesionales de la provincia de

Santa Elena.

El objetivo de aplicar entrevistas a empresarios y profesionales de este sector, era el
de recoger informacion relevante, de ideas y/o sugerencias en cuanto a estrategias
para poder desarrollar esta propuesta de plan de marketing. Es asi que aqui se
detallara lo fundamental de la entrevista aplicada.

Los profesionales y empresarios coincidieron en que la micro y pequefias empresas
de la provincia de Santa Elena se encuentra en una fase de crecimiento, que se
estan formando dia a dia, y en muchos casos lo que ha comenzado como algo
pequefio se han vuelto en negocios muy productivos y con éxito. Y consideran que
los organismos que pueden ayudar a las MYPES a desarrollar todas sus actitudes
son: SECAP, Banco Nacional de Fomento (BNF), Corporacion Financiera Nacional

(CFN), Camara de Comercio.

Cuando se hizo mencion a que describan el liderazgo del representante legal y/o
administrador de la empresa SERVILIM, mencionaron que es visionario, innovador,
pero que asi mismo debe de tener un pensamiento estratégico para poder

desarrollar nuevas estrategias para mantenerse en el mercado.

Los entrevistados en esta fase consideran que los competidores para esta empresa
se encuentran PISALANE, y las personas que de forma independiente prestan sus
servicios para realizar labores de limpieza y mantenimiento, tanto en oficinas, como

en los hogares.

También se les plante0 la interrogante acerca del precio que deberia tener el servicio

de limpieza y mantenimiento, lo que nos supieron manifestar es que el precio debe
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estar acorde al segmento de mercado, y debe ser calculado de una forma correcta
para que tanto clientes y empresa se vean beneficiados, lograr un equilibrio es

indispensable.

Las estrategias que recomiendan son utilizar mucho las herramientas promocionales
ya que estas ayudaran a que el cliente los tenga en su mente, elaborar un plan de
marketing, desplegar estrategias de ventas, ampliar su nicho de mercado de acuerdo

a su presupuesto, y al recurso humano con el que cuenten.

Entre otras cosas que les recomendaria es crear estrategias de marketing, es decir
mayor publicidad y promociones), buscar capacitaciones por medio de alianzas con
proveedores, o de entidades publicas, mucha iniciativa en todo y sobretodo
perseverancia, factores fundamentales para poder cumplir cualquier meta que se

planteen enfatizaron los entrevistados.

Esta entrevista ademas queria indagar como ellos piensan o creen que deberia ser
el empresario ideal en los actuales momentos, a lo que revelaron que debe ser una
persona integra, actuar con ética, visionario, emprendedor, creativo, competitivo,
debe poseer conocimientos del mercado en el cual se desenvuelve, tener habilidad
para negociacion, saber trabajar en equipo, actitud de liderazgo, arriesgado, ser

visionario.

También se les consultd el cédmo deberia ser la empresa de limpieza y
mantenimiento ideal, a lo que respondieron que debe estar constituida legalmente,
estructurada de una forma correcta que cuente con un talento humano capacitado,
gue tenga su propio reglamento, y que preste las condiciones de un ambiente

agradable, que sea soélida y muy competitiva.

Al realizar estas entrevistas ayuda para tener claro el panorama, y a la vez las sugerencias
recibidas por los entrevistados se convierten en una informacién valiosa para el desarrollo
de la propuesta de Plan de marketing, ya que permitird un mejor planteamiento de

estrategias.
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2.3.2. Encuestas dirigida a los clientes de la empresa SERVILIM, del cantdon La

Libertad, provincia de Santa Elena.

1.- ¢La empresa o institucion que Ud. dirige, cuenta con un servicio de

limpiezay mantenimiento?

TABLA N° 2.1 Servicio de Limpieza

sl 142 98%
1 NO 3 2%

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

GRAFICO N° 2.1 Servicio de Limpieza

Servicio de limpieza

Sl
HNO

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

En el grafico se muestran los resultados en donde 70 personas si cuentan con un
servicio de limpieza representando un 98%, mientras un 2% no poseen con un
servicio de limpieza, es decir tres personas de los encuestados no cuentan con este

servicio.
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2.- ¢,Con que frecuencia adquiere el servicio de limpieza?

TABLA N° 2. 2 Frecuencia de Compra

FRECUENCIA DE COMPRA
PREGUNTA | ALTERNATIVAS | FRECUENCIA %

Semanal 31 21,38%

Mensual 67 46,21%

2 Trimestral 15 10,34%
Semestral 24 16,55%

Anual 8 5,52%
Total 145 100,00%

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

GRAFICO N° 2. 2 Frecuencia de Compra

Frecuencia de Compra

M Semanal
H Mensual
i Trimestral
Semestral

i Anual

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

Al preguntarle a los encuestados sobre la frecuencia de compra al adquirir los
servicios de limpieza para sus respectivas empresas, mencionaron que ellos
adquieren de manera mensual en un 46,21%, mientras que el 21,38% de los clientes
indican que adquieren servicio de limpieza de manera semanal, algunos de los
clientes es decir el 16.55% de los clientes mencionan que solicitan el servicio de
limpieza de sus oficinas de manera semestral, aunque también existe una minoria de
los clientes que indican que el 10,34% y el 5,52%, adquiere el servicio de manera
trimestral y anual respectivamente. Al analizar los datos de la frecuencia de compra
se concluyd que la frecuencia con que adquieren los servicios de limpieza es de

manera mensual, lo cual es muy importante para incrementar los ingresos.
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3.- ¢Al momento de adquirir el servicio de limpieza, que aspecto es mas

importante para Ud.?

TABLA N° 2. 3 Aspectos relevantes del servicio

Calidad 68 46,90%
Precio 20 13,79%
3 Servicio 41 28,28%
Profesionalismo 16 11,03%

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

GRAFICO N° 2. 3 Aspectos relevantes del servicio

Aspectos relevantes del servicio

m Calidad
M Precio
m Servicio

B Profesionalismo

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

Segun los clientes encuestados, al preguntarle sobre qué aspecto consideran
importante y fundamental al momento de seleccionar un servicio de limpieza para las
empresas que dirigen ellos respondieron que la calidad del servicio es necesario asi
lo afirman el 47% de clientes, mientras que el 28% de ellos indican que el servicio
que le brinden los empleados es importante al momento de realizar el servicio de
limpieza, sin embargo el 14% de clientes menciona que se enfoca en el precio,
finalmente el 11% de clientes confirma que prefiere tomar en cuenta el

profesionalismo.
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4.- ¢Los precios de los servicios de limpieza y aseo, que le ofrecen son?

TABLA N° 2. 4 Precio del Servicio

Alto 20 13,79%
4 Promedio 109 75,17%

Baio 16 11,03%

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

GRAFICO N° 2. 4 Precio del Servicio

Precio del Servicio

M Alto
H Promedio

i Bajo

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

Segun los clientes encuestados, al preguntarle sobre como consideran el precio de
los servicios de limpieza y de mantenimiento que les ofrecen, indicaron el 75.17%
de clientes que el precio es promedio, sin embargo el 13,79% de ellos mencionaron
que el precio es alto, finalmente el 11,03% indicaron que el precio que pagan por el

servicio correspondiente es bajo.
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5.- ¢El servicio de limpieza que le brindan en la actualidad es?

TABLA N° 2.5 Calidad del servicio

Excelente 55 37,93%
Bueno 74 51,03%
5 Regular 14 9,66%
Malo 2 1,38%

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

GRAFICO N° 2. 5 Calidad del Servicio

Calidad del servicio

M Excelente
B Bueno
m Regular

H Malo

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C

Al preguntarle a los clientes sobre qué opinan respecto al servicio que les ofrecen,
ellos indicaron en su mayoria es decir el 51% que el servicio que les brindan es
bueno, sin embargo existe un 38% de clientes que indica que el servicio es
excelente, lo que da la oportunidad a SERVILIM a atraer a ese porcentaje de
clientes que se encuentran insatisfechos con el servicio regular, y a los que

manifiestan que reciben un buen servicio.
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6.- ¢Conoce usted alguna empresa especifica que oferte o preste servicios de

limpieza en la ciudad de La Libertad?

TABLA 2.6 Conoce una empresa que oferte el servicio

Si 13 9%
6 No 132 91%

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

GRAFICO N° 2. 6 Conoce una empresa que oferte el servicio

Conoce una empresa que oferte el
servicio de limpieza .

mSi

H No

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C

En la representacion gréafica se puede observar que un 82% no conoce empresas
gue oferten servicio de limpieza, y un 18% si tiene conocimiento de la existencia de

empresas de servicios de limpieza y mantenimiento en la provincia de Santa Elena.
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7.- Si una empresa le ofreciera servicios de limpieza, ¢estaria dispuesto a

contratar dichos servicios?

TABLA 2.7 Contratar el Servicio

Si 145 100%

V4 No 0 0%

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

GRAFICO N° 2. 7 Contratar el Servicio

CONTRATAR EL SERVICIO

mSl
mNO

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

El 100% de los encuestados estaria dispuesto a contratar el servicio, lo que da carta
abierta a SERVILIM, a generar mas publicidad, explotar el nicho del mercado que
necesita ser satisfecho.
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8.- ¢Qué medio de comunicaciéon preferiria para enterarse de la respectiva

publicidad de una empresa de limpieza?

TABLA N° 2. 8 Publicidad

Radio 26 17,93%
Television 3 2,07%
Hojas Volantes 19 13,00%
8 Prensa Escrita 15 10,34%
Vallas Publicitarias 22 15,17%
Pagina Web 30 20,69%
Redes Sociales 30 20,69%

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

GRAFICO N° 2. 8 Publicidad

Publicidad
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Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

Respecto a la publicidad de la empresa SERVILIM, los clientes consideran que se
debe difundir en un 21% en redes sociales y pagina web, ambos son medios
interactivos que permite estar en mayor contacto con los clientes, mientras que el
18% de clientes prefiere las cufias radiales, pues llega a varios segmentos, mientras

que el 15% de ellos prefiere las vallas publicitarias en puntos estratégicos.
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9.- ¢Qué material promocional preferiria al momento de adquirir los servicios

de una empresa de mantenimiento y limpieza?

TABLA N° 2. 9 Material Promocional

Agendas 26 17,93%
Calendarios 3 2,07%
Esferos 19 13,10%
9 Camisetas 15 10,34%
Vasos 22 15,17%
Franelas 30 20,69%
Otros 30 20,69%

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

GRAFICO N° 2. 9 Material Promocional

Material Promocional
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Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

Al preguntarle a los clientes sobre el respectivo material promocional que prefieren
por adquirir los servicios de la empresa SERVILIM, indicaron lo siguiente, el 18% de
clientes prefieren agendas, mientras que el 21% de ellos mencionan que prefieren
franelas (toallas), el 13% manifiesta que prefiere esferos, de la misma manera el
15% de clientes prefiere vasos, finalmente el 10% prefiere camisetas, estos

materiales promocionales son los de mayor preferencia.
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10.- ¢Ud. recomendaria a la empresa SERVILIM a sus grupos sociales y
empresariales?

TABLA N° 2. 10 Recomendacién

Si 145 100,00%
10 No 0 0,00%

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

GRAFICO N° 2. 10 Recomendacion

Recomendacion

0%
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Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

Segun los clientes encuestados al preguntarle sobre si pueden realizar las
respectivas recomendaciones a sus grupos de interés, es decir a sus familiares,
amigos y demas personas, contestaron en su totalidad que si, lo cual es muy
importante para la empresa SERVILIM.

Pues la empresa aumentara su cartera de clientes y que al final se revela en los
ingresos logrando una mayor participacion en el segmento de mercado obijetivo.
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2.4. Comprobacion de Hipoétesis

Para la comprobacion de la hipétesis en este trabajo se utilizara los resultados de las
encuestas aplicada a clientes, ya que en los instrumentos de recopilaciéon de
informacion se formularon preguntas claves dentro de este trabajo, y se aprecia en
CuadroN° 2.5y 2.6.

Con relacion a lo planteado en la hipotesis 1 se ha podido comprobar y conocer
variables que influyen en el ambiente de SERVILIM, para esto una de las preguntas
de la encuesta que ayudé fue la interrogante nimero uno, las personas encuestadas
se refirieron a que “si cuentan con un servicio de limpieza” con una puntuacion del
98%. De igual manera la interrogante seis ayudd a conocer el ambiente en cuanto a
competidores, para esto se plante6 el argumento de que si los encuestados
conocian alguna empresa especifica obteniendo como respuesta que un 91% no

conoce a entidades que presten ese servicio en nuestra localidad.

En cuanto a la hipétesis niumero dos, para su comprobacion se usé datos de la
entrevista. En lo que se refiere a la entrevista esta fue disefiada con preguntas que
ayuden a identificar la situacion actual de la misma. La pregunta nimero 2 y 3 de la
entrevista sirvio para determinar aspectos internos y externos (fortalezas y
debilidades), las mismas que ayudaron al momento de la relacién de la matriz
FODA.

La pregunta nimero siete de la entrevista también fue fundamental al momento de
comprobar esta hipotesis, ya que a través de ella se conocié que en la actualidad
SERVILIM no realiza ninguna actividad de promocion y venta. Asimismo los
entrevistados manifestaron que hubo un tiempo en que la empresa implemento el

plan de crédito, pero que en la actualidad ya no manejan dicha estrategia.
En lo que se refiere a la pregunta nimero 9 de la entrevista en donde nos

manifestaron que si contaban con el recurso necesario para la implementacion de

planes, resultando un factor favorable para el desarrollo de este plan de marketing.
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CUADRO 2.5 Preguntas de entrevista a socios usadas para comprobacion de

hipotesis particular nUmero 2

HIPOTESIS PARTICULAR NUMERO

DOS: Las estrategias de mercadeo

permitiran el desarrollo del plan de marketing.

PREGUNTAS DE ENTREVISTA A
SOCIOS
2.- ¢Cudles son las fortalezas es decir
los aspectos
empresa SERVILIM?

internos que posee la

3.- ¢Cudles son las debilidades que
enfrenta la empresa SERVILIM en el

mercado?

7.- ¢ Qué tipo de acciones de promocién
de ventas realiza para captar y persuadir

a sus clientes?

9.- ¢La empresa SERVILIM cuenta con
los recursos necesarios para desarrollar

planes

Fuente: Entrevista a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

RESPUESTAS

Mencionadas por los entrevistados:
Experiencia en el mercado.
Servicio de calidad

Trabajo en equipo

Falta de publicidad

Escasos medios de comunicacion.

En esta pregunta los entrevistados,
confirmaron que no se han realizado
actividades de promocion de ventas,
para poder captar y persuadir a nuevos
clientes (empresas,
debido al

conocimiento de las técnicas.

organismos e

instituciones), poco

Confirmaron que si cuentan con los

recursos necesarios (humanos,

tecnolégicos) para desarrollar las

acciones que beneficien a la empresa.

Para la comprobacién de la hipétesis tres se usaron las preguntas 3, 4, 8y 9 de la

encuesta.
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La pregunta tres se baso en: ¢Al momento de adquirir el servicio de limpieza, que
aspecto es mas importante para Ud.?, en donde el 46,90 indico que la calidad es la
caracteristica mas relevante al decidir por contratar el servicio de limpieza, lo que
SERVILIM puede adoptar esto brindar servicios de calidad, para que el cliente los

prefiera.

En el caso de la pregunta cuatro que se referia a los precios de los servicios de
limpieza y aseo que le brindan los encuestados manifestaron que son: “altos” un
13,79%, mientras que sefialaron que los precios son “promedios” un 75,17%, y el

11,03% manifestoé que eran precios “bajos”.

En la interrogante ocho (8) concerniente a: ¢Qué medio de comunicacion preferiria
para enterarse de la respectiva publicidad de una empresa de limpieza?, radio
17,93%, television 2,07%, hojas volantes 13,00%, prensa escrita 10,34%, vallas

publicitarias 15,17%, pagina web 20,69%, redes sociales 20,69%

Teniendo que los entrevistados preferirian enterarse por medios electronicos, pagina
web 20,69%, y redes sociales 20,69%. Estas respuestas sirven para poder
determinar una estrategia de publicidad basada en los medios electronicos, y redes

sociales.

La pregunta numero 9 se referia a: ¢ Qué material promocional prefiere al momento
de adquirir los servicios de la empresa SERVILIM?, agendas
17,93%, calendarios 2,07%, esferos 13,10%, camisetas 10,34%, vasos
15,17%, franelas 20,69%, otros 20,69%. Es asi que como utilizar estos elementos

para promover publicitariamente a SERVILIM.

Finalmente la aceptacion de la hipétesis se consolida con las preguntas 7 y 10, la
primera hacia referencia a lo siguiente: Si una empresa le ofreciera servicios de
limpieza, ¢estaria dispuesto a contratar dichos servicios?, teniendo un 100% que
manifiesta que si estarian dispuestos a adquirir dicho servicio; en cuanto a la
pregunta 10 tenemos que el 100% de las personas encuestadas sefalan que si

recomendarian a SERVILIM a sus grupos de amigos.
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CUADRO 2.6 Comprobacion de Hipotesis

HIPOTESIS 1: La fundamentacion teérica de la propuesta permitira disefiar un
Plan de Marketing para la empresa SERVILIM.

PREGUNTA DE ENCUESTA

1.- ¢La empresa o institucion que Ud.
dirige, cuenta con un servicio de
limpieza y mantenimiento?

6.- ¢Conoce usted alguna empresa
especifica que oferte o preste servicios
de limpieza en la ciudad de La
Libertad?

PORCENTAJE
Sl 98%
NO 2%
SI 9%
NO 91%

HIPOTESIS 2: El diagnéstico del escenario actual permitira establecer estrategias
gue ayuden a SERVILIM a posicionarse en el mercado.

PREGUNTA DE ENCUESTA

5.- ¢El servicio de limpieza que le
brindan en la actualidad es?

PORCENTAJE
Excelente 37,93%
Bueno 51,03%
Regular 9,66%
Malo 1,38%

HIPOTESIS 3: Las estrategias de mercadeo permitiran el desarrollo del plan de

marketing.

PREGUNTA DE ENCUESTA
3.- ¢Al momento de adquirir el servicio
de limpieza, que aspecto es mas
importante para Ud.?

4.- ¢Los precios de los servicios de
limpieza y aseo, que le brindan son?

7.- ¢Siuna empresa le ofreciera
servicios de limpieza, ¢ estaria
dispuesto a contratar dichos servicios?
8.- ¢Qué medio de comunicacién
preferiria para enterarse de la
respectiva publicidad de una empresa
de limpieza?

9.- ¢Qué material promocional prefiere
al momento de adquirir los servicios de
la empresa SERVILIM?

10.- ¢Ud. recomendaria a la empresa
SERVILIM a sus grupos sociales y
empresariales?

Fuente: Encuesta a empresas.
Elaborado por: Margarita Quistial C.

PORCENTAJE
Calidad 46,90%
Precio 13,79%
Servicio 28,28%
Profesionalismo 11,03%
Alto 13,79%
Promedio 75,17%
Bajo 11,03 %
Sl 100,00%
NO 0,00%
Radio 17,93%
Televisién 2,07%
Hojas Volantes 13,00%
Prensa Escrita 10,34%
Vallas Publicitarias 15,17%
Pagina Web 20,69%
Redes Sociales 20,69%
Agendas 17,93%
Calendarios 2,07%
Esferos 13,10%
Camisetas 10,34%
Vasos 15,17%
Franelas 20,69%
Otros 20,69%
Sl 100,00%
NO 0,00%
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2.5. Diagnéstico

Finalizada la respectiva investigacion de mercado, que se realizo a los socios de la
empresa SERVILIM y a sus respectivos clientes, se diagnostico lo siguiente:

e La empresa SERVILIM, tiene muchos afios de constitucion en el mercado, lo
cual permite que tenga experiencia y conozca el segmento de mercado
objetivo de la misma manera ayuda a que se constituya su ventaja
competitiva, factor determinante para enfrentarse a la competencia del

sector.

e Mediante un andlisis situacional se conocio las fortalezas y debilidades que
enfrenta la empresa SERVILIM, aquellas que puede controlar y realizar
acciones para corregirlas, mientras que de la misma manera se evidencio los
factores externos que pueden afectar o beneficiar de manera directa las

acciones de la empresa, es decir las amenazas y las oportunidades.

e Es importante que la empresa SERVILIM, realice estrategias enfocadas al
producto que ofrece al mercado es decir al servicio de limpieza que brinda a
las empresas e instituciones, en base a ello establecer el respectivo precio
este debe ser enmarcado al servicio prestado, de la misma manera mejorar
la difusion de la empresa a través de herramientas publicitarias, y adecuar el

lugar de distribucion del servicio.

e La empresa SERVILIM, brinda un buen servicio de limpieza a sus clientes,
sin embargo es necesario que los empleados de la empresa, reciban
capacitaciones respecto al servicio al cliente, para que este se encuentre

satisfecho por el servicio recibido.

e Es necesario que la empresa SERVIILIM, implemente un modelo de Plan de
Marketing, que le permita mejorar su participacion dentro del mercado,
incrementando sus ingresos, procurando liderar el segmento de mercado al

cual se dirige.
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CAPITULO Il

PLAN DE MARKETING PARA LA EMPRESA SERVILIM DEL CANTON LA
LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA

3.1. Presentacion

SERVILIM, es una empresa constituida en el canton La Libertad de la provincia de
Santa Elena, la misma se dedica a ofrecer a empresas publicas y/o privadas, Yy
demas instituciones, servicio de limpieza y aseo, contando con la colaboracion del
personal administrativo, comercial y operativo que realiza las acciones respectivas
para poder brindar un excelente servicio a sus clientes, satisfaciendo asi sus

necesidades.

A continuacion se desarrollara un modelo de Plan de Marketing para la empresa
SERVILIM, con la finalidad de implementar estrategias, tacticas y actividades
enfocadas a mejorar el servicio de limpieza y mantenimiento que en la actualidad
ofrece la empresa a sus clientes, de la misma manera poner un precio que cubra con
el servicio prestado, seleccionar los medios de comunicacion para difundir la
respectiva publicidad de la empresa, asi como el servicio que ofrece, redisefiar el
punto de venta es decir la empresa, enmarcado a mejorar la adecuacién de las

oficinas.

Estableciendo las estrategias y tacticas que involucra a las variables del marketing
mix, es decir producto, precio, publicidad y plaza, la empresa SERVILIM, podra
mejorar su participacion dentro del mercado, incrementando sus ingresos de manera
significativa, lo que significa que tendra una nueva cartera de clientes, a los cuales

debera satisfacer sus necesidades.

Mediante la correcta implementaciéon del respectivo Plan de Marketing, la empresa
SERVILIM, podrd mejorar sus procesos administrativos y comerciales, lo cual
encierra la posibilidad de liderar el segmento de mercado objetivo, mejorando asi la
rentabilidad de la empresa.
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3.2. Datos de Identificacion

Nombre de la empresa:

SERVILIM

Logotipo:

Servicio de limpieza y mantenimiento

Gerente General:

Sr. Marco Lozada Lucio

Ubicacion:

Canton La Libertad (Av. 9 de Octubre y Robles Bodero)

Teléfono:

04-2-784-856

Correo Electrénico:

empresaservilim@gmail.com
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3.3. Filosofia Empresarial

3.3.1. Misién

Somos una empresa que brinda servicio de limpieza y mantenimiento a sus clientes
con la finalidad de satisfacer las necesidades y demas requerimientos, contamos con
la colaboracion de nuestro personal que realiza sus tareas basados en la excelencia

y el servicio, superando las exceptivas de nuestros clientes.

3.3.2. Vision

Liderar el mercado en el servicio de limpieza y mantenimiento, a nivel de provincial,
mediante el trabajo en equipo, promoviendo el desarrollo de nuestros empleados y el

desarrollo de la provincia.

3.3.3. Valores Organizacionales

Entre los valores organizacionales por los cuales se rigen los empleados de la

empresa SERVILIM, son los siguientes:

Responsabilidad.- con las actividades que se realizan dentro de la empresa, los
empleados deberan cumplir con las tareas asignadas, cumpliendo con satisfacer las

necesidades de los clientes.

Servicio al Cliente.- es decir brindarle un buen servicio de calidad a los clientes,

superando las expectativas de los mismos.

Respeto.- hacia cada uno de los miembros que conforman la empresa SERVILIM,

respetando cada una de las opiniones de los demas.

Compromiso.- con cada uno de nuestros clientes brindando un buen servicio, con
nuestros empleados proporcionandole un buen ambiente laboral, con la comunidad

promoviendo el desarrollo y bienestar.
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3.3.4. Objetivos Empresariales

3.3.4.1. Objetivo General

Incrementar la participacion de mercado, mediante la correcta implementacion de
estrategias de marketing que contribuyan al posicionamiento de la empresa
SERVILIM, mejorando el servicio de limpieza y mantenimiento que les brinda a sus

clientes.

3.3.4.2. Objetivos Especificos

Los objetivos especificos que contribuirdn con el cumplimiento del objetivo general

son los siguientes:

* Implementar los diferentes medios de comunicacion mas adecuados y
eficientes para la correcta difusibn de la imagen corporativa de la
empresa SERVILIM, y de los servicios que brinda al segmento de mercado

objetivo.

* Mejorar el servicio de limpieza y mantenimiento que brinda a los clientes de
la empresa, mediante la renovacion del servicio que pueda satisfacer las

necesidades de los clientes.

» Aplicar herramientas de promocion de ventas que permita persuadir a
nuevos clientes, incrementando asi el rendimiento de la empresa
SERVILIM.

« Desarrollar estrategias direccionadas a la adecuacion del precio en base al
producto que se ofrece a los clientes, de la misma manera exponer los
servicios en lugares estratégicos, captando nuevos clientes para la
empresa SERVILIM.
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3.4. Ambiente de Marketing

3.4.1. Macro-Ambiente

Dimensién Politica

El Ecuador es un estado de derecho, justicia social, democracia, soberano e
independiente, el mismo esta conformado por cinco poderes estatales y corresponde
a los siguientes: poder ejecutivo, poder legislativo, poder judicial, poder electoral y

finalmente el poder de participacion ciudadana.

Ecuador, es uno de los principales paises que se ha desarrollado en América Latina,
dado al crecimiento de las diferentes industrias que posee y a los diversos planes
gue se han disefiado para incrementar el desarrollo y promoviendo el bienestar de la

poblacién, planes como los objetivos del Buen Vivir 2013-2017,

El Plan Nacional del Buen Vivir esta conformado por doce objetivos encaminados a
promover el desarrollo del pais y el buen vivir de los habitantes del pais, uno de los
principales objetivos que podemos destacar es la trasformacién de la matriz
productiva, el mismo se basa en mejorar las industrias que se encuentra en el pais
proporcionando los recursos necesarios para que mejore su rentabilidad y su

participacion en el mercado.

Referente a la industria de limpieza, se han implementado nuevos reglamentos asi
consta en el Decreto 2393, contando con el apoyo del Estado y con el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, denominado Reglamento de Seguridad y Salud de
los trabajadores y mejoramiento del medio ambiente de trabajo, el mismo se
constituyé con la finalidad de proporcionarle a los trabajadores de las diferentes
empresa publicas y privadas un excelente ambiente laboral, resguardando la
integridad y salud fisica de cada uno de los empleados, en el cual indica en el art. 34
refiriéndose a la Limpieza de Locales, en mismo menciona que los locales de trabajo
y dependencias anexas deberan mantenerse siempre en buen estado de limpieza, lo

cual justifica la realizacion de un modelo de Plan de Marketing para SERVILIM.

70



Dimensién Econdmica

Referente a la dimensién econdémica, podemos tomar en cuenta el crecimiento que
ha tenido las industrias en el Ecuador, segun las publicaciones y estudios que se ha
realizado en los ultimos afios especificamente en el afio 2012, a través del censo
que realizo el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, el mismo indica que en el

Ecuador existen 704. 556, empresas.

A continuacion se detalla en la siguiente tabla, las empresas con las que cuenta

nuestro pais:

TABLA N° 3.1.: Empresas en el Ecuador

En la tabla se detalla las empresas que se encuentran en el pais, la empresa
SERVILIM, figura en las empresas que se dedican a otras actividades de servicio,
representada por el 5,97%, lo cual indica que la empresa SERVILIM, que se dedica
al servicio de limpieza y mantenimiento, esta correctamente situada, debido a que

genera muchos ingresos para el pais.
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Dimensién Social

La dimensidon social se enfoca a establecer estandares que puedan mejorar la
calidad de vida de los habitantes del pais, en el caso de la empresa SERVILIM,
podemos indicar que las empresas en la actualidad buscan brindar un buen
ambiente de trabajo, a los empleados para que cumplan con los objetivos que la

empresa se plantea.

La industria que brinda servicio de limpieza y mantenimiento, ha avanzado con el
tiempo los procesos son mucho mas eficientes, el estado se ha encargado de que
los trabajadores de las diferentes empresas sean estas publicas o privadas, le
brinden un ambiente limpio a sus colaboradores, proporcionando bienestar, y

resguardar su integridad fisica y mental.

La empresa SERVILIM, se dedica a brindar a sus clientes un excelente servicio de
limpieza y mantenimiento, con la finalidad de que las empresas que solicitan el
servicio, les brinden un excelente ambiente laboral a sus colaboradores, cumpliendo

con los respectivos estandares de calidad.

Dimensidn Tecnoldgica

La dimension tecnolégica se enfoca a dar a conocer como se emplean las
herramientas tecnolégicas dentro del sector de servicio de limpieza y mantenimiento,
en el caso de la empresa SERVILIM, los procesos se realizan de manera diferente,
se emplean nuevos instrumentos para realizar las tareas de limpieza, los empleados
gue realizan las acciones de limpieza utilizan nuevos instrumentos para realizar las
acciones, estas actividades son referente a la parte operativa de la empresa
SERVILIM.

Respecto al area administrativa de la empresa se implementaran nuevos programas
y demas sistemas que ayuden a mejorar los procesos administrativos que la
empresa SERVILIM demanda, se considera aplicar nuevos instrumentos que ayuden

a mejorar los procesos tanto en la gestion administrativa y comercial.
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3.4.2. Microambiente

Respecto a las variables que integran el microambiente, son importantes de analizar
debido a que integran aquellos aspectos que puede controlar, y que a continuacion

se detallan:

Poder de Negociacion con los clientes

El primer factor que integra el microambiente que se analizara es el poder de
negociacion con los clientes, la empresa desde que fue constituida se dedica a
brindar un buen servicio a sus clientes, brindandole las facilidades de pago,

colocando un precio acorde al servicio prestado.

Es por esta razdn que procura capacitar a sus empleados, en temas relacionados a
nuevas formas de brindar servicio al cliente, satisfaciendo sus necesidades,
actualmente existe una buena relacion con sus clientes, brinda asesoria oportuna a
los clientes, escucha sus sugerencias, para poder superar sus expectativas respecto

al servicio prestado.

A continuacion se detalla los principales clientes que adquieren los servicios de la
empresa SERVILIM.:

Edificio El Conquistador.

e Edificio Solaris.

e Hostal Costa Brava.

e Edificio El Tiburoén.

e Consejo de la Judicatura de Santa Elena.
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Poder de Negociacion con los proveedores

Los proveedores son muy importantes dentro de la empresa SERVILIM, pues son
los que proveen de los insumos necesarios para que la empresa brinde un buen
servicio a los clientes, por lo cual se debe mantener una estrecha relacion con los
proveedores, para negociar y establecer precios de los productos que la empresa
adquiere. Para que la empresa SERVILIM, seleccione a sus proveedores
correctamente, debe verificar y analizar el historial de dicho proveedor, si este
cumple con la entrega del producto en determinado tiempo, si el producto que se

entrega cuenta con los estandares de calidad establecida, entre otros factores.

A continuacion se detallan los proveedores de la empresa SERVIILIM:

e GUERRERO CASTRO MERCEDES SERENA.

e PRO CLEANSA S.A.

e PAREDES VINCES ANTONIO GUILLERMO.

e Guerrero Aldas Nelson Gustavo.- QUIMICOS GUERRERO.

Amenaza de nuevos entrantes

En la actualidad no existen barreras de entrada para que otras empresas dedicadas
al servicio de limpieza y de mantenimiento se constituyan en la provincia de Santa
Elena, los nuevos emprendimientos deben contar con la respectiva asesoria legal
para poder constituirse, de la misma manera contar con los requisitos necesarios
para funcionar correctamente en el mercado. Sin embargo existen factores que la
empresa SERVILIM, posee y podria afectar el rendimiento de las nuevas empresas,
uno de los factores que influye es la experiencia que tiene en el mercado debido a
gue se constituyd hace doce afios, haciéndola competitiva, cuenta con el apoyo de
sus clientes debido a que les brinda un buen servicio, estos factores son muy

determinantes al momento de constituirse una empresa.
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Amenaza de productos sustitutos

Los productos sustitutos constituyen un factor importante dentro de la empresas que
se dedican a brindar servicio de limpieza y mantenimiento, sin embargo la empresa
SERVILIM, puede considerar como producto sustitutos a la empresas que brindan
servicio de limpieza tecnificado, es decir las empresas que poseen mas tecnologia
para ofrecer el servicio de limpieza. En la actualidad la empresa SERVILIM, cuenta
con herramientas tecnolégicas en el area administrativa y operativa que le permiten
mejorar los procesos, siempre conscientes que la tecnologia ayuda a realizar el
trabajo en menos tiempo, sin embargo en el area operativa los empleados
desempefian ciertas actividades de manera manual, por ejemplo, para realizar el
respectivo aseo de los pisos, la empresa SERVILIM, utiliza una enceradora manual,
mientras que otras empresas de servicio reemplazan la mano de obra, por algo méas

técnico, en este caso utilizan abrillantadora industrial.

La empresa SERVILIM, se caracteriza por satisfacer las necesidades vy
requerimientos de sus clientes, respecto al servicio de limpieza y mantenimiento de
sus respectivas empresas y emprendimientos, por lo cual las actividades de limpieza
y mantenimiento la realizan de dos formas, utilizando mano de obra y tecnologia,

pues asi supera las expectativas de los clientes.

Competidores Actuales

Como anteriormente se menciond que las empresas que ofrecen servicio de limpieza
y mantenimiento, han crecido durante los ultimos afios, cada una de ellas realiza
diferentes estrategias para poder mantenerse en el mercado, por lo cual podemos
indicar que los principales competidores para la empresa SERVILIM, son los

siguientes:

e PISALANE

e GRUPO CH&S

e ULTRACLEANNIG.
e GUAYASCLEAN.
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3.4.3. Necesidades del Mercado

Para conocer cuéles son las necesidades del mercado es importante conocer las
necesidades que satisface el servicio de limpieza y mantenimiento, por lo cual se
utilizara el modelo creado por Abraham Maslow, denominado la Piramide de Maslow,
esta piramide representa las necesidades que tiene el ser humano, la misma
comienza por las necesidades bésicas, y termina en la autorrealizacion. Por lo cual
la empresa SERVILIM, al brindar servicio de limpieza y mantenimiento se encuentra

en la siguiente representacion grafica:

GRAFICO N° 3. 11 Piramide de Maslow

.ﬁ
de v

Fuente: PirAmide de Maslow
Elaborado por: Margarita Quistial C.

La empresa SERVILIM, satisface una necesidad fisiolégica como se indica en el
gréfico de la piramide de Maslow, debido a que esta se enfoca a cubrir necesidades
de limpieza y de aseo en las instituciones publicas o privadas, con la finalidad de
brindarle un ambiente seguro y sano a los trabajadores que laboran en la empresa,
por ser una necesidad fisiolégica o basica, es muy representativa en el mercado,
debido a que existen muchas empresas constituidas en la provincia de Santa Elena,
que solicitan el servicio de limpieza y mantenimiento para sus respectivas
organizaciones, estableciendo que SERVILIM, es muy competitiva dentro del

mercado.
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3.4.4. Analisis FODA

El andlisis FODA que se realizdé a la empresa SERVILIM, indicé cuéles son sus
factores internos aquellos que puede controlar, es decir las fortalezas y debilidades,
mientras que también se conocid cudles son sus oportunidades y amenazas, en las
cuales no puede ejercer control, las mismas que a continuacion se detallan en el

siguiente cuadro:

CUADRO N° 3. 7 Analisis FODA
FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
(F) (D)
1. Experiencia en el Mercado 1. Escasa Publicidad
2. Servicio al Cliente 2. No emplean técnicas de
3. Trabajo en Equipo promocion de ventas
4. Infraestructura Adecuada 3. Poca capacitacion a los
5. Ubicacion Estratégica de la empleados
empresa 4. Pocas estrategias de precio del
servicio
I . Lo
OPORTUNIDADES AMENAZAS
(®) (A)
1. Retener a clientes 1. Competencia
2. Alianzas con los proveedores 2. Productos Sustitutos
3. Crecimiento del mercado 3. Politicas Gubernamentales
4. Mejorar el Servicio 4. Inestabilidad en los precios del
5. Nuevos puntos de ventas del servicio
servicio 5. Desastres Naturales

Fuente: Andlisis FODA
Elaborado por: Margarita Quistial C
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3.4.5. Matriz FODA

La matriz FODA, es una herramienta administrativa que permite disefiar las

estrategias que la empresa SERVILIM, debe implementar para lograr una mayor

participacion del mercado, las estrategias se presentan a continuacion:

Servicio de limpieza y mantenimiento

MATRIZ FODA
Oportunidades

Retener a clientes
2. Alianzas con
proveedores
3. Crecimiento
mercado
Mejorar el Servicio
Nuevos puntos

ventas del servicio
Amenazas
Competencia
Productos Sustitutos
3. Politicas
Gubernamentales
4. Inestabilidad en
precios del servicio
5. Desastres Naturales

Fuente: Matriz FODA

Elaborado por: Margarita Quistial C.

CUADRO N¢ 3. 8 Matriz FODA

los

del

de

los

Fortalezas

1. Experiencia en el
Mercado
Servicio al Cliente
Trabajo en Equipo
Infraestructura
Adecuada

5. Ubicacion
Estratégica

Estrategia Maxi-Maxi
F2-04.-

nuevos servicios dirigidos a

Implementar

nichos de mercado.

F1-05.- Desarrollar nuevos

puntos de ventas, para
ofrecer el servicio que
brinda la empresa
SERVILIM.

Estrategia Maxi-Mini

F1-Al.- Implementar nuevos

mecanismos para pagar el

servicio que la empresa
SERVILIM, ofrece al
mercado.

Debilidades
1. Escasa Publicidad
2. No emplean
técnicas de
promocién de
ventas

3. Poca capacitacion a
los empleados

4. Estrategias (precio)
Estrategia Mini-Maxi

D1-O1.-

nuevos

Implementar
de

comunicacion para difundir

medios

la imagen de la empresa.

D2-03.- Aplicar técnicas de
ventas que permitan
persuadir a nuevos clientes

del segmento.

Estrategia Min-Min

D3-Al.-Capacitar a los
empleados para seguir
brindando un buen
servicio.

D4-A4.- Establecer una
politica de precios

accesible al consumidor.
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3.4.6. Estrategias y Cursos de Accion

Las estrategias que se planteardn para llevar a cabo la realizacion del plan de
marketing para la empresa SERVILIM, se resume en las siguientes:

El.- Implementar nuevos servicios dirigidos a nichos de mercado

Esta estrategia se aplicara con la finalidad de ingresar a nuevos nichos de mercado
(casas), que no estan satisfechos, a través de la implementacion de nuevos
servicios, permitiendo captar nuevos clientes, lo que representa ingresos para la
empresa SERVILIM.

= Planificar las acciones para brindar un nuevo servicio
= Establecer precio de acuerdo al servicio prestado

= Delegar a los empleados para realizar las funciones
» Realizar la respectiva publicidad del nuevo servicio

E2.- Desarrollar nuevos puntos de ventas, para ofrecer el servicio que brinda la
empresa SERVILIM

Con la finalidad de poder llegar a mas personas que integran el segmento de
mercado objetivo, se estableceran nuevos puntos de ventas de manera estratégica
para persuadir a los clientes y adquieran el servicio de limpieza y mantenimiento que
ofrece SERVILIM.

= Establecer los puntos de ventas
= Realizar un cronograma
= Asignar a un vendedor

= Dotar con material publicitario al punto de venta
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E3.- Implementar nuevos medios de comunicacion para difundir la imagen de
la empresa SERVILIM

Es necesario implementar nuevos medios de comunicacion que permitan difundir a
la empresa SERVILIM, y los servicios que ofrece al segmento de mercado por lo
cual se desea implementar nuevos medios de comunicacion, que lleguen de manera

eficiente al segmento de mercado.

= Seleccionar los medios de comunicacion

= Establecer un presupuesto

= Realizar un cronograma para la publicidad
» Realizar disefio publicitario

= Difundir la publicidad

E4.- Aplicar técnicas de promocion de ventas que permitan persuadir a

nuevos clientes.

Seleccionar las herramientas de promocién de venta

= Establecer el respectivo presupuesto

» Realizar el disefio grafico

= Establecer politicas de entrega del material promocional

= Entrega del material promocional

E5.- Implementar nuevos mecanismos para pagar el servicio que la empresa
SERVILIM, ofrece al mercado.

Implementar nuevas formas de pago, ayudara a que los clientes puedan acceder a

servicios que la empresa ofrece de manera inmediata.

= Establecer los planes de pago
= |Informar a los clientes de la estrategia
= Crear una base de datos de clientes

= Efectuar los pagos del servicio
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E6.- Capacitar a los empleados para seguir brindando un buen servicio a los

clientes.

Capacitar a los empleados es una medida correcta debido a que se podra brindar un

excelente servicio al cliente, satisfaciendo sus necesidades.

= Seleccionar los temas de Capacitacion
= Contratar a un Capacitador
» Informar a los empleados sobre la capacitacion

» Impartir la capacitacion a los empleados
E7.-Establecer una politica de precios accesibles al consumidor
Los precios son importantes para adquirir un buen servicio, por lo cual es necesario
implementar una politica de precio para que los clientes adquieran el respectivo
servicio.
= Reunirse con los socios de la empresa

= Establecer una politica de precio

= Aplicar las politicas respectivas para el servicio
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3.5. Segmentaciéon de Mercado

La segmentacion de mercado es la principal herramienta que tiene la empresa,
debido a que permite identificar las caracteristicas que tiene el segmento de
mercado objetivo, es decir motivaciones, comportamiento, actitudes y demas
variables que la empresa SERVILIM, puede implementar dentro de su producto

(servicio) para satisfacer esa necesidad.
3.5.1. Estrategia de Segmentacion
La estrategia que desea aplicar la empresa SERVILIM, es la que se detalla:

Segmentacion Diferenciada de Mercado.- Este tipo de estrategia de segmentacion
permite que el servicio que ofrece la empresa SERVILIM, satisfaga las necesidades
qgue tienen sus clientes, y a la vez permite introducirse en nichos de mercado, a

través de la personalizacion de dicho servicio.
3.5.2. Perfil del Segmento

A continuacion se presenta el siguiente cuadro, en donde se indican las variables del
segmento:

CUADRO N° 3. 9 Perfil del Seimento

Geograficos
Canton Santa Elena, La Libertad, Salinas

Demogqréaficos

Ocupacion Directivos de empresas privadas y/o

publicas

Socioecondmicos

Empresas e Instituciones Medio, Medio Alto

Psicoqraficos

Actitud Servicio de limpieza y mantenimiento

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C.
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3.5.3. Mercado Objetivo

La empresa SERVILIM, ofrece al mercado el servicio de limpieza y mantenimiento a
instituciones publicas y privadas, este servicio lo desempefia desde hace algunos
afos, brindado un excelente servicio a sus clientes, sin embargo no emplea las
técnicas adecuadas para poder difundir la imagen corporativa de la empresa y los
servicios que esta le ofrece a sus clientes, por lo cual es importante implementar un
Plan de Marketing que le permita mejorar la gestion comercial de la empresa
SERVILIM.

El servicio de limpieza y mantenimiento se dirige a todas las empresas publicas o
privadas que deseen brindarles un ambiente de comodidad y sobre todo de salud a
sus empleados, de la misma manera la empresa SERVILIM, desea ingresar a
nuevos segmentos de mercado (plaza), por lo que necesita aplicar estrategias
enfocadas al servicio (producto) que ofrece, logrando persuadir a clientes a través
de técnicas publicitarias (publicidad), de acuerdo a su capacidad adquisitiva

(precio).

3.6. Posicionamiento

3.6.1. Estrategias de Posicionamiento

El posicionamiento es el lugar que ocupa determinado producto, en la mente de sus
clientes, para lograr el posicionamiento de la empresa es necesario que se
establezca una estrategia que contribuya al posicionamiento de SERVILIM, y a

continuacion se detalla:

Estrategia Basada en el atributo.- se enfoca a poder destacar los diferentes
atributos y caracteristicas especificas que tiene el servicio de limpieza y
mantenimiento que brinda a los clientes la empresa SERVILIM, a través de esta
estrategia la empresa podra explotar las caracteristicas del servicio haciendo
hincapié en los factores que posee, estableciendo diferencia con las demas

empresas que se encuentran en el mercado brindando servicio de limpieza.
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3.6.2. Ventaja Competitiva

La empresa SERVILIM, es una de las primeras empresas que se constituy6 en la
provincia de Santa Elena, por lo cual sus directivos y empleados realizan diferentes
esfuerzos por establecer parametros de diferencia frente la competencia, mediante
la correcta utilizacion de sus recursos, el recurso humano se encarga de cumplir con
todas las tareas asignadas por los directivos, se administra de manera correcta el
recurso financiero, utilizando los recursos materiales y tecnolégicos para brindar un

buen servicio a los clientes.

Las ventajas competitivas que posee la empresa SERVILIM, y que ayuda a

diferenciarse de la competencia son las que a continuacion se describen:

= Experiencia en el mercado, debido a que estad constituida hace ya dos
décadas lo que le permite diferenciarse de las deméas empresas que brindan

este servicio.

= Servicio de calidad, cumpliendo siempre con las especificaciones de los

clientes y satisfaciendo sus necesidades.

» Fidelizacion de clientes, gracias al apoyo de los clientes, que confian siempre

en el servicio que la empresa SERVILIM, ofrece.

» Ubicacién estratégica otras de las variables puesto que se encuentra
localizado en un lugar estratégico es decir el cantdon La Libertad que es

considerado como el casco comercial de la provincia de Santa Elena.
= Trabajo en equipo otras de las variables que es considerado como ventaja

competitiva, pues asi cumplen con las tareas y objetivos planteados por la
empresa SERVILIM.
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3.7. Marketing Mix.

3.7.1. Estrategia de Producto

El servicio que la empresa SERVILIM ofrece al segmento de mercado objetivo es el

de limpieza y mantenimiento de empresas publicas y privadas, las caracteristicas

que definen al servicio que brinda SERVILIM son: calidad, desempefio y eficacia

debido a que los empleados de la empresa cumplen con un excelente desempefio

de las actividades de limpieza y mantenimiento, brindandole seguridad y satisfaccion

a los clientes, utilizando los recursos materiales necesarios para superar las

expectativas de clientes.

CUADRO N° 3. 10 Servicio

Los empleados estan debidamente
capacitados para desempefiar sus
actividades, utilizando los implementos
para poder protegerse de cualquier

enfermedad.

Los utensilios que los empleados
utilizan para realizar las actividades de
limpieza para las diferentes

instituciones.

Otras de las caracteristicas especificas
que tiene el servicio que ofrece
SERVILIM, es que el personal esta
debidamente  uniformado y con los
equipos necesarios.

Fuente: Servicio
Elaborado por: Margarita Quistial C.
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CUADRO N° 3. 11 Cartera de servicios

SERVICIOS

Abrillantado de pisos

Encerado de pisos de madera, como de ceramica

Rasqueteado de pisos de madera.

Limpieza interna.

Limpieza externa.

Se aspira y trapea pisos de madera.

Se aspira y trapea pisos de ceramica.

Fuente: Servicio
Elaborado por: Margarita Quistial C.

86



3.7.2. Estrategia de Precios

El precio es una caracteristica importante para poder atraer nuevos clientes y retener
aguellos que ya son, por lo cual es necesario implementar estrategias de precio, y a
continuacion se detallaran las politicas de descuentos que se aplicara en la empresa
SERVILIM.

TABLA 3. 11 Precio

Dependera de:

Tipo de servicio a realizar. e Los pagos se realizaran el 50% al
comenzar los trabajos, y el 50%
e La frecuencia con que se una vez entregado el servicio.
contratara el servicio.
e Ademas si el cliente paga de
e El grado de suciedad. contado, recibird el 20% de

descuento en el servicio.

e La superficie
e En casos de limpieza periddica

tendra el 5% de descuento.

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C
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3.7.3. Estrategia de Promocién

La variable promocién es importante dentro de la gestibn comercial de la empresa
SERVILIM, por lo cual es necesario implementar nuevas herramientas que ayuden a
gue la empresa mejore su participacion en el mercado, por lo cual a continuaciéon se
realizard la descripcion de las variables que integran el mix promocional, que

corresponde a publicidad, promocién de ventas, relaciones publicas.
3.7.3.1. Publicidad

Respecto a la publicidad que se desea implementar para la empresa SERVILIM
corresponde a las siguientes técnicas publicitarias.

Hojas Volantes
GRAFICO N° 3. 12 Hojas Volantes

Contamos con:

Ofrecemos a nuestros
clientes:

Servicio de Limpieza y I
Mantenimiento

Insumoy
materialey

Bnndando calidad de servicio y para

confianza 3 nuestros clientes!!! propovcionar
wv buew
servicio

“Contactanos:

042783517
empresasenvilim@gmail.com
L3 Libertad-Ecuador

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C
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Vallas Publicitarias

Las vallas publicitarias tendran un disefio que ayudara a captar la atencion de las
personas que viajan en las diferentes carreteras de la provincia, en la cual se
detallaran la informacién de la empresa SERVILIM.

A continuacion se muestra una grafica del modelo de valla publicitaria:

GRAFICO N° 3. 13 Vallas Publicitarias

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C

Las vallas publicitarias seran ubicadas en diferentes puntos estratégicos de las vias

de la provincia, y a continuacién se detallan los lugares donde se distribuiran:

CUADRO N° 3. 12 Puntos Estratéiicos

Santa Elena Via Guayaquil (antigua)
La Libertad UPSE (a unas cuadras)
Salinas Malecon

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C
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Redes Sociales

Las redes sociales son necesarias debido a que la empresa SERVILIM, desea ser

competitiva dentro del mercado, por lo cual necesita tener interaccion con los

clientes, implementando herramientas como: facebook y twitter.

A continuaciéon se detallan las herramientas a utilizar:

GRAFICO N° 3. 14 Facebook

Correo dlectrinico o tedéfons Contrasefa

3 o = Ofrecemos a nuestros
A Senvicio de Limpiezay
Mantenimiento

Brincando callig 08 SenviclD y CoMana 3
nvastros clenes!)

SERVILIM S A.

Informacicn Fotos Me gusta M3s -

PERSONAS > SERVLM SA.

10 /7S ——

Fuente: Facebook
Elaborado por: Margarita Quistial C

GRAFICO N° 3. 15 Twitter

0 w =0 Ofrecemos a nuestros
= clientes :
Servicio de Limpiezay
Mantenimiento

Erincanon CAlORD OB Serviclo y contanza 3
: AvesIOS Cliamtesty
faciaoes

No te pierdas ninguna
actualizacion de
BERVLM
Santa Elena
mejor empresa de limpieza vy I
mantenimiento. SERVILIM I

Fuente: Twitter
Elaborado por: Margarita Quistial C
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Pagina Web

Otro de los medios de interaccion que se implementaran es el sitio web que a
continuacion se ilustra:

GRAFICO N° 3. 16 Pagina Web

€2 C wan sen@imes com

SERVILIM

MISION v
Somos una empresa que brinda S
senicio de limpiez= Y T
mantenimiento 3 sus cientes con

Iz finalidad de satisfacer Ias ‘
necesidades y demas
requerimientos.

VISION

Liderar el mercado en &l servicio de
limpiezay mantenimiento, 3 nivel
de provincial, mediante el trabsjo
€n equipo, promoviendoel
desarrollode nuestros empleadosy
el desarrollodels provinda.

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C

GRAFICO N° 3. 17 Pagina Web
'K By -

Contactenos

SONtaGIanosy
LT s T
Ppresaseiiim@umal Com

UANRDETIan SECHat 01y

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C
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3.7.3.2. Relaciones Publicas

Referente a las acciones de relaciones publicas, tenemos disefiados campafias de

concientizacion social o responsabilidad social, y se cita a continuacion:

% Incentivar a la comunidad al reciclaje, esto puede ser dando opciones,
sugerencias o ideas, de qué hacer con ciertos objetos que pueden ser

reutilizados.

% Motivar al personal y a la comunidad, para que en ciertas épocas lleven a la

organizacion, todo aquel material reciclable que generen.

% Estimular a los clientes en separar los desechos por su clasificacion en
diferentes tachos: negro (en él se pondra la basura que puede ser reutilizada),
azul (los residuos a los cuales no se les dara ningin uso), y el tacho de color
verde (para los desechos orgénicos).

« Establecer alianzas con los proveedores, para la utilizacién de insumos que
tengan bajo indice residual, sin que esto impligue comprometer costos, y

calidad.

Asi mismo se establecera un anuncio publicitario en un diario peninsular de mucha

acogida a nivel provincial, a continuacion se presentan los datos del diario:

TABLA 3. 12 Datos

] Todos los dias
Super La #5
Lunes de cada 15cm x 10 cm

Peninsula
mes

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C
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GRAFICO N° 3. 18 Anuncio Publicitario

&

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C
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3.7.3.3. Promocion de Ventas

El material promocional que va hacer entregado a los clientes de la empresa
SERVILIM, son los siguientes:

GRAFICO N° 3. 19 Esferos

Fuente: La autora

Elaborado por: Margarita Quistial C

GRAFICO N° 3. 20 Camisetas

— »
= calidad de
senvicio y
confianza a

nuestros
clientes

“wd

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C
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GRAFICO N° 3. 21 Agendas

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C

GRAFICO N° 3. 22 Vasos

— —

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C
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GRAFICO N° 3.23 Franelas

T T et XY
e o .,,,_W oy Tl
.|'l I‘? | :" ",o.
1} AR UL Y S

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C

GRAFICO N° 3. 24 Gorras

Servicio de limpleza y mantenimiento

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C
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3.7.4. Estrategia de Plaza

En la actualidad la empresa SERVILIM, utiliza el canal de distribucién de primer
nivel, debido a que la empresa ofrece directamente el servicio de limpieza y
mantenimiento a otras instituciones publicas y privadas, puesto que las personas
gue solicitan servicio de limpieza para sus empresas, acuden directamente a la
empresa SERVILIM, para solicitar los servicios. A continuacion se detalla el gréafico
donde se expone el canal de distribucion de la empresa SERVILIM:

GRAFICO N° 3. 25 Canal de Distribucion

Servicio de
Limpiezay
Mantenimiento

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C

Mientras que otros medios que se implementardn para poder acceder a nuevos
clientes es a través de la implementacién de nuevos puntos estratégicos, donde se

puede capturar nuevos clientes:

CUADRO N°¢ 3. 13 Ubicacién Estratégicas

Santa Elena Terminal Terrestre
La Libertad Comercial Buenaventura
Salinas Centro de Atencién Ciudadana

Fuente: La autora
Elaborado por: Margarita Quistial C
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En los sitios que se detallaron anteriormente se implementara un stand debidamente
acondicionado para que la persona que se encuentre en él, pueda receptar a las
personas que soliciten el servicio de limpieza y mantenimiento, proporcionandole

informacion respecto al servicio.

A continuacion se presenta la grafica del modelo del stand que implementara la
empresa SERVILIM:

GRAFICO N° 3. 26 Modelo de Stand

af o

. ar ! ‘
' l_hf‘;. -

Fuente: La Autora
Elaborado por: Margarita Quistial C

Cada uno de los stand, van a estar debidamente equipado con el respectivo material
promocional, es decir hojas volantes, esferos, gorras, vasos y demas material
promocional de la misma manera contara con una persona que le indique a cada
una de los individuos que se acerquen a pedir informacién sobre el servicio de

limpieza y mantenimiento.
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3.8. Presupuesto

Para realizar las actividades detalladas en el desarrollo del Plan de Marketing, se

establecera un presupuesto que cubra con las acciones a realizar.

Por lo cual a continuacion se explican:

3.8.1. Presupuesto de Publicidad

Los medios de comunicacion que seran implementados para la respectiva campafia

publicitaria de la empresa SERVILIM son los siguientes:

TABLA 3. 13 Presupuesto de Publicidad

Detalle Cantidad Costo Unitario | Valor Total
Hojas Volantes 250 $ 35,00 $ 35,00
Vallas Publicitarias 3 $ 320,00 $ 960,00
Pagina Web 1 $ 190,00 $ 190,00
Redes Sociales 2 $ 150,00 $ 300,00

TOTAL $1.485,00

Fuente: Presupuesto de Publicidad
Elaborado por: Margarita Quistial C

3.8.2. Presupuesto de Relaciones Publicas

La actividad que se va a desarrollar dentro de las acciones de Relaciones Publicas,

es la siguiente:

TABLA 3. 14 Presupuesto de Relaciones Publicas

Detalle Cantidad Costo Unitario | Valor Total
Anuncio Publicitario 7 $ 64,00 $ 448,00
TOTAL $ 448,00

Fuente: Presupuesto de Relaciones Publicas
Elaborado por: Margarita Quistial C
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3.8.3. Presupuesto de Promocion de Ventas

El material de Promocion de Ventas que se va aplicar dentro de la empresa

SERVILIM, es el siguiente:

TABLA 3. 15 Presupuesto de Promocion de Ventas

Fuente: Presupuesto de Promocién de Ventas

Elaborado por: Margarita Quistial C

3.8.4. Presupuesto de Plaza

Corresponde a las actividades de habilitar nuevos puntos de ventas del servicio de

limpieza y mantenimiento para las empresas publicas y privadas.

Se detallan a continuacion:

TABLA 3. 16 Presupuesto de Plaza

Detalle Cantidad Costo Unitario | Valor Total
Esferos 100 $52,00 $52,00
Camisetas 100 $ 290,00 $ 290,00
Agendas 100 $ 420,00 $ 420,00
Vasos 100 $ 310,00 $ 310,00
Franelas 100 $ 270,00 $ 270,00
Gorras 100 $ 351,00 $ 351,00

TOTAL $ 1.693,00

Fuente: Presupuesto de Promocién de Ventas
Elaborado por: Margarita Quistial C

Detalle Cantidad Costo Unitario | Valor Total
Stand 3 $ 750,00 $ 2.250,00
Impulsador 1 $ 354,00 $ 354,00
Material 1 $ 390,00 $ 390,00
Banners 3 $ 320,00 $ 960,00

TOTAL $ 3.954,00




3.8.5. Presupuesto de Capacitacion

Las capacitaciones que se desarrollardn dentro de la empresa SERVILIM, van

dirigidas al personal administrativo, y el personal operativo, como se muestra en la

siguiente tabla:

TABLA 3. 17 Presupuesto de Capacitacion

Detalle Capacitaciéon | Costo Unitario | Valor Total
Personal Administrativo
Administracion Empresarial 2 $ 310,00 $ 620,00
Motivacion 1 $ 350,00 $ 350,00
Servicio al Cliente 2 $ 252,00 $ 504,00
Asesoria Contable 1 $ 370,00 $ 370,00
Personal Operativo
Servicio de Mantenimiento 2 $ 260,00 $ 520,00
Servicio de Limpieza 2 $ 260,00 $ 520,00
TOTAL $ 2.884,00

Fuente: Presupuesto de Plaza
Elaborado por: Margarita Quistial C

3.8.6. Presupuesto Total

El presupuesto total que se utilizara para llevar a cabo el desarrollo del Plan de

Marketing, es el siguiente:

TABLA 3. 18 Presupuesto Total

Presupuesto Valor Unitario
Presupuesto de Publicidad $1.485,00
Presupuesto de Relaciones Publicas $ 448,00
Presupuesto de Promocién de Ventas $1.693,00
Presupuesto de Plaza $ 3.954,00
Presupuesto de Capacitacion $2.884,00

Total $10.464,00

Fuente: Presupuesto Total
Elaborado por: Margarita Quistial C
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3.9. Seguimiento y Control

Para que el plan de marketing, cumpla con las expectativas necesarias de la

empresa SERVILIM, es importante llevar un control de las actividades que se van a

realizar, bajo el respectivo presupuesto, para no incurrir a pérdidas del recurso

financiero, debido a que influiria mucho en el rendimiento y la participacion de la

empresa.

A través del seguimiento de las actividades que se implementaran en la empresa

SERVILIM, se podra monitorear los recursos que se utilizaran dentro del plan de

marketing y que se cumplan segun lo dispuesto en el.

A continuacion se detallaran las acciones que se realizaran:

Se debe llevar un control de las respectivas capacitaciones del personal
administrativo y operativo, que cada uno de ellos cumplan con las debidas
horas de capacitacion y una vez finalizado el curso de capacitacion realizar
evaluaciones para analizar el conocimiento que han adquirido durante el

tiempo de curso.

Establecer un cronograma para difundir la campafia publicitaria, de la
empresa SERVILIM, utilizando los medios de comunicacién adecuados para
difundir la imagen corporativa de la empresa y los productos (servicios) que

ofrece al mercado.

Proceder a la entrega del material promocional que la empresa SERVILIM, a
sus clientes, estableciendo politicas de entrega de los productos, a través de

la entrega del material, se podra atraer a nuevos clientes.

Utilizar los recursos que sean necesarios para el cumplimiento de las
actividades, administrar correctamente el recurso financiero de la empresa
SERVILIM, de la misma manera, utilizar el recurso material, humano y

tecnologico.
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CUADRO 3. 14 SEGUIMIENTO Y CONTROL

N° ACCION INDICADOR

Se debe llevar un control de las respectivas
capacitaciones del personal administrativo vy
operativo, que cada uno de ellos cumplan con las _ , .
) L o Registro de Asistencia.
debidas horas de capacitacion y una vez finalizado ' .
1 L . ) Porcentaje de Asistentes
el curso de capacitacion realizar evaluaciones para
) o o vs. Ausentes.
analizar el conocimiento que han adquirido durante

el tiempo de curso.

Establecer un cronograma para difundir la
campafa publicitaria, de la empresa SERVILIM,
utilizando los medios de comunicacion adecuados
para difundir la imagen corporativa de la empresa y | Nivel de ingresos.

los productos (servicios) que ofrece al mercado.

Proceder a la entrega del material promocional que

la empresa SERVILIM, a sus clientes,

estableciendo politicas de entrega de los  Nivel de ingresos
productos, a través de la entrega del material, se ' Presupuesto asignado.

podra atraer a nuevos clientes.

Utilizar los recursos que sean necesarios para el
cumplimiento de las actividades, administrar
correctamente el recurso financiero de la empresa
SERVILIM, de la misma manera, utilizar el recurso | Porcentaje de Ventas.

material, humano y tecnolégico.

Elaborado por: Margarita Quistial C
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3.10 Plan de Accioén.

CUADRO 3. 15 Plan de Accidn con relacién a los objetivos especificos empresariales

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Implementar los diferentes medios
de comunicacion mas adecuados y
eficientes para la correcta difusién
de la imagen corporativa de la
empresa SERVILIM, y de Ilos
servicios que brinda al segmento de
mercado objetivo.

Mejorar el servicio de limpieza y
mantenimiento que brinda a los
clientes de la empresa, mediante la
renovacion del servicio que pueda
satisfacer las necesidades de los
clientes.

Aplicar herramientas de promocion
de ventas que permita persuadir a
nuevos clientes, incrementando asi
el rendimiento de la empresa
SERVILIM.

Desarrollar estrategias
direccionadas a la adecuacion del
precio en base al producto que se
ofrece a los clientes, de la misma
manera exponer los servicios en
lugares  estratégicos, captando
nuevos clientes para la empresa
SERVILIM.

Elaborado por: Margarita Quistial C.

INDICADORES

Evaluacion del desempefio
% utilizacién del
presupuesto.

Atencion al cliente
Tasa de quejas de los
clientes.

Nivel de ventas

Tasa de cumplimiento de
actividades.
Evaluacion de informe.

ESTRATEGIAS

Estrategia de Promocion

Estrategia de Producto

Estrategia de promocién

Estrategia de Plaza
Estrategia de promocién

RESPONSABLE

SERVILIM

SERVILIM

SERVILIM

SERVILIM
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3.11 Cronograma de implementacion

DESCRIPCION
Socializacion de la
Propuesta de Plan de
Marketing.

Aprobacion del presente
plan por los socios de
SERVILIM.
Implementacion de la
Propuesta.

Ejecucion

Seguimiento y Control.

CUADRO 3. 16 Cronograma de Implementacién

ACTIVIDADES

Solicitar al gerente general
gue convogue a una sesion
a los socios, y todo el
talento humano que
conforma SERVILIM.
Revisar minuciosamente la
propuesta presentada.
Emitir el respectivo informe.
Entregar los  recursos
necesarios para poner en
marcha el Plan de
Marketing.

Ejecucion y puesta en
marcha del Plan de
Marketing.

Dar el respectivo
seguimiento de que se
cumpla lo planificado,
teniendo un debido control.

Elaborado por: Margarita Quistial C.

RESPONSABLES

SERVILIM

SERVILIM

SERVILIM
PROVEEDORES

SERVILIM

SERVILIM

INDICADORES
Porcentaje de
asistentes a la
socializacion.
Porcentaje de

aceptacion de los
socios.

Presupuesto.
Proveedores
seleccionados.

Evaluacion del
desempeiio.
Evaluacion de
informe

FECHAS

2y 4 de febrero.

22 de febrero.

21 de marzo

28 de marzo

Todo el aio
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3.12. Conclusiones

Al finalizar el presente trabajo investigativo sobre la implementaciéon de un Plan de

Marketing, para la empresa SERVILIM, se puede concluir lo siguiente:

R/
L X4

X/

X/

K/
L X4

La revision de teorias, permitié tener un criterio mas generalizado acerca de
la fundamentacion tedrica, para ampliar esta investigaciéon, asi mismo ayudé

en el desarrollo de esta propuesta de Plan de Marketing.

Durante la investigacion se evidencié que la empresa SERVILIM, posee una
deficiente publicidad, es decir no utiliza los medios de comunicacién
necesarios para difundir los servicios de limpieza y mantenimiento que ofrece

la empresa, y de la misma manera difundir la imagen corporativa.

La principal ventaja competitiva de la empresa SERVILIM, es la experiencia
en el mercado, debido a que tiene mucho de participacién en el mercado,
otras de las ventajas que maneja la empresa es el servicio al cliente, pues
cuenta con la colaboracion del personal que estan dispuestos a cumplir con

las tareas y especificaciones necesarias.

El personal que labora dentro de la empresa SERVILIM, posee habilidades
para desempefiar de manera correcta sus funciones, a través del tiempo ha
evolucionado sus destrezas, sin embargo actualmente el personal no cuenta
con los conocimientos técnicos para cumplir con los estandares de eficiencia

y eficacia.

Es necesario que la empresa SERVIILIM, implemente un modelo de Plan de
Marketing, que le permita mejorar su participacion dentro del mercado,
incrementando sus ingresos, procurando liderar el segmento de mercado al

cual se dirige.
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3.13. Recomendaciones

Las recomendaciones para finalizar la presente investigacion son las que se detallan

a continuacion:

< Es muy importante conocer conceptos, importancia y los componentes del
marketing, para poder ejecutar con éxito un plan de marketing, y que su

puesta en marcha no sea tan dificil.

% Utilizar los medios de comunicacion adecuados que le permita difundir
correctamente el servicio de limpieza y mantenimiento que ofrece la
empresa, y de la misma manera difundir la imagen corporativa de
SERVILIM, empleando los medios como hojas volantes, prensa, sitio web y
redes sociales, las dos ultimas son importantes debido a que ayuda a tener

una mayor interactividad con los clientes.

% Administrar correctamente las ventajas competitivas que tiene la empresa
SERVILIM, realizando actividades enfocadas a resaltar la experiencia en el
mercado, y el servicio al cliente, gracias a estas dos variables la empresa
SERVILIM, puede diferenciarse de la competencia, y obtener una mayor
cuota de mercado.

% Capacitar al personal de la empresa tanto al personal administrativo y
operativo, en temas que ayuden a mejorar los conocimientos técnicos y
explotar sus habilidades, de esta manera los procesos seran mas eficientes

y eficaces.

% Implementar un Plan de Marketing para la empresa SERVILIM, en la cual se
detallen las estrategias que se deben aplicar en torno a las variables del
marketing mix, es decir enfocadas al producto, precio plaza y promocion,
desarrollandolas bajo el respectivo presupuesto, y empleando mecanismos

de seguimiento y control.
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