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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion propone elaborar un plan de marketing que
oriente a la Empresa Hersaga Cia. Ltda. A tener mejores oportunidades en el
mercado, donde su principal objetivo es fidelizar clientes para asi incrementar su

cartera y obtener rentabilidad de la misma.

Es asi como en este trabajo de investigacion tuvo como fase inicial un diagnostico
general de la situacion de la empresa a través de las matrices de evaluacion, de
fortalezas y debilidades en el ambiente tanto interno como externo y su incidencia
sobre la empresa, asi mismo se realizaron encuestas a los consumidores, a fin de

indagar sobre algunos aspectos de compra y satisfaccion de los mismos.

Tomando en cuenta los recursos que dispone actualmente y aplicando las estrategias
planteadas en la presente investigacion, el plan de marketing que se propone brindara
una ventaja competitiva con el resto de estaciones de servicio que existen en la zona,

ya que los combustibles y el servicio que brinda seran la prioridad para la empresa.

Por lo tanto el Plan de Marketing proporciona una vision clara del objetivo final y de
lo que se quiere conseguir en el camino a través de la correcta aplicacion de todo lo
aqui detallado, que hara que mejore la calidad del servicio y de los productos que

esta ofrece.

ELABORAR UN PLAN DE MARKETING PARA FIDELIZAR LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA “HERSAGA CIA. LTDA.” UBICADA EN EL NORTE DEL
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ABSTRACT

The present research work proposes implement a marketing plan to guide the
company Hersaga Cia. Ltda. To have better opportunities in the market, where its
main objective is to retain customers for so increase its portfolio and get profit from
it.

It is also in this research work was to early stage a general diagnosis of the situation
of the company through arrays assessment of strengths and weaknesses in internal
and external environment and its impact on the company, so it is conducted
consumer surveys in order to investigate some aspects of buying and satisfaction

thereof.

Taking into account the resources currently available and applying the strategies
discussed in this research, marketing plan proposed will provide a competitive
advantage with other service stations that exist in the area, as fuel and service

provides will be the priority for the company.

Due to the rapid growth of competition and increased demand for fuel for vehicles,
requires a formal marketing structure. Therefore the Marketing Plan provides a clear
vision of the end goal and what you want to get in the way. In turn, informs us where
you are to where you want to reach. Through proper implementation of all detailed

here, that will improve the quality of service and products that it offers.
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CAPITULO |

1. Antecedentes

1.01Contexto

Este trabajo de investigacion tiene como finalidad el desarrollo de un plan de
marketing, para fidelizar a los clientes de la empresa ubicada en el Sector norte del
Distrito Metropolitano de Quito, Tomando en cuenta una investigacion profunda de
los Competidores directos e indirectos que se encuentran ubicados en la Parroquia de
San Antonio de Pichincha, por lo cual vamos a incrementar la rentabilidad de la

empresa brindando fuentes de trabajo para los habitantes del Barrio de Rumicucho.

La empresa “Hersaga Cia. Ltda.” Se encuentra ubicada en el Norte del
Distrito Metropolitano de Quito, esto es en el sector de la Mitad del Mundo su
direccién es Av. Reino de Quito N6-344 y Antonio José de Sucre, La estacion de
servicio Rumicucho ofrece a su distinguidos clientes servicios son la venta de
combustible también disponemos del servicio de aire y agua gratuito para los

clientes.
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Hersaga Cia. Ltda. Se ha mantenido en el mercado durante siete afios, fue
creado por su propietario el Sefior José Oswaldo Sandoval Simbafia el 19 de
Septiembre del 2007, ubicada en el Norte de Quito en el Sector de la Mitad del

Mundo.

La empresa Hersaga Cia. Ltda. Cuenta con 3 tanques subterraneos el primero
contiene extra con una capacidad de 9000 galones, el segundo contiene diesel con
una capacidad de 11000 galones y el ultimo contiene super con 4500 galones, todos
los galones de los diferentes combustibles son disponibles para la comercializacion y

venta.

La estacion de servicio Rumicucho cuenta con un total de 16 colaboradores,
podemos determinar que 12 de los empleados son de sexo masculino y cuatro de
sexo femenino. El personal femenino se encarga del area administrativa de acuerdo a
las politicas de la empresa, realiza la recoleccion del dinero recaudado al final del dia
caja, pedidos y contabilidad, ademéas contamos con una de sefiora de servicios
generales, en el area de limpieza, de la estacion de servicio. El personal masculino
trabaja en grupos de cuatro personas en horarios rotativos de 8 horas para cubrir las

24 horas del dia.

Mediante la recaudacion y la informacidn que nos proporciona la contadora
de la Empresa Hersaga Cia. Ltda. Podemos determinar que tenemos la visita de

clientes de aproximadamente 300 personas diarias, conocemos que los clientes
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potenciales son las cooperativas de taxis: 21 de Marzo, La equinoccial, y la Reina de
Quito; Las cooperativa de buses Trans hemisféericos y por Gltimo las cooperativas de

camionetas como son: Cooperativa Rumicucho Alto, Cooperativa Mitad del Mundo.

“Hersaga Cia. Ltda.” tiene la clara creencia y conviccién, de que el factor
primordial dentro de su actividad, esta determinado para los clientes, al cual esta
orientado todo su esfuerzo, procurando siempre satisfacer sus necesidades, tanto

actuales como futuras, proporcionando a la organizacion margenes de utilidad.

1.02 Justificacion

En la actualidad mediante los instrumentos y procesos necesarios que se utilizé
para la investigacion de su mercado, se puede analizar la situacion actual de la
Empresa Hersaga Cia. Ltda. Se ha reducido el nivel competitivo a comparacion de
las empresas del sector que ofrecen los mismos productos, esta investigacion fue

realizada por el Sr. Fernando Sandoval Accionista de la empresa.

La importancia de plan de marketing, radica justamente en que con la
informacion que vamos a obtener, la empresa conocera los procedimientos que se
puede utilizar para darse a conocer en el mercado y lograr un posicionamiento en la
mente de sus clientes, convirtiéndose en la primera opcion al momento de buscar una
empresa que ofrezca este tipo de servicios y combustibles, en el sector norte de

Quito.
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La calidad de nuestros servicios, asi como la de nuestros combustibles, da como
resultados factores importantes para el crecimiento de nuestra empresa, que
debidamente comunicados, pueden convertirse en la base fundamental para lograr un
posicionamiento en el mercado este objetivo es el que se persigue con el desarrollo

de este plan de marketing.

“Cada vez son mas las empresas que se deciden a invertir en 1+D+I para
seguir siendo competitivas 0 mejorar su posicionamiento en el mercado, pero
pocas se han parado a analizar la rentabilidad real que estas inversiones estan

generando.

La rentabilidad de una inversion es un pardmetro fundamental para
determinar el éxito de la misma, y es de vital importancia poder establecer
una metodologia estandar en la empresa, qué permita seleccionar aquellos
proyectos que seran mas rentables cuando los recursos de que se disponen
son limitados y no es posible hacer frente a todas las alternativas”.(Mosquera,

2014)

El desarrollo de la empresa en los Gltimos afios ha sido a paso lento, se ha
sostenido ante las exigencias del mercado, lo que ha revelado una gran necesidad de
adoptar nuevas medidas, Con un plan de mercadeo bien estructurado que nos revele
las acciones que debemos seguir acabo, para darle un buen direccionamiento a la

empresa donde se identifiquen nuestras fortalezas y debilidades, aspectos para
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mejorar, nos permitiria tomar mejores decisiones que contribuyan con el
posicionamiento y crecimiento sin olvidarnos de nuestros competidores directos con
el andlisis del mercadeo, podemos contribuir al desarrollo y gestion de crecimiento

para la empresa en los proximos afos.

1.03 Definicion del Problema (Matriz T)

Se refiere hacer un andlisis en profundidad para determinar cuéles son las
caracteristicas del problema. Para esto se debe realizar una observacion empirica
mediante un analisis técnico, ya que no se puede fundamentar el problema sobre
suposiciones o creencias. Podemos observar el desarrollo del problema de la
investigacion que actualmente tiene la estacion de servicio Rumicucho en la

siguiente Tabla N.- 1

“Conceptualmente, los valores que alcanzan los indicadores permiten el
seguimiento de los resultados previstos al proyecto o programa a elaborar, de

esta manera facilita la evaluacion de resultados e impactos”.(Cepal, 2013)
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Tabla 1 Matriz Fuerza T

Pérdida de la cartera de
clientes habituales y no
habituales

Disminucién de los clientes
habituales, y no habituales

Incrementar la cartera de
clientes  habituales y no
habituales

Fuerzas impulsadoras

PC

Fuerzas bloqueadoras

Elaboracion de estrategias de
marketing.

Falta de compromiso y
colaboracion por parte de los
colaboradores.

Excelente protocolo en
atencion al cliente.

Falta de un cronograma
capacitacion

Desarrollo de un sistema de
medicién de satisfaccion al
cliente.

No existe este tipo de
herramienta.

Establecer el
posicionamiento en el sector.

Falta de estudio de
segmentacién del mercado.

Mejorar la imagen
corporativa

Desconocimiento de un plan
progresivo de enfoque
corporativo.

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Edison Tiban.

Escala de Numeracién Matriz T

1 Bajo, - 2 Medio Bajo, - 3 Medio, - 4 Medio Alto, - 5 Alto
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Anadlisis de la Matriz T

En el desarrollo de la Matriz T podemos determinar como la situacion actual
que la empresa tiene una disminucion de clientes habituales y no habituales para lo
cual vamos a realizar el andlisis de nuestras fuerzas bloqueadoras y fuerzas
impulsadoras.

Tenemos como principal fuerza el conocimiento de estrategias de marketing con esta
herramienta podemos sobresalir del mercado en auge a un mercado altamente

competitivo.

Podemos desarrollar un protocolo de servicios para el personal de la empresa
por lo que es necesario mejorar la atencion al cliente con capacidad de satisfacer a
nuestros clientes de manera oportuna y rapida, elaborando capacitaciones en el area
de despacho por lo que es necesario tener la persona adecuada con la debida

experiencia y conocimiento de nuestro mercado.

Desarrollar un sistema de atencion al cliente en lo cual podemos verificar el
porcentaje exacto de los clientes que se encuentran satisfechos y de la misma manera
podemos desarrollar estrategias para las atraer a clientes que sean habituales su visita

a nuestra estacion.

Realizar publicidad de forma ordenada y ecoldgica esto se encargara el area
de marketing apoyado por la area de despacho, esto nos dara como resultado un

posicionamiento en la mente de los clientes.
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Mejorar el la imagen corporativa en los colaboradores de la empresa, ya que
haciendo el uso de las debidas protecciones y mascarillas los clientes estaran
satisfechos al ver que es una estacion de servicios preocupada por la salud de sus

empleados.

1.04 Diagrama Causa - Efecto (ISHIKAWA)

Es un diagrama por su estructura ha venido a llamarse también espina de pez,
consiste en una representacion grafica que nos permite facilitar el analisis de
problemas y sus soluciones, muestra graficamente las entradas, el proceso, y las
salidas con su respectiva retroalimentacion para el control del problema que tiene la

empresa, podemos observar nuestro diagrama Ishikawa en la Figura N.-1.

“El Diagrama de Espina de Pescado (“Fishbone”), es una herramienta basica
propuestas por Kaouru Ishikawa. En primer lugar se seleccionan las areas de
la organizacion vinculadas al problema, para luego identificar sus causas, que
pueden tener distintas, graficadas en las espinas. Las causas pueden ser
jerarquizadas por su frecuencia de ocurrencia y los costos que

suponen.”(Cepal, 2013)
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Figura 1 Diagrama de Ishikawa
Fuerzas Impulsadoras
Elaboracion de Excelente Sistema de Posici . Mejorar la
estrategias de protocolo de medicion de OZLCLOInSithPtO imagen
marketing atencion satisfaccion corporativa
L Uso
Situacion i Conocimi .
actual CErST:ra,:fi%i?a Re%l_a > _det ento de Publicidad correcto del
P procedimiento resultados uniforme l\
Disminucion de los Incrementar la
clientes habituales y cartera de
no habituales clientes
Falta de Falta de un No existe este Falta de Plan de un o
. A <, enfoaue Situacion
compromiso y cronograma de tipo de segmentacion del q deseada

colaboracion

capacitacion

herramienta

mercado

corporativo

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Edison Tiban.

Fuerzas Bloqueadoras
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CAPITULO 11

2. Analisis de Involucrados.

2.01 Mapeo de Involucrados

El mapeo de involucrados es una técnica complementaria es muy valiosa en
si mismo tanto para aplicarse antes, durante y después de un proyecto, es una
herramienta fundamental que analiza a los individuos que se involucran directa o
indirectamente al problema central de la empresa tal como podemos observar en la

Figura N.-2

“El andlisis de involucrados es un instrumento que permite identificar a
aquellas personas y organizaciones interesadas en el éxito de un proyecto,
aquellas que contribuyen o son afectadas por los objetivos del mismo, y a
quienes tiene un poder de influencia sobre los problemas que hay que

enfrentar”. (Cepal, 2012)
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ARCH

MUNICIPIO

CUERPO DE

BOMBEROS DE QUITO

SRI

PETROECUADOR

EPMAPS

PDVSA

Fuente: Investigacion de Campo.

Elaborado por: Edison Tiban.

Organismos de
control

Proveedores

Figura 2 Mapeo de Involucrados

™~

Disminucion de clientes habituales
y no habituales

COOP. 21 DE
MARZO

COOPERATIVAS DE
TRANSPORTE

TRANS
HEMIFERICOS

TRANSPORTE
LIVIANO

TRANSPORTE
PESADO

JUNTA DE
ACCIONISTAS

GERENTE

Colaboradores

EMPLEADOS

ELABORAR UN PLAN DE MARKETING PARA FIDELIZAR LOS CLIENTES DE LA EMPRESA “HERSAGA CiA. LTDA.” UBICADA
EN EL NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.



; A Interno 12
Marketing &%) Bt

Andlisis del Mapeo de Involucrados

El mapeo de los involucrados es fundamental en el desarrollo de este plan de
marketing podemos determinar a los principales afectados con el problema de la

empresa son los Organismos de Control, Proveedores, Clientes y Colaboradores.

Los organismos de control son destinados a realizar el control del bien o
cosa publica, su utilizacion, destino y contribuir al desarrollo de la nacién, para ello
se han creado a lo largo de la historia varios organismos necesarios para el control
como es la “Arch” ente fundamental de regulacién, el Municipio al otorgar permisos

de funcionamiento, Cuerpo de bomberos y el Sri.

Los proveedores los cuales abastecen a nuestra empresa con el mejor
combustible y demas servicios de los cuales tenemos a Petroecuador, Epmaps,

Pdvsa, estos proveedores son reconocidos a nivel nacional por sus productos.

Los clientes de la empresa Hersaga Cia. Ltda. Son clientes potenciales son las
Cooperativas de taxis, Buses y Camionetas, ademas de clientes de transporte pesado
y de transporte liviano con un nivel econémico bajo, medio, alto es decir todas las
personas pertenecientes a la poblacion econémicamente activa del Distrito
Metropolitano de Quito, los colaboradores son afectados directamente en el mapeo
por ser el ente principal en el desarrollo de los procesos y por la necesidad de

trabajar y obtener la rentabilidad deseada para sus hogares.
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2.02Matriz de Analisis de Involucrados

“La matriz de analisis de involucrados es un instrumento que contribuye a

sistematizar y analizar la informacion sobre la oposicion y apoyo, que puede

provocar la intervencion de las autoridades gubernamentales u otras

organizaciones sociales, asi como la poblacion a la implementacién de una

politica, reforma, programa, proyecto.”(Cepal, 2010)

A continuacion veremos el desarrollo de nuestra matriz de analisis de involucrados

como muestra la siguiente Tabla N° 2

Tabla 2 Matriz de Analisis de Involucrados

. Conflictos
Interés en el .
Actores Problemas Recursosy | Intereses sobre | potenciales
q problema L : A
involucrados central percibidos capacidades | el plan de MK | consecuencias
del plan
Servicio L
. . Desconocimient | Recurso S .
Clientes garantizado y de : Fidelizacién Competencia
. o de protocolo |social
calidad
Mejorar el ;
JC Falta de Recurso Cumplir con los | Falta de
Colaboradores |ambiente C ) N
comunicacion | Social pagos. motivacion
laboral
Cumplir L Cumplir con los
piry Inadaptacion de P Escasa
Proveedores respetar los Recurso legal |acuerdosy L
los proveedores cooperacioén
acuerdos normas
. Fomentar el Sanciones
Organismos de | Generar mayor | Falta de formas : .
control roductividad | de pagos Parte legal desarrollo de tributarias,
P Pag microempresas | multas

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Edison Tiban.
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Anadlisis de la matriz de involucrados

El anlisis de la matriz de involucrados es de vital importancia para el
desarrollo de nuestro plan de marketing que se elabora para estacion de servicio
Rumicucho, debemos que tomar en cuenta los actores involucrados en el problema
como los méas importantes que tenemos son los clientes, colaboradores, proveedores

y los organismos de control.

A cada uno de estos actores involucrados se les coloco objetivo para mejorar
los problemas que conlleva la empresa, estos objetivos son reales y alcanzables en el

interés de la elaboracién del plan

Para la realizacion de esta matriz se toma en cuenta el interés del problema
central y sus respectivos objetivos, los problemas percibidos y sus origenes como
tales, el interés sobre el plan de marketing y sus objetivos a alcanzar ademas de los
conflictos potenciales consecuencias de lo cual es la falta de desconocimiento que

vive la empresa para que no se haya elaborado algin plan de mejoras.
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CAPITULO 111

3. Problemas y objetivos

3.01 Arbol de Problemas

El arbol de problemas nos ayuda a entender la problematica a resolver, en el
se determinan las condiciones negativas percibidas por los involucrados causa y
efecto en relacion con el problema, se ordenan los problemas principales para
identificar el conjunto de problemas sobre el cual se concentraran el objetivo del
proyecto, esta clasificacion de los problemas permite mejorar el disefio y monitoreo
del proyecto durante su ejecucién, esto facilita la tarea del evaluador quien debe
determinar si los problemas han sido resueltos. A continuacion en la Figura N.- 3

podremos observar el desarrollo de nuestro arbol de problemas.

“El arbol de problemas es una técnica que se emplea para identificar una
situacion negativa (problema central), la cual se intenta solucionar analizando
relaciones de tipo causa-efecto. Para ello, se debe formular el problema
central de modo tal que permita diferentes alternativas de solucion, en lugar

de una solucion unica.”(Unesco, 2014)

ELABORAR UN PLAN DE MARKETING PARA FIDELIZAR LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA “HERSAGA CiA. LTDA.” UBICADA EN EL NORTE DEL
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.



& Marketing &%) "t 1€

SCORDYCLER A Cordillera

Figura 3 Arbol de Problemas

-

" e |
@ —

Fuente: Investigacién de Campo.
Elaborado por: Edison Tiban.
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Analisis del Arbol de Problemas

En la estacidn de servicio Rumicucho podemos determinar tres factores del

arbol de problemas como son causas, problema central y sus respectivos efectos.

Debemos considerar que las causas son los factores por lo cual la empresa
vive actualmente con el problema central para ello mencionaremos algunas causas
como es la deficiente atencion al cliente esta es causada por los empleados y
colaboradores que no disponen de algun protocolo de servicios, otra de las causas
que se desarrollo fue de clientes insatisfechos, ademas de la falta de las continuas

capacitaciones que se deberian realizar para poder mejorar el problema central.

De las causas ya mencionadas tenemos sus respectivos efectos que son la
pérdida de clientes, desconocimiento de actividades por parte de los colaboradores
ademas de clientes desconformes, para esto tuvimos que realizar el arbol de
problemas y reconocer especificamente cada una de sus causas y efectos que genera

el problema central de la empresa.
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3.02 Arbol de Objetivos

El andlisis del &rbol de objetivos es un enfoque para describir la situacion a
futuro en donde los problemas que fueron identificados han sido solucionados
podemos mirar en la Figura N.- 4 en la que las situaciones negativas que fueron
expuestas anteriormente en el arbol de problemas se convierten en soluciones, estas
se determinan como logros positivos, estos logros son objetivos, que se presentan en
la parte central del arbol de objetivos como proposito central del plan en donde

también nos indica los componentes y la finalidad que se pretende alcanzar.

“El Arbol de Objetivos es la version positiva del Arbol de Problemas.
Permite determinar las areas de intervencion que plantea el proyecto. Para
elaborarlo se parte del Arbol de Problemas y el diagndstico. Es necesario
revisar cada problema (negativo) y convertirlo en un objetivo (positivo)
realista y deseable. Asi, las causas se convierten en medios y los efectos en

fines.”(Confama, 2012)
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Figura 4 Arbol de Objetivos

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Edison Tiban.
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Anélisis del arbol de objetivos

En la estacidn de servicio Rumicucho podemos analizar tres factores del
arbol de objetivos como son componentes, propdsito del plan y su respectiva

finalidad.

Debemos considerar que las componentes son los factores por lo cual la
empresa mejorara continuamente para el desarrollo del proposito del plan para ello
mencionaremos algunos componentes como es la eficiente atencion al cliente esta es
causada por los colaboradores que dispondran de un excelente protocolo de
servicios, otra de las componentes que se desarrollara es el de clientes satisfechos,
ademas de las capacitaciones continuas que se realizar para poder alcanzar el

propésito del plan.

De las componentes ya mencionadas tenemos sus respectivas finalidades
que son la captacion de clientes, el conocimiento de actividades por parte de los
colaboradores Para obtener estas finalidades que se van a desarrollar se realizo el
arbol de objetivos ademas de reconocer y ubicar claramente los componentes con

cada uno de sus finalidades.
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CAPITULO IV

4. Andlisis de Alternativas

4.01 Matriz de Analisis de Alternativas

“El encadenamiento de objetivos (o los distintos encadenamientos) permite
establecer la base para determinar las distintas estrategias alternativas que
podrian contribuir al cambio de la situacién actual a la situacion futura

deseada.”(Cepal, 2010)

El analisis de alternativas tiene como finalidad reconocer las soluciones
alternas que puedan llegar a ser estrategias del proyecto, para lo cual evaluara la
factibilidad técnica, financiera social y politica con el fin de establecer la estrategia

general adoptada. Como podemos observar en la Tabla N.-3.

Para poder realizar la matriz de andlisis de alternativas tenemos que tomar encueta
los siguientes procesos.
e Reconocer los objetivos que se van a eliminar porqué no son factibles o

deseables en el proyecto.
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o Identificar medios y fines como las posibles estrategias para el proyecto o

investigacion en la cual es posible referirse a los componentes a considerar.

e Elegir objetivos que representen las mejores estrategias para el proyecto en lo

cual los medios y fines se sustentan de forma adecuada.

e Usar los criterios apropiados y requeridos para seleccionar la estrategia ideal

del proyecto o investigacion.

Tabla 3Matriz de Analisis de Alternativas

OBJETIVOS

Impacto
sobre el
proposito

Factibili
dad
técnica

Factibilid
ad
financiera

Factibili
dad
social

Factibi
lidad
politica

Total

Catego
ria

Clientes
satisfechos
por el servicio
y los
productos que
ofrece la
empresa.

17 Alta

Elaboracion
de un plan de
marketing

17 Alta

Empleados
capacitados en
ventas y
servicio al
cliente.

17 Alta

Eficientes
alianzas con
proveedores
calificados.

Media
16
Alta

Aprovechar la
tecnologia de
manera
eficiente

18 Alta

TOTAL

19

17

14

20

15

85

Fuente: Investigacion de Campo.

Elaborado por: Edison Tiban.
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Andlisis de la Matriz de Alternativas.

Para poder delinear el trabajo de investigacion de manera concreta, se trabaja
en el anélisis de alternativas, las alternativas son el conjunto de medios que pueden
trabajarse, ya sea uno solo o varios medios agrupados para esto colocamos un

numero asignado para darle un peso a cada una de las alternativas.

El propdsito de la matriz de alternativas es determinar las técnicas que
permitan desarrollar las actividades, tomando en cuenta el recurso financiero,
minimizando el costo ante el proyecto dando lugar a la socializacion del personal
que trabaja en la empresa, amparandose en las politicas y procedimientos entregadas
por la organizacién, que son las encargadas de la capacitacion de los procesos

operacionales de los empleados de la empresa.

Una vez concluido el andlisis de alternativas , ya podemos tener una idea
aproximada de los retos que enfrentara el trabajo de investigacion , es decir de lo que
busca lograr como fines, asimismo ya se tiene claro que aspectos deben trabajarse

para lograr un trabajo de investigacion con impacto exitoso.

Las herramientas con las que se ampara la empresa Hersaga Cia. Ltda.
Permiten realizar un estudio de los costos financieros y el impacto de los precios ante
la sociedad ejecutando las politicas de la empresa, siendo estas de gran ayuda para

mejorar los ingresos de la empresa.
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4.02 Matriz de analisis de Impacto de los Objetivos

“Es el proceso de identificar, obtener y proporcionar informacion util sobre el
valor y el mérito de las metas; la realizacion y el impacto de un objetivo
determinado, con el fin de servir de guia para la toma de decisiones.”

(Stufflebeam, 200, pag. 45).

El analisis de impacto de los objetivos es el complemento de la matriz de analisis

de alternativas para lo cual vamos a tomar en cuenta los siguientes procedimientos:
e Analizar la disponibilidad de recursos financieros, materiales técnicos y
humanos.
e Considerar el tipo de beneficiarios directos e indirectos.
e Suponer los impactos esperados del proyecto o investigacion.
e Evaluar la posibilidad de las alternativas de intervencion.

Como resultado de nuestra investigacion tenemos la siguiente Tabla N° 4,
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Tabla 4 Matriz de Andlisis de Impacto

Fa?;g)rigizd a Impacto en genero | Impacto ambiental Relevancia Sustentabilidad Total
(2) Mejorar los | (2)Incrementar (2)Almacenami | (4)Proyectar (2)Lograr 12
ingresos para la | participacién ento adecuado | una imagen aceptacion en el
empresa. Hombres 50% de los desechos | corporativa mercado meta

Mujeres 50% solidos
(4)Clientes (4)Alto (1) Adecuado | (4)Brindar un | (2)Infraestructu
satisfechos conocimiento manejo de servicio de ramodernay |15

tecnolégico en desechos calidad. propia

ambos géneros. | liquido
(4)Manejo (2)Empoderamie |(2)Emisionde |(4)Adquirirun |(4)Talento
comercial y nto de lamarca |olores concepto propio | humano 16
administrativo | tanto de hombres de capacitado y
eficiente como por mercadotecnia. |con

mujeres. experiencia.

OBJETIVOS | (4)Eficientes (1)Convenios (2)Uso eficiente | (4)Fidelidad de |(4)Ser lideren |15
alianzas con estratégicos con | de energia clientes el mercado
proveedores representantes de
calificados. ambos géneros.
(4)Creacione | (2)Aplicacion del | (2)Recoleccion | (4)Generar (2)Mantenerel |14
implementacion | proyecto por de aguas estrategias crecimiento de
deunplande |parte dela hidrocarbonada los productos
marketing investigadora.
(2)Manejo de | (2) Talento (1)Instalacion | (2)Demostrar | (2)Mejorar 9
tecnologia humano electromecanica | competitividad |procesos
20 13 10 21 16 80
puntos

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Edison Tiban.

Escalas: Alta, media, baja

4

2 1
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Anélisis de Impacto de Objetivos

Hersaga Cia. Ltda. Se enfocara en las estrategias del Plan de Marketing lo
que le permitird a la empresa ofrecer a sus clientes un servicio de calidad tomando en
cuenta siempre el tipo de necesidad a satisfacer al cliente. En vista de que las
estrategias se encargan de buscar los diferentes caminos para el cumplimiento de los
objetivos establecidos por la empresa, para de esta forma determinar como lograr

cada uno de los objetivos planteados.

Por ende los objetivos y las estrategias son cursos de accion general, 0
alternativas que muestran la direccion y el empleo general de los recursos y

esfuerzos para lograr asi las metas de la empresa en las condiciones més ventajosas.

Por otro lado la empresaHersaga Cia. Ltda.Se considera competente para
satisfacer continuamente las expectativas de sus clientes, con actitud, agilidad y
anticipandose siempre a sus necesidades. Ademas la empresa se compromete a
disefiar un plan de Marketing que permita optimizar la comercializacion de todos los
servicios ofrece la empresa, ademas se brindara capacitacion al personal con el fin de
preparar y formar en conocimientos como en actitudes al personal que trabajaré en la

empresa.
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4.03 Diagrama De Estrategias

Este diagrama demuestra el alcance de las estrategias que son consideradas
como factibles de realizar y estan dentro de las posibilidades de la empresa para
incorporar a cada estrategia todos los objetivos que pueden ser puestos de forma

individual y vinculada pala el logro del objetivo

“El diagrama de estrategias tiene como finalidad establecer la estructura y
alcance de los objetivos que pueden trazar los trabajadores en forma
articulada determinando el limite del proyecto con el fin de determinar las

metas y los propositos de la empresa”. (Confama, 2012)

A continuacion podemos observar en la Figura N.- 5 el desarrollo del diagrama de
estrategias teniendo encueta puntos fundamentales como las: estrategias

componentes, propdsito, y finalidad.
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Figura 5 Diagrama de Estrategia

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Edison Tiban.
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Andlisis del Diagrama de Estrategias

La utilizacidn de estrategias tiene como finalidad estimar y planear las ventas
con precision para ayudar a la empresa a evitar problemas futuros de flujo de dinero,
falta o exceso de personal o problemas con la compra de materias primas.

Por tal razdn se debe estar alerta a las exigencias y expectativas del mercado, es de
gran importancia asegurar el éxito de la empresa haciendo uso de técnicas y
herramientas, que permitan enfocarse en Estrategias que permitan lograr mayores

ventas.

Para esto el desarrollo del plan de marketing para fidelizar a los clientes de la
empresa tendré técnicas como brindar un servicio de calidad, elaborar herramientas

publicitarias, capacitaciones para los empleados y el posicionamiento por el servicio.

La aplicacion de estrategias adecuadas permite que la empresa esté mas
organizada, ademas del control y direccion que son los factores mas importantes para

corregir las falencias que se dan en una empresa.

El disefio de las estrategias es uno de los principales aspectos a trabajar
dentro de la empresa. Las estrategias definen como se van a conseguir los objetivos
comerciales de nuestra empresa, definir el posicionamiento de marca que queremos

conseguir en la mente de los clientes y trabajar de forma estratégica las diferentes.
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4.04. Matriz de Marco Ldgico

El marco l6gico es un método que tiene la faculta de comunicar los objetivos
de un proyecto de manera clara y comprensiblemente en una sola matriz. Permite

insertar todas las necesidades y puntos de vista que necesita la empresa.

“La matriz de marco légico nos permite saber que desea lograr en el
proyecto, es un instrumento de gestion de proyectos. Que permite fortalecer
la preparacion y la ejecucion de proyectos, resume los principales resultados
de la preparacion del proyecto, sirve de base para la programacion de la

ejecucion, facilita el seguimiento y la evaluacion de resultados.”(Cepal, 2010)

Podemos indicar que el marco l6gico es una herramienta fundamental para el
desarrollo de proyectos o investigaciones por lo que nos permite resumir las
caracteristicas principales desde el disefio, la identificacion, la valoracion, la
ejecucion y la evaluacion del plan de marketing. Como podemos observar en la

TablaN.-5
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RESUMEN NARRATIVO

DE LOS OBJETIVOS

Tabla5 Marco Légico.

INDICADORES

MEDIOS DE
VERIFICACION

SUPUESTOS

Fidelizar a los clientes de la
de la empresa “HERSAGA
CIA LTDA”

Aumentar el
volumen de
ventas

Encuesta interna a los
principales clientes de
aceptacion de la
calidad del producto y
Servicios.

Personal capacitado

PROPOSITO

Disefiar e implementar un
plan de marketing para la
empresa “HERSAGA CIA
LTDA”

Lograr un buen
Posicionamiento
en el mercado

Informe del
crecimiento de la
cartera de clientes

Aceptacion del cliente
en el mercado

COMPONENTES
Personal capacitado en
ventas.

Mejorar la disponibilidad y
dar un servicio rapido

Concientizacién ambiental

1.1. Utilizar estrategias de
ventas para mejorar la
atencion al cliente

Capacitar al
personal.

brindar un
servicio rapido y
eficiente

Capacitacion
sobre seguridad e
higiene industrial

Brindar
promociones
Material P.O.P
$600

Proformas de los
distintos proveedores

Control y supervision

Presupuestos de las
promociones
realizadas

Captacion de nuevos
clientes

Dar un servicio de
calidad

Personal altamente
capacitado en atencién
al cliente

Impresiones sobre

1.3. Mantenimiento de los
dispensadores

mangueras y
pistolas de las
estaciones $600

el material de Informe acerca del Mejorar el servicio al
1.2. Programa de o . € -
capacitacion al personal capacitacion mater!a eptregado para | cliente e incrementar las
Valorado en $100 | capacitacion ventas
délares
Cambio de Informar al mercado de

Listado de gastos
requeridos para
mejorar la distribucién

la existencia de los
combustibles que ofrece
la estacion

1.4 Contratar personal
capacitado en ventas

Llamadas
telefénicas $50

Listado de llamadas
para contratacion de
personal

Personal con
experiencia en ventas.

Total presupuesto

1350 doélares

Fuente: Investigacién de Campo.

Elaborado por: Edison Tiban.
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CAPITULO V

5. Propuesta

5.01Antecedentes

El marketing tal como lo conocemos hoy, comenzo en la década de 1970 con
el nacimiento de la "orientacion al marketing™. Durante la primera etapa
del capitalismo, la empresa tenia una orientacion a la produccion. La empresa se

preocupaba de asuntos relativos a la produccién, la fabricacién, y la eficacia.

A mediados de la década de 1950, emergi6 una segunda etapa, la etapa de la
orientacion a las ventas. La primera preocupacion de la empresa se convirtio en

vender lo que producia.

A principios de la década de 1970, emergi6 una tercera etapa, la
de orientacion al marketing cuando las empresas se dieron cuenta de que los deseos y

necesidades del consumidor conducian todo el proceso. (McCarthy E. 1970)

La investigacidon de mercados lleg6 entonces a ser importante. Los negocios

se dieron cuenta que era inutil invertir un gran esfuerzo en la produccién y venta de
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productos que la gente no deseaba. Algunos especialistas dicen que ahora estamos al
borde de una cuarta etapa, la de orientacion al marketing personal. Creen que hoy en
dia existe la tecnologia disponible para comercializar productos sobre una base

individual (marketing personalizado).

El marketing se ha convertido en una disciplina académica en si misma, con
licenciaturas que se conceden ahora de forma rutinaria. Los Masters y los
Doctorados se pueden obtener en numerosas sus categorias del marketing
incluyendo: Investigacion de mercados, Comportamiento del consumidor, Marketing

internacional, Marketing industrial.

Anteriormente se consideraba que el Marketing estaba netamente relacionado
lo que era igual a ventas, publicidad, promocién o estudio de mercado, pero en la
actualidad, la palabra Marketing es una de las mas utilizadas por las empresas pues

se conoce que tiene un significado mucho mas profundo y amplio.

Es asi que Kotler en una de sus definiciones nos indica que: “Mercadotecnia
es un proceso social y administrativo mediante el cual individuos y grupos obtienen
lo que necesitan y desean creando e intercambiando productos y valor con otros.”Por
lo tanto, el Marketing es un conjunto de herramientas que tienen como objetivo la
satisfaccion de las necesidades de los consumidores y partiendo de estas se disefia,

organiza, ejecuta y controla la funcion de mercadeo dentro de cualquier empresa.
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Ya no se trata inicamente de producir y vender, sino de que los productos se
adapten a las necesidades de los consumidores. ElI marketing implica abrir la mente,
olvidarse de los modelos estaticos y de los caminos Unicos para la resolucion de

problemas. Implica la consideracion permanente de nuevas alternativas

El Marketing ha existido desde que existen las necesidades de los
consumidores. Se investigaba qué necesidades tenia el consumidor, se desarrollaba
un producto y se le ofrecia al consumidor por medio de las cuatro P's Precio,

producto, promocion, plaza. (McCarthy E. 1970)

La mayoria de las personas ain no comprenden la importancia que el
Marketing tiene en sus vidas, pues lo perciben como parte de sus actividades
cotidianas. Por ejemplo, cuando reciben en el supermercado un descuento, cuando
ven o escuchan la publicidad de un producto/servicio, cuando reciben un pedido a

domicilio, entre muchas actividades més, que son comunes en nuestras vidas.

Sin embargo, todas estas situaciones son la forma que toman las diferentes
actividades del Marketing, las mismas que necesitan toda una red de personas y

procesos para llevarlas a cabo.
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5.02 Justificacion

El plan de marketing, es un instrumento de planificacion imprescindible para
el correcto funcionamiento de cualquier empresa, independientemente de cual sea su
tamanio, del sector al que pertenece y de los recursos que dispone. Intentar que una
empresa tenga éxito sin contar con la ayuda de un plan de marketing, es como

emprender un largo viaje sin maletas.

Su principal funcion consiste en encaminarse hacia el objetivo final a través
de la eleccion de los diferentes caminos que se presentan, optando por aquella ruta
que permita llegar al destino de la forma mas rapida y eficiente, detalla los pasos
necesarios para ello calculando el tiempo y los recursos indispensables para cubrir

cada fase.

Segun la American Marketing Association (A.M.A 2010) el plan de
marketing, es un documento compuesto por el anlisis de la situacion de marketing
actual, andlisis de oportunidades y amenazas, objetivos de marketing, estrategias de

marketing, programas de accion, y cuentas de resultados proyectadas o proformas.

Este plan puede ser la Gnica declaracion de la direccion estratégica de una
empresa; pero es mas probable que sélo se aplique a una determinada marca o
producto existen algunas razones por la cual las empresas tienen la necesidad de

implementar un plan estratégico de marketing. Se basan en: Incrementar la cartera de
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clientes, satisfaciendo sus necesidades, Maximizar la rentabilidad, Mantener un

crecimiento ordenado y sustentable.

El plan de marketing es una de las mejores herramientas de las que disponen
las empresas, para lograr un alto grado de orientacion al mercado y trabajar hacia la
creacion y aportacion de valor para el cliente. El plan de marketing obliga a realizar
un ejercicio de reflexion profundo, incluyendo aquellos aspectos que pasaron por
alto en el dia a dia de una empresa. Todo ello otorga a la empresa, la suficiente
capacidad para detectar y sacar el maximo partido a las nuevas oportunidades que
pueda presentar el mercado. Ademas de establecer objetivos y motivar hacia su
consecucion, el plan de marketing ayuda a la empresa a cumplirlos de forma

eficiente, reduciendo riesgos y optimizando los recursos disponibles.

Gracias al proceso de desarrollo del plan, al finalizar, todos los participantes,
habran adquirido un mayor conocimiento sobre la propia empresa, su entorno, su
competencia y sus clientes. A pesar de todo lo expuesto, el proceso de planificacion
en materia de marketing, sigue siendo una de las asignaturas pendientes de las micro,
pequefia y mediana empresa. Sin duda, el plan de marketing deberia ser un

documento de obligada realizacién para todas las empresas.
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5.03 Resefia de la Empresa

La empresa “Hersaga Cia. Ltda.” Se encuentra ubicada en el Norte del
Distrito Metropolitano de Quito, esto es en el sector de la Mitad del Mundo su

direccion es Av. Reino de Quito N6-344 y Antonio José de Sucre, Hersaga Cia. Ltda.

Hersaga Cia. Ltda. Se ha mantenido en el mercado durante siete afios, fue
creado por su propietario el Sefior José Oswaldo Sandoval Simbafia el 19 de
Septiembre del 2007, ubicada en el Norte de Quito en el Sector de la Mitad del

Mundo desde sus inicios.

La estacion de servicio cuenta con 3 tanques subterraneos el primero contiene
extra con una capacidad de 9000 galones, el segundo contiene diesel con una
capacidad de 11000 galones y el ultimo contiene super con 4500 galones, todos los
galones de los diferentes combustibles son disponibles para la comercializacion y

venta.

La empresa conto al inicio con un total de 8 colaboradores, el personal
femenino se encarga del area administrativa de acuerdo a las politicas de la empresa,
realiza la recoleccion del dinero recaudado al final del dia caja, pedidos y
contabilidad, ademas contamos con una de sefiora de servicios generales, en el area
de limpieza, de la estacion de servicio. El personal masculino trabaja en grupos de

dos personas en horarios rotativos de 12 horas para cubrir las 24 horas del dia
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Mediante la recaudacion y la informacion que nos proporciona la Contadora
de la Empresa Hersaga Cia. Ltda. Podemos determinar que al comienzo de su
funcionamiento sus clientes potenciales fueron las cooperativas de taxis: 21 de
Marzo, La equinoccial, y la Reina de Quito; Las cooperativa de buses
Transhemisfericos y por Gltimo las cooperativas de camionetas como son:

Cooperativa Rumicucho Alto, Cooperativa Mitad del Mundo.

5.04 Organigrama Estructural

Un organigrama es la representacion gréfica de la estructura de una empresa
o0 cualquier otra organizacion. Representan las estructuras departamentales, como

detalla en la siguiente imagen. (Levitt T. 2004).

Accionistas
\
Gerente
Y
Area de Y
contabilidad e
Recepcionista
A\
Y
Area de = q d¢ G "d' Pe?s de
compras xpendedores uardias limpieza

Fuente: Investigacion de Campo.
Elaborado por: Edison Tiban.
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5.04.01 Descripcion de Funciones.

Accionistas.-Son los encargados de tomar las decisiones del rumbo de la empresa, a
la vez realizan funciones en las cuales evaltan los resultados de las ventas y analizan

la situacion en la cual se ve la empresa.
e Seleccidn de personal.
e Manejo de recursos econémicos

e Bienestar laboral.

Gerente.-Es el encargado de fijar objetivos, derivar metas en cada area, organizar
tareas, actividades y personas, motivar y comunicar, controlar y evaluar, desarrollar

a cada uno de los integrantes.
e Requerimiento de materia prima
e Negociacion con proveedores

e Optimizar recursos econémicos.

Area de Contabilidad.-Esla area que se encarga de todo lo relacionado a la
contabilidad, estados financieros de y actual situacién de la empresa de acuerdo a los

balances que realizan.
e Estados financieros
e Cuadres diarios

e Declaracion de impuestos.
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Recepcionista.-Es la persona que realiza funciones importantes tales como son la
redaccion de cartas, oficios, encargada de las llamadas telefonicas, recepcion de
documentacidn y verificacion de los productos que llegan por parte de los
proveedores.

e Control de documentacion.

e Atender telefonicamente a los clientes y proveedores.

e Recepcion de mercaderia y suministros.

Area de compras.- Esta area es una de las fundamentales ya que son los
responsables de adquirir suministros necesarios para la empresa tales como son los
combustibles y aditivos entre los mas importantes.

e Facturacion

e Uso y manejo de los suministros

Expendedores (Despachadores).- Son los colaboradores encargados de las ventas y
de la buena imagen corporativa al publico de los combustibles que se ofrecen en la
estacion.

e Transmiten la imagen corporativa

e Atencion al cliente

o Fidelizar al cliente.
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Guardia.- Es la persona encargada de brindar seguridad al establecimiento por
medio de las cAmaras de seguridad y aviso inmediato a la policia en caso de algun

percance.

e Seguridad al establecimiento
e Seguridad a la béveda

e Seguridad a los clientes

Personal de limpieza.-Es la persona encargada de mantener la estacion de servicio
de manera ordenada, aseada y limpia ya que va de la mano con la imagen
corporativa.

e Limpieza en general

5.05 Flujo grama del proceso de la empresa “HERSAGA CIA LTDA”

“Un flujo grama, también denominado diagrama de flujo, es una muestra
visual de una linea de pasos de acciones que implican un proceso
determinado en la cual se puede verificar el proceso de la atencién a los

clientes como indica en la siguiente imagen.” (Domen F. 2003).
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5.06 Metodologia de la Investigacion

5.06.01 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion a aplicarse para el desarrollo del plan seré la
cuantitativa, puesto que se desea analizar un colectivo extenso, estimar cantidades y
realizar analisis estadisticos. Ademas que nos servira para probar los objetivos

planteados y los resultados obtenidos nos ayudaran a tomar decisiones.

5.06.02 Tipo de Muestreo

El tipo de muestreo que se utilizara para el presente estudio sera el no
probabilistico por conveniencia, puesto que es un proceso en el cual el investigador
selecciona de manera directa e intencional los elementos que conformaran la
poblacién, siendo lo mas comun elegir aquellos a los que se puede acceder mas

facilmente

5.06.03 Poblacion y Determinacion de la Muestra

La poblacién o universo de esta investigacion estara integrada por las
personas publicas o privadas que visitan nuestra empresa 'y adquieren nuestros
Servicios.

Para determinar el tamafio de la muestra a investigar, se utilizara la formula para

universos finitos:
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Para desarrollar la muestra tomamos en cuenta nuestro universo al ser una
estacion de servicio y al tener clientes habituales nuestro universo se baso en los
integrantes de las cooperativas de taxis 21 de marzo, la cooperativa de camionetas
Rumicucho alto ademé&s de transporte pesado como la cooperativa de buses
Transhemisfericos de esta manera obtenemos el resultado del siguiente desarrollo de

nuestra muestra.

n = tamafo de muestra =?

N = universo = 200 personas

Z = nivel de confianza = 95% = 1.96
e = error permitido = 5%

p = variabilidad positiva = 0,50

g = variabilidad negativa = 0,50

n= (1.92) ~2x0.50x0.50x200
(200-1)(0.50)"2+ (1.96) ~2x0.50x0.50

n= 192,08
1,4579
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n= 131,75

n= 132

5.07 Técnica de Recoleccion de Datos

5.07.01 Formato de la Encuesta

Esta es una encuesta tendiente a recabar informacién sobre los medios publicitarios

que Utilizan las empresas actualmente. Le solicitamos sea sincero, Gracias.

Género: Femenino D Masculino D

Encuesta

1.- ;Conoce usted la empresa Hersaga Cia. Ltda.?

Saper ....... Extra ....... Diesel .......

3.- ¢Le gustaria que la empresa le proporcione un nuevo tipo de combustible?

Biocombustible ....... Gas ........

ELABORAR UN PLAN DE MARKETING PARA FIDELIZAR LOS CLIENTES
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4.- ;Le gustaria que la empresa adicione nuevos servicios?
Lavado y lubricacion de autos ~ ..........
Venta y repuestos de automotrices  ..........
Venta de aceites y aditivos ...

5.- ¢Esta de acuerdo que dentro de la gasolinera exista un local de comida rapida?

6.- ¢Cudles son los medios de comunicacién que usted utiliza para informase de un
producto o servicio?
Radio  ....... revista  ......

Periédico  ....... internet .......

7.- Los precios de combustible que la empresa le ofrece son:

Elevados ...... Econdmicos ...... Normales ......

8.- Qué opina usted de la higiene y seguridad que presenta la empresa

Excelente ...... buena ...... mala ....... pésima .......

9.- Si la empresa emitiera tarjetas de descuento usted la adquiriria

ELABORAR UN PLAN DE MARKETING PARA FIDELIZAR LOS CLIENTES
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5.7.2 Resultados de la Investigacion

POBLACION 200

MUESTRA

132

Tabla 6 Poblacion

GENERO CANTIDAD %
FEMENINO 55 42%
MASCULINO 77 58%
TOTAL 132 100%

Figura 6 Poblacion

58%

GENERO

B FEMENINO m MASCULINO

42%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Edison Tiban

Interpretacion

De las 132 personas encuestadas en el sector San Antonio de Pichincha, se puede

observar que el 42% fueron mujeres y el 58% fueron hombres.

Andlisis

Para empezar nuestra encuesta elegimos que nuestra poblacion sea mixta, que

podamos saber las necesidades de compra tanto hombres como mujeres.
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1.- ¢ Conoce usted la empresa Hersaga Cia. Ltda.?

Tabla7 Preguntal
OPCION CANTIDAD %

S 80 61
NO 52 39
TOTAL 132 100

Figura7 Pregunta 1

mSl mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Edison Tiban

Interpretacion

De las 132 personas encuestadas en el sector San Antonio de Pichincha, se puede
observar que un 61% conoce la empresa Hersaga mientras que el 39% no tiene

conocimiento alguno de la empresa.

Andlisis

En cuanto al conocimiento de la empresa en su mayoria las personas si asisten a la
estacion adquirir sus servicios, ya que en la encuesta podemos observar que tenemos

un 61% de personas que conocen la empresa.
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2.- ¢ Qué tipo de combustible consume usted?

Tabla 8 Pregunta 2
OPCION CANTIDAD %

SUPER 45 34
EXTRA 55 42
DIESEL 32 24
TOTAL 132 100

Figura 8 Pregunta 2

DIESEL
24%

SUPER

34%
e ——

EXTRA‘

42%

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Edison Tiban.

Interpretacion

De las 132 personas encuestadas en el sector de San Antonio de Pichincha, se puede
observar que un 24% adquiere combustible Diesel, un 34% adquiere Super, y un

42% prefiere combustible Extra.

Anélisis
En cuanto al tipo de combustible que es mas adquirido, tenemos que Extra tiene su
preferencia en los clientes con un 42%, lo que no diferencia en su mayoria de los

demas combustibles.
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3.- ¢ Le gustaria que la empresa le proporcione un nuevo tipo de combustible?

Tabla 9 Pregunta 3

OPCION CANTIDAD %
BIOCOMBUSTIBLE 65 49
GAS 67 51
TOTAL 132 100

Figura 9 Pregunta 3

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Edison Tiban.

Interpretacion

De las 132 personas encuestadas en el sector de San Antonio de Pichincha, se puede
observar que si les gustaria que proporcionen un nuevo combustible tenemos un 51%

gas y un 49% biocombustible.

Anélisis
Con respecto a un nuevo tipo de combustible las encuestas nos dieron a conocer que
a las personas si les gustaria que la empresa les proporcione otro tipo de

combustible que sea econdémico y de calidad.
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4.- ¢ Le gustaria que la empresa adicione nuevos servicios?

Tabla 10 Pregunta 4

OPCION CANTIDAD %
LAVADO Y LUBRICACION DE AUTOS 45 34
VENTA 'Y REPUESTOS DE 56 42
AUTOMOTRICES
VENTA DE ACEITES Y ADITIVOS 31 23
TOTAL 132 100
Figura 10 Pregunta 4
m LAVADOY
LUBRICACION DE
AUTOS
B VENTAY
REPUESTOS DE
AUTOMOTRICES

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Edison Tiban.

Interpretacion

De las 132 personas encuestadas en el sector de San Antonio de Pichincha, se puede
observar que si les gustaria que adicionen nuevos servicios tenemos un 34% que pide
lavado y lubricacion de autos, un 42% venta de repuestos Yy automotrices y un 23%

venta de aceites y aditivos.

Anélisis
Con respecto a nuevos servicios las encuestas realizadas nos da como resultado que

las personas prefieren como servicio adicional la venta y repuestos de automotrices.
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5.- ¢Estd de acuerdo que dentro de la gasolinera exista un local de comida
rapida?

Tabla 11 Pregunta 5
OPCION CANTIDAD %

S 59 45
NO 73 55
TOTAL 45 100

Figura 11 Pregunta 5

S

MO 45%

55%

e

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Edison Tiban.

Interpretacion

De las 132 personas encuestadas en el sector de San Antonio de Pichincha, se puede
observar que un 45% esta de acuerdo con que exista un local de comida rapida en la

gasolinera mientras que un 55% no esta de acuerdo por la higienes y seguridad.

Andlisis

Con respecto a que la empresa instale un local de comida rapida, la opinién de las

personas en su mayoria no estad de acuerdo ya que no es un ambiente agradable y

seguro para ingerir alimentos.
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6.- ¢ Cuales son los medios de comunicacion que usted utiliza para informase de

un producto o servicio?

Tabla 12 Pregunta 6
OPCION | CANTIDAD %

RADIO 26 20
PERIODICO 40 30
REVISTA 33 25
INTERNET 33 25
TOTAL 132 100

Figura 12 Pregunta 6

® RADIO

m PERIODICO
REVISTA

B INTERNET

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Edison Tiban.

Interpretacion
De las 132 personas encuestadas en el sector de San Antonio de Pichincha, se puede
observar que un 20% utiliza la radio, un 30% periddico, 25% revista y un 25%

internet son los medios que utilizan para informarse.

Anélisis
En cuanto a los medios de comunicacién mas usados para informase de algin
producto o servicio, no existe preferencia, pero la empresa deberia utilizar segun el

publico objetivo al cual desea llegar.
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7.- Los precios de combustible que la empresa le ofrece son:

Tabla 13 Pregunta 7
OPCION | CANTIDAD %

ELEVADOS 38 29
ECONOMICOS 54 41
NORMALES 40 30
TOTAL 132 100

Figura 13 Pregunta 7
NORMAL

ES ELEVAD
30% . 0S...
' ECONO
MICOS
41%

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Edison Tiban.

Interpretacion

De las 132 personas encuestadas en el sector de San Antonio de Pichincha, se puede

observar que los precios son 30% normales, 29% elevados, y un 41% econémicos.
Anélisis

Con respecto a los precios que la empresa ofrece en los combustibles, las personas
encuestadas nos dieron su opinién que en su mayoria son comodos o normales, ya

que desean diferenciarse de la competencia con una estrategia de precio.
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8.- Queé opina usted de la higiene y seguridad que presenta la empresa

Tabla 14 Pregunta 8
OPCION ' CANTIDAD %

EXCELENTE 42 29
BUENA 49 41
MALA 23 17
PESIMA 16 12
TOTAL 132 100

Figura 14 Pregunta 8

W EXCELENTE
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4

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Edison Tiban.

Interpretacion

De las 132 personas encuestadas en el sector de San Antonio de Pichincha, se puede
observar que la higiene y seguridad que presenta la empresa es excelente un 29%,

buena un 41%, mala un 17%, y pésima un 12%.

Anélisis
Con respecto a la higiene y seguridad que la empresa presenta obtuvimos la opinion
de las personas encuestadas fue como excelente ya que la empresa se preocupa por

la imagen y seguridad de la misma.
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9.- Si la empresa emitiera tarjetas de descuento usted la adquiriria

Tabla 15 Pregunta 9
OPCION CANTIDAD %

S 88 67
NO 44 33
TOTAL 132 100

Figura 15 Pregunta 9

‘ =S
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Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Edison Tiban.

Interpretacion

De las 132 personas encuestadas en el sector de San Antonio de Pichincha, se puede

observar que si las empresa emitiera tarjetas de descuento un 67% las adquirira

mientras que un 33% no estaria de acuerdo.

Andlisis

Con respecto a tarjetas de descuento las personas encuestas en su gran mayoria esta

de acuerdo que se emita esas tarjetas ya que es una facilidad de pago para el cliente.
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5.08 Disefio del Plan de Marketing para la Empresa “HERSAGA CIA LTDA”

5.08.01 Misién

Término que hace referencia a la razon de ser de la empresa, su esencia
misma, el motivo de para qué existe en el mundo. No se puede simplificar a modo de
“Estamos aqui para ganar dinero” todas las empresas tienen ese objetivo hay que
hacer referencia a conceptos mas profundos: la idea de negocio que tienen sus
duefios 0 administradores, con qué recursos cuenta y qué les hace especiales para los

clientes.

“Elaborar una mision adecuada a la realidad nos va a ayudar a gestionar la
estrategia correcta para nuestra empresa en todo momento. Hay que ser
flexibles y adaptarse a las necesidades del mercado, pero también tienes que

saber quiénes somos y de donde venimos”.(Duval, 2012)

“La Estacion de Servicio Rumicucho, proporciona combustible al sector
automotriz del Norte de Quito, con los mejores estandares de seguridad,
procedimientos y atencidn al cliente manteniendo la calidad, cantidad y precio justo.
Ofrece otros servicios que pueda requerir el cliente para satisfacer sus necesidades de

una forma rapida, segura y de calidad en la misma estacién”.

ELABORAR UN PLAN DE MARKETING PARA FIDELIZAR LOS CLIENTES
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5.08.02 Vision

“Este escrito tiene que definir en pocas lineas la situacion futura que desea
alcanzar la organizacion; tiene que ser una situacion realmente alcanzable con

el paso del tiempo y hay que luchar por conseguirla.”(Duval, 2012)

“Ser en cinco afos una Estacién de Servicio, lider en el sector Norte Quito,
con excelentes estandares de calidad, que permita ser ejemplo de mejoramiento
continuo, proporcionando servicios a los clientes que requieran combustible para uso
automotriz y otros servicios de calidad, cantidad y precio justo. Garantizando un
servicio eficiente y eficaz a nuestros clientes a traves de un mejoramiento continuo,

en base a valores, tecnologia y atencion al cliente.”

5.08.03 Objetivos

Un objetivo es lo que impulsa a una persona 0 empresa a perseguir sus
aspiraciones 0 metas, es decir es a donde pretende llegar de manera alcanzable de

acuerdo al ambito donde sea utilizado.

“Los objetivos de marketing se orientan a la innovacion, la posicion de
mercado, la rentabilidad, la productividad, el rendimiento y el

perfeccionamiento de la gestion.”(Significados, 2014)
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5.08.03.01 General

Dar a conocer las partes del Plan de Marketing y disefiar estrategias de
Marketing que permitan mejorar las relaciones de la empresa con los clientes, para la
obtencion de beneficios que implique a todo el personal que labora dentro de la
empresa, para asi crear una relacion ganar — ganar cuya aplicacion genere resultados

positivos para la empresa.

5.08.03.02 Especificos

» Ofrecer un servicio de alta calidad, para tener la aceptacion y
preferencia de los consumidores.

Conquistar nuevos mercados, para aumentar el volumen de ventas
Realizar un anélisis comparativo de la competencia directa.

Determinar la situacion actual de la empresa.

YV WV V V¥V

Analizar su cartera de clientes y el grado de satisfaccion de los
mismos.

> Elaborar estrategias de marketing para incrementar clientes

5.08.04 Principios y Valores

“Los valores son principios que nos permiten orientar nuestro

comportamiento en funcién de realizarnos como personas”. (Solis B. 2001).
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Los principios y valores de la Empresa “HERSAGA CIA LTDA” son:

e Honestidad: Para los integrantes de la empresa Hersaga, sera uno de los
valores principales que guiaré su conducta en el desempefio de sus
actividades diarias y que permitira obtener la confianza y lealtad de los
clientes.

¢ Responsabilidad ambiental: Todos los integrantes de la organizacion tienes
el compromiso de cuidar y preservar el medio ambiente, a traves de un
manejo adecuado de los productos que la empresa ofrecera al publico en
general.

e Trabajo en equipo: Para lograr las metas y objetivos propuestos es
necesario que todos los que conforman la empresa trabajen coordinadamente
en equipo.

e Respeto: Este principio es primordial para mantener un ambiente de trabajo
tranquilo y armonioso en la compaiiia.

e Comunicacion: Sirve para evitar malas interpretaciones tener un
funcionamiento adecuado en la organizacion.

e Espiritu de Servicio: Es una actitud de interesarse por los servicios que
realmente da un producto, aconsejar al cliente de no llevar un producto que

no le sera til, continuar ofreciendo servicios aun después de la venta.
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5.08.05 Politicas de la Empresa “Hersaga Cia. Ltda.”

Las politicas son guias de actuacion, criterios de decision para la seleccion de
alternativas para que estas sean coherentes con la mision y vision se debe estar

consciente de:

e Tomar decisiones internas sobre marketing
e Analizar fortalezas y debilidades
e Elaborar estrategias de ventas, promociones e incentivos al cliente asi

como a los trabajadores y empleados

Las politicas son por lo tanto, de un nivel inferior a las estrategias e cuanto a
importancia. La empresa se juega su futuro con la estrategia. Es la responsable de
adaptarse constantemente al cambiante entorno que lo rodea, por eso la estrategia no
puede ser nunca una guia de actuacién que dificilmente cambia, como es el caso de

las politicas de la empresa Hersaga Cia. Ltda. De las cuales se aplican las siguientes:

» Cumplir con las leyes y reglamentos estipulados por el Ministerio de Minas
y Petrdleo, para brindar al cliente un mejor servicio.

> Realizar todo trabajo con excelencia

» Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes, en sus solicitudes y

reclamos considerando que el fin de la empresa es el servicio.
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> Atender al cliente es responsabilidad de todos los integrantes de la empresa
Hersaga.

» Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento
ético.

> Desterrar toda forma de paternalismo y favoritismo cumpliendo el codigo de
trabajo y reglamento interno de la empresa.

> Promover la higiene en todas las areas de la empresa y cuidado personal del

empleado.

Brindar un servicio al publico las 24 horas del dia

Llevar la contabilidad de todas las transacciones realizadas

Utilizar tecnologia de punta en los dispensadores de combustible

Dar una buena seguridad fisica a clientes

YV VYV Vv V V

Utilizar la comunicacidn interna entre empleados y el inmediato jefe

superior

5.09 Partes del Plan de Marketing

Un plan de marketing, es un documento previo a una inversién, lanzamiento
de un producto o comienzo de un negocio, donde, entre otras cosas, se detalla lo que
Se espera conseguir con ese proyecto, lo que costara el tiempo y los recursos a
utilizar para su consecucion, y un andlisis detallado de todos los pasos que han de

darse para alcanzar los fines propuestos.
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“En toda empresa, sin importar su tamafio o el sector en que se desenvuelve,
debe contar con un plan de marketing. Este debe reunir una serie de requisitos
para ser eficaz, con la finalidad de exigir a los responsables: una
aproximacion realista con la situacion de la empresa; que su elaboracion sea
detallada y completa; debe incluir y desarrollar todos los objetivos; debe ser
practico y asequible para todo el personal; de periodicidad determinada con
sus correspondientes mejoras; y, compartido con todo el personal de la

empresa”. (Yabar G. 2004 P&g. 67)

Los procedimientos y contenidos de los planes de marketing varian
considerablemente de empresa a empresa. El plan recibe diversos nombres, como
plan de negocios, plan de marketing, e incluso plan de batalla. La mayoria de los

planes de marketing cubren un periodo de un afio.

Segun los directivos de marketing, los defectos mas frecuentes de un plan de
marketing son la falta de realismo, un analisis competitivo insuficiente y objetivos

demasiado simples.

5.10 Esquema y desarrollo de un plan de Marketing

El plan de Marketing no tiene un formato Unico para elaborarlo, pues en la
practica este debe ajustarse a las necesidades de cada empresa. Sin embargo, hay

puntos basicos que deben estar presentes y estos son:
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a. Resumen ejecutivo.

b. Descripcion de la empresa.
c. Plany enfoque estratégico.
d. Anélisis de la Situacion.

e. Estrategias del Marketing.

f. Proyecciones Financieras.

5.10.01 Resumen Ejecutivo.

En el presente trabajo es el disefio de un plan de marketing que permita a la
empresa mejorar su sistema de organizacién, produccion y mercadeo de todos sus
articulos y servicios en atencion al cliente, con la finalidad de incrementar sus ventas

mediante la atraccion de nuevos clientes.

Para lograr este objetivo es de suma importancia desarrollar estrategias de
marketing que ayuden a la empresa a mantenerse dentro del mercado y lograr
beneficios comerciales, mediante la investigacion, mediante este tipo de estrategias
se lograra contar con una vision clara de la empresa lo que ayudara a encontrar
estrategias y la utilizacién de un marketing adecuado y valedero para el correcto

manejo del mercado.

Esta empresa en la actualidad busca mejorar e innovarse en todos sus

servicios y para lograr este cambio, la empresa necesita la colaboracion de todo el

ELABORAR UN PLAN DE MARKETING PARA FIDELIZAR LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA “HERSAGA CIA. LTDA.” UBICADA EN EL NORTE DEL
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.



: A Interno 65
Marketing &2) S

rQ

personal. La empresa se caracteriza siempre por su espiritu de creatividad de
innovacion por buscar y aplicar en sus distintos articulos los cambios que conduzcan

un mejoramiento continuo.

5.10.02 Descripcién de la empresa.

La empresa “Hersaga Cia. Ltda.” Se encuentra ubicada en el Norte del
Distrito Metropolitano de Quito, esto es en el sector de la Mitad del Mundo su
direccion es Av. Reino de Quito N6-344 y Antonio José de Sucre, Hersaga Cia. Ltda.
Ofrece a su distinguidos clientes servicios son la venta de combustible ademas ofrece
el servicio de venta, renovacion del seguro obligatorio de vida Soat y también

disponemos del servicio de aire y agua gratuito para los clientes.

La estacion de servicio Rumicucho se ha mantenido en el mercado durante
siete afios, fue creado por su propietario el Sefior José Oswaldo Sandoval Simbafia el
19 de Septiembre del 2007, ubicada en el Norte de Quito en el Sector de la Mitad

del Mundo.

La empresa cuenta con 3 tanques subterraneos el primero contiene extra con
una capacidad de 9000 galones, el segundo contiene diesel con una capacidad de
11000 galones y el ultimo contiene super con 4500 galones, todos los galones de los

diferentes combustibles son disponibles para la comercializacion y venta.
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La Empresa Hersaga Cia. Ltda. Cuenta con un total de 16 colaboradores,
podemos determinar que 12 de los empleados son de sexo masculino y cuatro de

sexo femenino.

5.10.03 Plan y enfoque estratégico.

El enfoque y plan estratégico establecen la direccion estratégica de toda la
empresa, una direccion con la que tienen que ser consistentes las acciones propuestas

del plan de marketing.

5.10.03.01 Cronograma de actividades del plan de marketing

Un Cronograma es una representacion grafica y ordenada con tal detalle para
gue un conjunto de funciones y tareas se lleven a cabo en un tiempo determinado y

bajo unas condiciones que garanticen la optimizacion del tiempo. (Barranco F. 2002)
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CORDILLERA Cordillera

Tabla 16 Cronograma

DURACION PRIMER MES SEGUNDO MES TERCER MES CUARTO MES
M.- NOMBRE DEL PROCESO EN DIAS [Sem.1l|Sem.2|Sem.3|Sem.4|[Sem.1l|S5em.2|Sem.3 |Sem.4|Sem.]1|[Sem.2|5em.3|Sem.4[Sem.1|S5em.2|(Sem.3|Sem.4
1|ELABORACION DE UN PLAN DE MARKETING 70
2|Diagnostico de Mercado 20
3 Descripcion de la Empresa 5
4 Entorno Externo 5
3 Micro entorno 3
& Diagnostico Interno 5
7|ANALISIS FODA 12
8 Amenazas 3
9 Oportunidades 3
10 Fortalezas 3
11 Debilidades 3 #
12|PLAN ESTRATEGICO DE MERCADO 15
13 Metodologia para el Plan Estratégico 8
14 Objetivos Estratégicos 3
15 Estrategias de Mercado 4
16|PLAN DE MERCADEO 17 \
17 Objetivos y estrategias 3
13 Actividades del Plan 4
19 Presoupuesto del Plan 5
20 Sistema de Control y Seguimiento 5
21|ANALISIS DE RESULTADOS 3 *_-L
22| CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Elaborado por: Edison Tiban.
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5.10.04 Anadlisis de la Situacion.

En esta seccion se puede incluir la informacion histérica pertinente para
ofrecer un contexto de la situacion. Toda esta informacion se utiliza para elaborar un

analisis FODA (fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas).

5.10.04.01 Diagnostico del Analisis FODA

El anélisis FODA tiene como objetivo identificar y analizar las Fuerzas y
Debilidades de la Institucion y Organizacion, asi como también las Oportunidades y
Amenazas, que presentan la informacion que se ha recolectado. Se utiliza para
desarrollar un plan que tome en consideracién diferentes factores internos y externos
para asi maximizar el potencial de las fuerzas y oportunidades minimizando asi el

impacto de las debilidades y amenazas.

Una herramienta propia del analisis estratégico es el analisis F.O.D.A., que
consiste en evaluar las fortalezas y debilidades que estan relacionadas con el
ambiente interno de la empresa y las oportunidades y amenazas que se refieren al

micro y macro ambiente de la compafiia.

Este instrumento permite representar en términos operativos un cuadro de
situacion que distingue entre el adentro y el afuera de la empresa. Se definen las
fortalezas y debilidades que surgen de la evaluacion interna de la compaiiia, y las

oportunidades y amenazas que provienen del escenario.
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Lo importante es poder percibir de qué manera el contexto ejerce algun
impacto sobre la empresa, como controlarlos, y tratar de convertir las debilidades y
las amenazas en fortalezas y oportunidades respectivamente o por o menos

neutralizarlas.

Andlisis del ambiente interno

Las fortalezas y las debilidades corresponden al &mbito interno de la empresa,
y dentro del proceso de la planeacion estratégica, se debe realizar el analisis de
cuéles son esas fortalezas con las que cuenta y cuéles son las debilidades que

obstaculizan el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

Andlisis del factor externo

En el analisis del medio ambiente externo, se deben considerar muchos
factores. Las amenazas podrian incluir los problemas de inflacion, cambios
tecnoldgicos competencia y acciones gubernamentales. En general tanto las
amenazas como las oportunidades podrian quedar agrupadas en las siguientes
categorias: factores econdmico, politico, social factores del producto o tecnolégicos,

factores demograficos, mercado, competencia y otros.
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ANALISIS FODA DE LA EMPRESA “HERSAGA CIA LTDA”

Tabla 17 Analisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.

Se cuenta con capital para invertir

€N NUevVOos proyectos

1.- Orientacion a las ventas y no al

marketing

2. Voluntad para mejorar los procesos | 2.- Falta de capacitacion al personal de
internos servicio al cliente

3. Alta calidad de los combustible 3.- Ausencia de controles en el servicio

4. Amplias instalaciones 4.- Falta de comunicacion de los productos y

5. Buena ubicacion geogréafica formas de pagos.

6. Atencion de servicio las 24 horas. 5.- Escaza preocupacion por la imagen de la

estacion
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Orientacion al marketing.
Capacitar al personal con personas
ajenas a la empresa

Aprovechar la alta fidelidad de los
clientes.

Posicionamiento en la mente del

consumidor.

1.- Ingreso de muchas estaciones de
servicio.

2.- Subida constante de los precios de los
combustibles.

3.- Subida de precios por la culminacion del

subsidio en los combustibles.

Fuente. Investigacion de Campo.

Elaborado por. Edison Tiban.
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Estrategias del Marketing.
5.10.05 Estrategias

Puedo decir que la estrategia es la forma en que la Estacidn de Servicio
consigue su ventaja competitiva, en su manera de competir, de ser mejor que sus
rivales al satisfacer necesidades claves de sus clientes. Cada perspectiva estratégica
aportara una vision de la estrategia, cada analisis llevara un tipo de decision

estratégica, de forma de competir.

5.10.05.01 Estrategias de marketing de la Empresa Hersaga Cia. Ltda.

Figura 16 Estrategia de MK

Personas que dispongan
. Publco Obyetivo _{ deu:rem~

[ Darun serviceo de
| cabdad

|| Poscionamiento . . —
| Aumentar los servcios

Publicidad | Desarroltar uea campadia

ESTRATEGIAS DE g — | Elaborar un presupuests
RICTSSIC |  Promocion .JL para s promocise

Distnibucion Esfoermspen
1 samentar of mercado

|| Fuerza deventa [ R st
—L contaso con &l clients

s | Mejorar la |
L i { 1 dusponibilidad y dar un
! servicio ripudo

Fuente. Investigacion de Campo.

Elaborado por. Edison Tiban.
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5.10.06 Mix del Marketing

El Marketing Mix o Mezcla de Mercadotecnia, es parte de un nivel tactico del
mismo, en el que las estrategias se convierten en programas concretos para que una

organizacion pueda alcanzar sus objetivos.

Kotler y Armstrong, definen al Marketing Mix como “El conjunto de
herramientas tacticas controlables de mercadotecnia que la empresa combina para
producir una respuesta deseada en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia
incluye todo lo que la empresa puede hacer para influir en la demanda de su

producto.”

En conclusién, se puede decir que el Mix de Marketing es un conjunto de
herramientas o variables que son controlables y se combinan para conseguir de
resultado determinado en un mercado objetivo, por ejemplo generar ventas, influir

positivamente en la demanda, entre otros aspectos mas.

A mediados del siglo XX, el Dr. Jerome McCarthy, lo Ilam¢ la teoria de las
“Cuatro P’s”, ya que utiliza cuatro variables, cuyas iniciales empiezan por p:
1.- Producto
2.- Plaza o Distribucién
3.- Precio

4.- Promocioén
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5.10.06.01 Producto

Es el conjunto de atributos, tangibles o intangibles, que la empresa ofrece a
un mercado meta para su adquisicion, uso o consumo, para satisfacer una necesidad

0 un deseo.

Se puede llamar producto a: bienes tangibles, bienes intangibles (servicios),

ideas, lugares, personas y organizaciones.

Esta variable a su vez, tiene su propio mix:

Disefo Variedad Envase

Etiquetado Caracteristicas Servicios
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Estrategia de Producto

Tabla 18 Estrategia de Producto

Estrategia

Objetivo

Responsable

Plan de accion

Mejoramiento en la
calidad de servicio.

Incrementar el nivel
de satisfaccion de

Tener un nivel mayor
de Fidelizacion en

los clientes al 100% Gerente nuestros clientes.

con un servicio de

calidad
Para posicionar a la Lograr que el el aumento de la
Empresa Hersaga Cia. nombre de la participacion en el
Ltda. en el Distrito empresa sea mercado se lograra con
Metropolitano de Quito se | reconocido en el la correcta aplicacion de
aplicara la estrategia de mercado, es decir, Gerente todas las estrategias
Posicionamiento basado logre Posicionarse. disefiadas
en las caracteristicas del
servicio.
Agilizar los procesos de Mejorar Capacitar al personal de
Produccion, para evitar continuamente la produccién dos veces al
los cuellos de botella y calidad del servicio afio, en los temas que

Gerente
por lo tanto la demoraen | y del producto. cada uno de ellos
el servicio manejan dentro de esta
area.
Adgquirir el combustible Ofrecer un servicio Determinar el tipo de
de buena calidad que garantizado para gasolina méas
Gerente

permitan ofrecer servicio

con garantia.

cada uno de los

Clientes.

conveniente para la
parroquia de San
Antonio e Pichincha

Fuente. Investigacion de Campo.

Elaborado por. Edison Tiban.
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5.10.06.02 Plaza

Esta variable incluye todas las actividades que realizan las empresas para
poner un producto a disposicion de sus mercados objetivo. Es decir, es saber manejar
de manera efectiva el canal de distribucion (canales logisticos y de venta) para lograr
que el producto llegue al lugar y en el momento adecuado y en las condiciones

adecuadas

Estrategia de plaza

Tabla 19 Estrategia de Plaza

Estrategia Objetivo Responsable | Plan de accion

Ampliar la cobertura ., Disefiar una pagina web
e . Creacion de una )
facilitando al cliente el L. que permita a los
.. pagina web de la | Gerente .
acceso al servicio que empresa clientes conocer la
ofrece la empresa ' empresa y los servicios
gue ofrece la misma.

Fuente. Investigacion de Campo.

Elaborado por. Edison Tiban.

5.10.06.03 Precio.

Es la cantidad de dinero que los clientes estan dispuestos a pagar por un
determinado producto. Y es la Unica variable que genera ingresos para la empresa,

porque las demas solo generan egresos.

Para la fijacidn del precio se debe considerar algunos aspectos como el

posicionamiento deseado, los precios de la competencia y las necesidades de la
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empresa (evaluacion de la conveniencia del negocio, se debe comparar los precios
con los costos unitarios, que incluyen costos de produccion, operacion, logistica, y

todos los demas costos que estén presentes para la elaboracion del producto).

Pero también, se debe considerar que para plantear el precio es muy
importante tomar en cuenta los resultados de una investigacion de mercados previa,
pues en esta se reflejara lo que esta dispuesto a pagar el mercado objetivo por el
producto, ya que el precio estd muy ligado a la sensacion de calidad del producto.

Las variables del precio son:

_ Descuentos Complementos
_ Condiciones de crédito Forma de pago
_ Precios de lista Recargos

_ Periodos de pago
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Estrategia de Precio

Tabla 20 Estrategia de Precio

Estrategia Objetivo Responsable | Plan de accion

Ofrecer opciones de ) Presentar ofertas atractivas
financiamiento y Realizar formas donde los clientes tengan
forma de pago de pago | Accionistas | flexibilidad para cancelar sus
convenientes y ) cuentas y de esta manera
accesibles para los convenientes incentivar la compra.

clientes

Mantener un precio similar al

o de la competencia, colocando
Beneficiar  con )
estos s6lo unos centavos de

"y | precios al , .

Fijacion de precios - ddlar por abajo y creando
alcance del | Accionistas

justos ) diferencias competitivas en
bolsillo del
) otros aspectos como son
cliente.

montos de garantia, planes de

financiamiento, otros.

Fuente. Investigacion de Campo.

Elaborado por. Edison Tiban.

5.10.06.04 Promocion.

La promocion es la técnica empleada para informar y persuadir al consumidor
sobre las caracteristicas y beneficios de los productos o servicios son:

Publicidad

Ventas personales

Promocidn de ventas

Relaciones publicas.
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Estrategias de Promocion

Tabla 21 Estrategia de Promocion

Estrategia

Objetivo

Responsable

Plan de accion

Creacion de un Plan
Estratégico de Marketing

relacional para

Captar nuevos

Atraer clientes

brindando un servicio

Gerente
personalizar los clientes conveniente a cada una
beneficios de acuerdo al de sus necesidades
segmento de clientes.
Dar a conocer el servicio
de la empresa mediante la | Dar a conocer a la Busca mejorar las ventas
comunicacién a través de | empresay sus Gerente y obtener mejores
medios publicitarios de la | servicios ganancias.
localidad.
Entrega de material Motivar a los clientes
promocional como mediante la
recuerdos, esferos, demostracion de
llaveros y otros con el valoraciony
logotipo de laempresaa | Promocion de consideracion que estos
los clientes que realizan ventas Gerente tienen por parte de la
sus compras empresa, para
frecuentemente o de incrementar los niveles
acuerdo a la cantidad de de fidelidad hacia la
compra empresa.
Ofrecer una pagina web,
Despertar )
Poner en o donde el cliente
) ) ) interés y o
Funcionamiento la pagina ) Gerente encuentre la suficiente
entusiasmo

web de la empresa.

de la empresa

informacion acerca de la

empresa.

Fuente. Investigacion de Campo.

Elaborado por. Edison Tiban.
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5.10.07 Proyecciones Financieras

Actualmente la empresa Hersaga Cia. Ltda. Tiene un promedio de ventas en
el afio 2014 de $ 156.290,00 ddlares americanos, en la Estacion de Servicio
Rumicucho el objetivo central es el de aumentar sus ventas con la elaboracion de
este plan de marketing fortaleciendo la fidelidad de los clientes, para esto debemos
tomar en cuenta un indicador fundamental que es la inflacion actual para la
proyeccion que vamos a realizar en 5 afios en la cual vamos analizar el desarrollo de

los ingresos anualmente, tal como nos detalla en la Tabla N.- 22.

Estos datos fueron tomados mediante los estudios que se realizo en la
empresa, cabe indicar que los datos que van a indicar en la Tabla son valores

aproximados a los actuales por seguridad de la empresa.
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INGRESOS

$

Tabla 22 Proyecciones Financieras

156.290,00

s

162.619,75

$

169.205,84

s

176.058,68

S 183.189,06

SERVICIOS TOTALES

$

156.290,00

s

162.619,75

$

169.205,84

s

176.058,68

S 183.189,06

COSTOS $ 113.381,98 | $ 115.422,54 | $ 117.545,74 | $ 119.754,93 | $ 122.053,59
COSTOS DE PRODUCCION $  62997,78 | $ 62.997,78 | $ 62.997,78 [ $  62.997,78 [ $ 62.997,78
COSTO DIRECTO $  62.997,78 | 62.997,78 | $  62.997,78 | $  62.997,78 | $ 62.997,78
COSTO INDIRECTO

GASTO DE VENTAS $ 16.718,85 | $ 17.395,96 | $ 18.100,50 | $  18.833,57 [ $  19.596,33
GASTO ADMINISTRATIVO $  20.267,02 ]S 21.087,83 [ $ 21941,89 [ $ 2283054 | $ 23.75518
GASTOS FINANCIEROS $ 13.398,33 | $ 13.940,96 | $  14.505,57 | $  15.093,04 [ $  15.704,31
IMPUESTO A LA RENTA 22%| Part. De empleados | 15%| reservalegal | 10%
UTILIDAD BRUTA $ 4290802 s 47.197,21 | $  51.660,11 | $  56.303,75 | $  61.135,46
PARTICIPACION DE EMPLEADOS | $ 6.436,20 | S 7.079,58 | $ 7.749,02 | $ 844556 | $  9.170,32
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS [ $  36.471,82 [ $ 40.117,63 | $  43.911,09 [ $  47.858,19 | $ 51.965,14
IMPUESTO A LA RENTA 22% $ 8.023,80 [ $ 8.825,88 [ $ 9.660,44 [ $ 10.528,80 [ $ 11.432,33
UTILIDAD ANTES DE RESERVA $ 2844802 s 31.291,75 | $  34.250,65 | $  37.329,39 | $  40.532,81
RESERVA LEGAL $ 2.844,80 [ $ 3.129,17 [ $ 3.425,07 [ $ 3.732,94 [$  4.053,28

Elaborado por: Edison Tiban.
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5.10.08 Seguimiento de la Aplicacion.

5.10.08.01 Estudio de mercado.

La Empresa Hersaga Cia. Ltda. en la actualidad tiene competidores directos

que se encuentran localizados en la Parroquia San Antonio de Pichincha que

comercializan los mismos productos, los cuales cuentan con amplios locales, donde

acuden gran cantidad de clientes, por lo que es necesario establecer estrategias que

permitan mejorar las ventas y sobre todo ser lider en el mercado.

“El proceso de investigacion de mercados comprende dos etapas basicas: la
planificacién y la ejecucion. La planeacion tiene por objetivo formular el
problema del marketing, enfocar la investigacion y disefiar las acciones a

ejecutar”. (Salgado J. 2013)

La medida del mercado se puede obtener a partir de diferentes fuentes de acuerdo

con la disponibilidad son:

Cantidad de personas usuarias
Frecuencia de uso

Capacidad de compra

Oferta esperada

Precio promedio

Estaciones de compra
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Objetivos del estudio de mercado

- Posicionar el nombre de la Empresa Hersaga Cia. Ltda. En la Parroquia de
San Antonio de Pichincha, con la finalidad de ganar clientes y mejorar la
rentabilidad

- Determinar el segmento de mercado de la Empresa Hersaga Cia. Ltda.

- Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes actuales de la Empresa
Hersaga Cia. Ltda.

- Determinar las necesidades actuales y futuras de la poblacién.

El estudio de mercado permitio analizar los problemas que la Empresa esta
atravesando y buscar estrategias necesarias para brindar soluciones y encaminarse a

la consecucion de los objetivos.

También se pudo determinar que no se comunica lo que se desea vender, es decir
que las acciones de comunicacion en su totalidad no estan siendo bien empleadas,
Ilevando consecuentemente a una falta de comunicacion ya sea entre propietario y
empleados, como también entre empleados, creando un desconocimiento de

informacidn sobre todos los articulos que ofrece la empresa.
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Anadlisis del mercado

Figura 17 Analisis de Mercado

Productos

Variables internas

v

Locales abiertos al publico

Clientes
Andlisisde | Tipos de mercado
mercado | :
Variables externas
Competencia
Precios

Participacion en el mercado

Fuente: Investigacion de Campo.

Elaborado por: Edison Tiban.

Con el andlisis de mercado de la empresa Hersaga Cia. Ltda. Permite tener:
e Mayor precision y eficacia en las estrategias del marketing
e Disminucién de riesgo en la toma de decisiones
e Evaluacion fisica del mercado actual

e Evaluacion potencial del mercado

Las caracteristicas especificas de los consumidores para un producto basico
como es el combustible son diferentes. Cada mercado tiene culturas y costumbres
propias de la region, es posible lograr captar cierto tipo de agrupaciones que

permitan enfocar las acciones de mercadotecnia para satisfacer las necesidades de la
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mayoria de los consumidores que se ubican en este mercado, de esta forma se
pretende captar el mayor numero de clientes para la empresa Hersaga Cia. Ltda.,

ubicado en el sector de San Antonio de Pichincha.

Metas del mercado

Con las metas del mercado se clasifica lo que se desea lograr a través del plan de
marketing y como definir el éxito. Proporcionando un compas para el esfuerzo
global y orientacion contintia en la direccion correcta para beneficio de la empresa

Hersaga Cia. Ltda.

Metas del mercado

Figura 18 Metas de Mercado

Aumentar en un 8% a participacidn en el mercado

o

Atender nuevos richos de mercado
Metas de /
mercado dela
T |ncorporar nUENDSs Senvicios
Cla. Ltda.

\\“ Incorporar nuevos productos

Tener precios competitivos

Elaborado por: Edison Tiban.
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Mercado objetivo

El mercado objetivo de la empresa Hersaga Cia. Ltda. Son las personas que
tiene vehiculos o que requieran de combustible, ya sea gasolina super, extra, diesel.
En general todas las que poseen automotores. Con el objetivo de generar de una
manera rentable, el mayor valor para el cliente y poder mantenerlos en largo plazo.

Mercado objetivo de la empresa Hersaga Cia. Ltda.

Tabla 23 Mercado Objetivo

VEHICULOS DE TRANSPOTE PUBLICO Y PRIVADO

e ftrailers PRODUCTO
Transporte  camiones
 pesado » volquetes
» buses Urbanos Diesel

e

interprovinciales

o furgonetas
Transporte % camlon'etlas
* automobviles
liviano ¢ motocicletas Gasolina

Elaborado por: Edison Tiban.

5.11. Estrategias de publicidad Empresa Hersaga Cia. Ltda.

Utilizar medios de comunicacion que lleguen de manera directa al segmento de
mercado al que se dirige este servicio como son:

e Utilizar publicidad impresa

e Crear y mantener una imagen favorable de la empresa

e Hacer que el cliente compre de manera rapida y facil
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5.12. Publicidad por redes sociales

La publicidad en redes sociales en la actualidad nos permite segmentar la
publicidad de manera inimaginable, sin tener que hacer grandes inversiones de
dinero. Aprovechando este recurso se puede incrementar las ventas mediante un
contacto mas personalizado con el consumidor a través de medios digitales y asi

impulsar diferentes productos y servicios.

HERSAGA CIA. LTOA

Combustibles Gasoleos a Domicilio Tienda Confianza y trabajo blen
hecho
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5.12.01 Publicidad por Facebook

Facebook es el sistema por el cual podrés promocionar tu Pagina, Sitio Web,
Evento o Aplicaciéon. Gracias a €l, podrés crear anuncios de texto, graficos y de
video, que se mostrardn en el inicio, perfil y fotos de los usuarios, pagando

solamente por los clics recibidos

T =

ESTA SEMANA

Hersaga Cialltda 0
Automoviles y repuesios

1

5.13 Vallas Publicitarias

Una valla publicitaria y/o panel publicitario es una estructura de publicidad
exterior consistente en un soporte plano sobre el que se fijan anuncios. Las vallas se
han convertido en parte habituales del paisaje urbano e interurbano presentando

anuncios o mensajes publicitarios.
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Botes de basura ecolégico

ESTACION DE SERVICO
RUMICUCITIO

Buses (Cooperativa Transhemisfericos)

VEN ¥V COMPRUEDA LO IMPORTANTE QU

FRES FARA MNASOTROS. !
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5.14 Material P.O.P

El material P.O.P significa Point of Purchase en inglés, esto quiere decir que

es el material promocional del punto de venta.

Gorras

Esferos

2= RUMICUCHO
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CAPITULO VI
6. Aspectos Administrativos
6.01Equipo de Oficina
Tabla 24 Equipo de Oficina
Cantidad Concepto Costo Importe
1 Escritorio Ejecutivo 345.54 345.54
1 Escritorio Secretarial 284,76 284,76
1 Regulador de computadora 76,00 76,00
1 Archivero de 4 gavetas 223,99 223,99
1 Sillén Ejecutivo 212,96 212,96
1 Silla secretarial 122,00 122,00
4 Silla sencilla 56,00 224.00
1 Impresora sencilla 520,88 520,88
1 fax y fotocopiadora 467,22 467,22
1 Calculadora 55,56 55,56
1 Base para agua 64,88 64,88
1 Garrafon de agua 35.45 35,45
1 Caja Fuerte 4.000 4.000
SUBTOTAL 6.252,28
IVA 750,27
TOTAL $ 7.002,55

Elaborado por: Edison Tiban.
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6.02 Costos de Publicidad

Publicidad por web

Tabla 27 Publicidad por web

Concepto Valor

Internet $30

Elaborado por: Edison Tiban

Publicidad por Vallas

Concepto Cantidad Valor Unitario. Valor Total
Botes de Basura 6 $120 $720
Buses 5 $180 $900

Elaborado por: Edison Tiban

Publicidad por P.O.P

Concepto Cantidad Valor unitario Valor Total
Gorras 50 $3.50 $175
Esferos 150 $0.70 $105

Elaborado por: Edison Tiban
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CAPITULO VII

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.01 Conclusiones

> La Empresa Hersaga Cia. Ltda. Busca una manera mas viable para atraer
clientes entre todas las opciones que presentan sus competidores directos. Lo
que ha llevado a que la empresa disefie e implemente un plan de marketing
que le pueda servir de base en la comercializacién de los combustibles y que
le permita cumplir su objetivo principal de fidelizar sus clientes para elevar

Sus ventas.

> El desafio principal de una empresa es posicionar sus servicios en la mente
del consumidor, ya sea por medio de estrategias de marketing, campafias
publicitarias u otras estrategias, aungue existen mas retos como vencer a la
competencia y pensar en expandir sus servicios, la mente del consumidor se
ha convertido en el mayor logro, debido a que el negocio en si depende del

cliente y de su consumo.

ELABORAR UN PLAN DE MARKETING PARA FIDELIZAR LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA “HERSAGA CiA. LTDA.” UBICADA EN EL NORTE DEL
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015.



R A Interno 93
Marketing 62} Bt

> El Plan de Marketing para mejorar la atencion al cliente, se debera hacer uso
de las diferentes estrategias de mercado como son la publicidad, el precio y la
atencion personalizada, ya que estas son las principales estrategias que se
utiliza con la finalidad de posicionarse en el mercado y obtener un mayor

namero de clientes y mejores ganancias.

> La empresa Hersaga Cia. Ltda. tiene una excelente ubicacién geografica ya
que por su alrededor va a travesar en pocos afios la continuacion de la Via
Simon Bolivar, como se conoce esta via va ser fundamental para el desarrollo

industrial y turistico.
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7.02 Recomendaciones

e Esimportante que la Empresa Hersaga Cia. Ltda. cuente con estrategias de
ventas para atraer nuevos clientes, con el objetivo de brindar un mejor

servicio a los clientes.

e Lograr que los clientes se vuelvan fieles a la empresa, con la finalidad de

lograr obtener clientes por medio de recomendacidon de otros clientes.

e Es fundamental que la estacion de servicio Rumicucho tenga un control sobre
su imagen corporativa, esta herramienta es fundamental para fidelizar a los
clientes de esta manera podemos atraer nuevas cooperativas de transporte o

empresas para que sean nuestros clientes habituales.

e Es importante que se desarrolle capacitaciones para todos los colaboradores
no solo de atencién al cliente sino también de seguridad y alud industrial a su
vez de primeros auxilios que es primordial para que sus colaboradores estén

capacitados en cualquier momento.

e Apoyar a la comunidad, al deporte y al medio ambiente, usando la publicidad
responsable de una manera no tan costosa siendo patrocinadores o
auspiciantes de equipos de futbol de la liga barrial, apoyando con el medio
ambiente y su comunidad con botes de basura, de esta manera se buscara

Ilegar a la mente del consumidor, de una manera economica.
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ANEXQOS
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Estacion de Servicio de la Empresa Hersaga Cia. Ltda.
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Comercializadora
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Surtidores de Combustible

Area Administrativa
Entrada Principal
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ERA Cordillera

Gerencia General
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SCORDILLERA Cordillera

Secretaria
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