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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion es disefiar un plan de marketing para el
Autoservicio Sandoval de la ciudad de Bucaramanga mediante el diagnostico, andlisis, y la
formulaciéon de estrategias de marketing para atraer un mayor nimero de clientes. Para el
cumplimiento de este objetivo, se formula una metodologia de tipo descriptiva, con un disefio de
estudio de caso; los instrumentos para la recoleccién de la informacién son una entrevista
dirigida a la duefia del Autoservicio, una encuesta orientada a 84 clientes de la empresa y una
matriz DOFA. Se realiza un andlisis estratégico de los instrumentos a partir de la informacion
obtenida de los instrumentos, posteriormente se realiza una formulacion estratégica de la
empresa, y finalmente un plan de marketing basado en estrategias e-business. En sus
resultados se encuentra que el Autoservicio Sandoval es una empresa que tiene varias ventajas
debido al reconocimiento de su negocio, dado través de los servicios y productos que ofrece y
gue puede mejorar el flujo de clientes si decide incorporar un plan de marketing con herramientas
digitales. La propuesta que se presenta en este proyecto no requiere una gran inversion y se
pueden obtener resultados en el corto plazo si se tienen en cuenta las orientaciones que se
brindan.
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ABSTRACT

The main objective of the present investigation is to design a marketing plan for the Sandoval
Self-Service of the city of Bucaramanga through the diagnosis, analysis, and formulation of
marketing strategies to attract a greater number of clients. For the fulfilment of this objective, a
descriptive methodology is formulated, with a case study design; The instruments for the
collection of information are an interview addressed to the owner of Self-Service, a survey aimed
at 84 clients of the company and a SWOT matrix. A strategic analysis of the instruments is made
from the information obtained from the instruments, then a strategic formulation of the company
is made, and finally a marketing plan based on e-business strategies. Inits results it is found that
Sandoval Self-Service is a company that has several advantages due to the recognition of its
business, given the services and products it offers and that can improve the flow of customers if
it decides to incorporate a marketing plan with digital tools. The proposal presented in this project
does not require a large investment and results can be obtained in the short term if the guidelines
that are provided are taken into account.
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Introduccién

En los Gltimos afos, el marketing ha sido uno de los métodos més utilizados en el
ambito empresarial en la medida que se entiende como un modo de concebir, planificar y
ejecutar una relacién de intercambio entre un negocio y un cliente de tal forma que este
intercambio sea satisfactorio para las dos partes que intervienen, cuyos elementos son el
desarrollo, distribucion, promocion y valoracién de bienes o servicios con demanda en la

sociedad.

El punto de partida para los negocios es identificar los grupos de interés que
intervienen en su empresa y posteriormente establecer un plan de marketing para estructurar
unos objetivos y metas que se desean alcanzar con el mismo. Con la integracion de las nuevas
tecnologias, diversas empresas se ven en la necesidad de implementar estrategias de
marketing novedosas que les permitan seguir teniendo un crecimiento de su negocio y

adaptarse de igual forma a las nuevas demandas del mercado.

Es por ello, que el objetivo principal del presente proyecto es disefiar un plan de
marketing para el Autoservicio Sandoval de la ciudad de Bucaramanga mediante el
diagnostico, analisis, y la formulacion de estrategias de marketing para atraer un mayor
namero de clientes. Para el cumplimiento de este objetivo se propone la siguiente estructura

del desarrollo del proyecto:

En la primera parte, se establece el problema, la justificacion, objetivos, alcance,
marco teorico y disefio metodoldgico, pasos necesarios para construir de forma sélida una
base teorica, conceptual y metodoldgica para abordar el problema y objetivo planteados.
Posteriormente, se procede al desarrollo de los objetivos propuestos, en el capitulo siete con
el analisis y diagnostico de la empresa; luego en el capitulo ocho se realiza la formulacion
estrategia para el Autoservicio, en el capitulo nueve se plantea el plan de marketing enfocado

en estrategias de internet y finalmente, se realizan las conclusiones y recomendaciones.
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1. Planteamiento del Problema

Uno de los aspectos méas importantes en las organizaciones es la satisfaccion del
cliente frente a los productos o servicios que ofrecen. Es por ello, que uno de los objetivos
principales de la gestion en las empresas es la proposicion e implementacion de estrategias y
herramientas que contribuyan a mejorar y atraer la atencion de los clientes a su producto o

servicio.

Este aspecto ha sido considerado por muchos tedricos, entre los cuales se destacan
Kotler y Armstrong (2012) quienes de manera concreta definieron el marketing como “la
administracion de relaciones redituables con el cliente” (p. 4), esto implica, ademas, un
proceso en el cual se intercambian bienes y servicios para satisfacer sus necesidades teniendo
en cuenta una doble intencién enfocada en atraer nuevos clientes y mantener los clientes

actuales.

A partir de este concepto surge la idea de proponer la aplicacion del marketing en las
empresas mediante una serie de procesos que deben precisarse, como la propuesta que realizé
Jerry Mac Carthy sobre las cuatro P del marketing, a saber, producto, precio, plaza y

promocion (Arango, 2009).

Sin embargo, a pesar de que tedricamente el marketing ha sido propuesto como una
estrategia para mejorar la competitividad y la eficacia de las empresas, en Colombia el
panorama sobre el marketing alin es un tema novedoso y en las grandes empresas de
Colombia hasta el momento se esta generando una conciencia de la importancia del
marketing (Paramo, 2015). Tal es el caso del Autoservicio Sandoval de la ciudad de
Bucaramanga, que es una empresa que desconoce la importancia del marketing como valor

afiadido a la empresa.

El Autoservicio Sandoval es una empresa de mantenimiento y reparacién de

vehiculos y partes, con una trayectoria de 20 afios y de gran reconocimiento en la ciudad. A
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pesar de tener clientes fieles durante afios, carece de una estrategia comercial que le permite
atraer un mayor namero de clientes a su empresa. Esto se debe en gran parte, a que la empresa
posee una estructura administrativa tradicional y su estrategia de marketing se limita a la
publicidad mediante voz a voz. Frente al surgimiento de otras empresas mas innovadoras y
creativas, el Autoservicio Sandoval desea replantear su estrategia de marketing, pero carece
de bases metodoldgicas que le permitan desarrollar una nueva propuesta.

Es por ello, que se formula la siguiente pregunta de investigacion, ;Como disefiar una
estrategia de marketing para el Autoservicio Sandoval de la ciudad de Bucaramanga?
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2. Justificacion

La importancia de la presente investigacion se presenta desde varias perspectivas, a
saber, desde la parte académica, empresarial y profesional. Desde la parte académica esta
investigacion contribuye a la exploracion en el campo del marketing como un elemento
central en el desarrollo e innovacién de las empresas en Colombia; considerando que la
Universidad, ha implementado como modelo pedagdgico en el que es importante la
investigacion y el aporte que como estudiantes se puede dar a la sociedad, por tal razén a
través de este proyecto de investigacion, reforzaran todos los conocimientos adquiridos hasta

el momento en el desarrollo del programa de ingenieria industrial.

Desde una perspectiva empresarial, este proyecto se enfocara en una empresa ubicada
en el contexto bumangués cuyas particularidades de este, llevara a que se plantee la
posibilidad de que la empresa puede implementar las estrategias en pro de su beneficio y que
ademas otras empresas del mismo sector puedan acceder a una investigacion que se relacione
con su razén empresarial y se concienticen de la posibilidad de empezar a implementar

nuevas estrategias de marketing.

Finalmente, desde la perspectiva profesional, este proyecto contribuira al perfil de
ingeniera industrial, a través de un proyecto que contribuya a las necesidades que presenta la
sociedad en el actual mercado; mediante el desarrollo de las capacidades y competencias para
optimizar sistemas productivos y de servicios, implementar nuevos desarrollos tecnolégicos

y generar soluciones concretas con liderazgo.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo principal

Disefiar un plan de marketing para el Autoservicio Sandoval de la ciudad de
Bucaramanga mediante el diagnostico, analisis, y la formulacién de estrategias de marketing

para atraer un mayor nimero de clientes.

3.2. Obijetivos especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion real del Autoservicio Sandoval para establecer
debilidades, fortalezas y competencia para identificar el mercado en relacion con las
estrategias de marketing que poseen actualmente, mediante una entrevista a los duefios,

una encuesta y una matriz DOFA.

e Generar un andlisis y formulacion estratégica para el Autoservicio Sandoval, mediante la

interpretacion de los resultados obtenidos de la entrevista, la encuesta y la matriz DOFA.

e Formular un plan de marketing basado en estrategias corporativas para el Autoservicio

Sandoval de Bucaramanga, de acuerdo con el anlisis y la formulacion estratégica.
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4. Alcance del Proyecto

El alcance del proyecto radica en la posibilidad de formular un plan de marketing para
la empresa Autoservicio Sandoval, con la proyeccién que pueda ser implementado por esta
empresa. Esto se llevard a cabo mediante un analisis de la situacidn actual de la empresa y
teniendo claridad de lo que desea conseguir la empresa mediante la implementacién de la
estrategia de marketing. Para ello, se realizara un diagndstico mediante un cuestionario que
sera aplicado a los colaboradores de la empresa, asi como la recopilacién de informacién

documental que tenga la empresa actualmente.
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5. Marco teorico

De acuerdo los planteamientos que presentan Kotler y Armstrong (2012) en su libro
Marketing existen cinco conceptos que pueden ser utilizados por las organizaciones para
disefiar y desarrollar estrategias de marketing. EI primero es el concepto de produccion, el
cual se mide por la preferencia que tienen los clientes sobre el producto que se ofrece. De
esto puede pensarse que la empresa debe enfocarse en el mejoramiento de la produccion vy,
por consiguiente, de la distribucién. Sin embargo, existen compafiias que se centran tanto en
sus operaciones que pierden de vista el objetivo real: satisfacer las necesidades del cliente y

crear relaciones con él.

En segundo lugar, se encuentra el concepto de producto que se centra en el desempefio
e innovacion de mismo. Una idea del marketing fundamental es mejorar continuamente el
producto y de la misma forma, ubicar el producto en canales de distribucion convenientes
que capte la atencion de los consumidores que lo necesitan y convenza a los compradores de

que se trata de un mejor producto.

En tercer lugar, esta el concepto de ventas, muchas compafiias siguen este concepto
que afirma que los consumidores no compraran el namero suficiente de productos de la
empresa a menos que ésta realice un esfuerzo de promocion y ventas a gran escala. El
concepto de ventas suele practicarse con los bienes no buscados, es decir, aquellos que los
consumidores en general no piensan comprar. Con frecuencia el objetivo consiste en vender

lo que la empresa fabrica, en lugar de fabricar lo que el mercado necesita.

El concepto de marketing establece que las rutas hacia las ventas y las utilidades se
basan en el cliente y en el valor. En vez de seguir una filosofia de “hacer y vender” centrada
en el producto, el concepto de marketing es una filosofia de “detectar y responder” centrada
en el cliente. El trabajo no es encontrar a los clientes adecuados para el producto, sino

encontrar los productos adecuados para sus clientes. Sin embargo, un tema mas importante
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que el marketing como tal es el marketing social, que se centra en las relaciones que establece

la empresa con los clientes.

Es valido pensar cémo la evaluacion inicial que se le haga al cliente permita establecer
el nivel de mejoramiento que tienen en la practica empresarial los cinco conceptos
anteriormente mencionados; sin olvidar que la clave para disefiar relaciones perdurables con
el cliente es crear un valor y una satisfaccion superiores para €l. Ya que un cliente satisfecho
termina siendo leales a la empresa. Asi pues, las compafiias que tienen un marketing exitoso

hacen casi cualquier cosa por mantener satisfechos a sus clientes importantes.

De acuerdo con Peter (2006) dentro del estudio sobre el comportamiento del
consumidor existen varios enfoques como lo son el enfoque econdmico donde él escoge entre
las alternativas que le ofrece el mercado de forma que coincida con la limitacion de sus
recursos. También existe el enfoque que se le da desde la psicologia y la sociologia, en la
primera se tienen en cuenta los comportamientos del individuo y por tanto sus motivaciones
en términos de consumo. Desde la segunda, el marketing estudia como el consumidor procesa
la informacion, cuales son sus procesos de decision y las influencias sociales sobre su

comportamiento.

Por otra parte, segun Lamb (2006) lo que hoy conocemos como marketing, es similar
el concepto de mercadotecnia trabajado desde hace décadas; y la importancia de las
estrategias de mercadeo es reconocida gracias a dicha ciencia, que corresponde, al conjunto
de procesos mediante los cuales se identifican las necesidades o deseos existentes en el
mercado para satisfacerlos de la mejor manera posible al promover el intercambio de

productos y/o servicios de valor con los clientes, a cambio de una utilidad o beneficio.

Sin embargo, para el tedrico Stanton (1988) la definicién de marketing implica que
las actividades comerciales deben estar orientadas hacia los clientes (satisfaccion de
necesidades); atendiendo a tres ejes centrales dentro de este proceso: Producto, que es

aquello que se mercadea (bien, servicio, idea, persona o lugar); cliente, aquel individuo u
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organizacion que toma una decision de compra; y consumidor, persona o unidad corporativa

que utiliza o consume el producto.

En sus Diez pilares del mercadeo Arango (2009) considera que el primer pilar y en
el cual se fundamenta el marketing, y ademas es el punto de partida para los otros nueve
pilares es la figura del cliente. Para muchas empresas la novedad seré darle protagonismo a
ese cliente que esta esperando ansioso, durante muchos afios, a que lo tengan en cuenta. Esta
novedad no serd otra cosa que un valor agregado que puede ser un toque emocional en la

oferta del producto o servicio.

Cabe sefalar que las anteriores apreciaciones pueden enfocarse hacia cualquier tipo
de negocio o servicio. En esta investigacion las estrategias de marketing apuntan hacia el
mejoramiento de un autoservicio automotriz. Es importante recordar que el modelo de
autoservicios en nuestro pais surgié hace aproximadamente sesenta afios e implemento en el
mercado un cambio en la dinamica entre el vendedor y el cliente. Para tomar un ejemplo de
lo antes mencionado, en un importante articulo del diario La Republica (2013) se muestran
los inicios de los autoservicios en nuestro pais, cuando hacia la década de 1950 la idea de
que el cliente tomara los productos directamente de los pasillos parecia descabellada. Sin
embargo, el autoservicio Carulla implementé un modelo que hoy en dia es utilizado en todas

las ciudades y municipios colombianos.

De la misma forma, alrededor de la misma época, la industria automotriz empieza a

protagonizar la esfera comercial del pais,

Esta industria se encuentra compuesta por diferentes tipos de actividades
econdmicas, como la de ensamblaje de vehiculos ligeros, de camiones, de
buses y motocicletas; asi mismo se encuentra la fabricacion de partes y piezas
utilizadas en el (...) como repuestos. Debido a estas actividades la industria
automotriz se ve interrelacionada con proveedores de insumos de otras
industrias como la metalmecéanica, la petroquimica (plasticos y cauchos) y la

de textiles” (Quiroga, Munar y Pefia, 2012, p. 3).
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Hoy en dia, las empresas de autoservicio rigen en el sector y para disefiarlos sus
directivos se toman varios meses de trabajo y estudios de mercadeo, con el fin de que el
visitante no solo encuentre los productos facilmente, sino que ademas recorra el espacio con

sentido y comodidad.

Es importante resaltar como la historia de la industria automotriz en Colombia inicia
con la llegada del primer auto al pais en el afio 1899, traido por Coroliano Amador Fernandez
a la ciudad de Medellin un auto de marca Dion Bouton francés. A partir de esta fecha se
genera la importacion de vehiculos en masa hasta que se fundé en 1957 la primera
ensambladora denominada Fabrica Colombiana de Automotores S.A.; pero solo fue hasta

1961 que se inaugura oficialmente esta planta (Colombia.co, 2013).

De acuerdo con Quiroga et al. (2012) el sector automotriz colombiano crecio
significativamente en ventas desde 2000 hasta 2007, en este ultimo afio alcanzo un pico
historico, al vender 253.036 unidades, ademas de romper por primera vez la barrera de los
200.000 vehiculos. Mientras tanto, en los afios 2008 y 2009 disminuyeron las ventas
acumuladas de vehiculos nuevos, el afio 2008 disminuyo en 13,25% sus ventas con respecto
al 2007 acumulando 219.498 vehiculos vendidos. Y el afio 2009 disminuyo en un 15,6% con
respecto al 2008, obteniendo un acumulado de 185.129 vehiculos vendidos. En los ultimos
afios 2010 y 2011 el sector tuvo una recuperacion total en sus ventas de vehiculos nuevos y
se han alcanzado las cifras mas altas de la historia colombiana. Se cerraron los afios con
ventas de 253.869 y 324.570 vehiculos nuevos respectivamente. Como se evidencia, el sector
automotriz colombiano es una potente industria en progreso. Esta actividad econdmica inicio
con la aparicion de Colmotores, un grupo productivo que trabaja en la fabricacion y ensamble

de diversas clases de automoviles.

De la continua adquisicion de autos en nuestro pais, surge la necesidad de crear
innumerables y diversas estrategias que se pueden desarrollar hoy en dia en el mercado de
autoservicio como lo son las exhibiciones, ferias, remates, muestras, promociones, entre
otras, y otras proyecciones que se pueden llevar a cabo gracias al marketing estratégico; el

cual busca conocer las necesidades actuales y futuras de nuestros clientes, localizar nuevos
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nichos de mercado, identificar segmentos de mercado potenciales, valorar el potencial e
interés de esos mercados, orientar a la empresa en busca de esas oportunidades y disefiar un

plan de accién que consiga los objetivos buscados.

Otros tedricos como Frank (2008), también trabajan la importancia de la figura del
cliente ante cualquier eventualidad como lo es la competencia directa e indirecta. En sus
planteamientos se muestra como la investigacion y la evaluacion del mercado regional y
local, también es un factor fundamental a la hora de implementar estrategias de mercadeo.
Frank a su vez, también estudia el comportamiento del consumidor y otros factores esenciales
como la distribucion y la propaganda. Sin embargo, hace importante énfasis en la marca, el
envase y la publicidad, el patrocinio, entre otras; donde la creatividad de los empresarios
desempefia un papel crucial; asi como la relacion que establezca con los medios de

comunicacion.

Sinembargo, al hablar de ventas a pequefia escala e incluso de ventas por autoservicio
Garrido (2000) nos presenta un analisis sobre el mercadeo en el punto de venta y le hace
entender a sus lectores lo que es el comercio al detalle y a tener armas para competir en un
medio en el que proliferan pluralidad de los mercados. De la misma forma elabora un
bosquejo detallado del cliente, asi como el disefio de estrategias por ejemplo de donde ubicar
el negocio, como disefiar el punto de venta, como aplicar las técnicas para vender y optimizar
mas, como realizar compras y almacenaje, hasta el analisis econémico-financiero de la

empresa.

En contraste con lo anterior Frank (2008) piensa que una de las estrategias de
marketing que deberia implementarse es la capacitacion constante de las diferentes areas de
la empresa, no solo de ventas sino también administrativas. Del mismo modo es fundamental
el conocimiento de las caracteristicas diferenciadoras respecto a la competencia; es decir, el
valor agregado que tiene el producto o servicio. Si el empresario o0 empleados conocen e
identifica con exactitud las caracteristicas, serd mas facil satisfacer al cliente, ya que con
anterioridad se ha estudiado lo que este necesita. De vital importancia también, conocer el

ciclo de vida del producto y establecer la mezcla de mercadeo adecuada para su
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comercializacion: con el proceso de conocimiento de producto, se identifica la vida util del
mismo Y los periodos de cambio o recompra, para entender de igual forma el comportamiento

del cliente y las tendencias que se pueden presentar.

Por su parte, para el profesor Rolando Arellano (2000) la importancia del marketing
no solo radica en el estudio de las grandes empresas multinacionales, sino que realiza un
enfoque en el caso del comercio en América Latina. “Mientras en el siglo XX las empresas
de los paises desarrollados mejoraban su oferta de productos y servicios y se hacian cada dia
mas fuertes, América Latina se quedaba rezagada en la carrera por el progreso. Felizmente
esa situacion comenz6 a cambiar en el siglo XXI, cuando nuestras empresas se dieron cuenta
de que su éxito pasaba necesariamente por lograr la satisfaccién de sus consumidores,
recibiendo a cambio no solamente beneficios economicos inmediatos, sino también lealtad y
recompra de largo plazo”. Hoy en dia no cabe duda de que es interesante saber como se crea
productos en una gran empresa de hamburguesas en Estados Unidos, o como se hace la
publicidad de una aerolinea en Inglaterra. Es evidente, sin embargo, para quienes viven y
trabajan en America Latina, que ayuda mucho mas tener también una vision de como se

venden productos a nivel local, regional y nacional.

Por su parte para Dibb & Simkin, el plan de marketing de los minoristas se caracteriza
especialmente por cuatro elementos: planes de publicidad y promociones, planes de ventas y
direccion de ventas, planes para la distribucion de productos en el establecimiento y
desarrollo general de las acciones de marketing y su calendario de accién; un item de
establecimiento de objetivos: presupuesto con objetivos de ventas; y dos items de direccion
y control: controles para evaluar si los objetivos han sido alcanzados y presupuestos de gastos

y de ingresos.

Sin embargo, es importante voltear la mirada nuevamente al cliente, como factor
determinante en el éxito del marketing. En este caso Fisk (2006) desde hace un tiempo existen
una serie de convergencias y nuevas circunstancias que influyen en la naturaleza de los
mercados; como, por ejemplo, clientes mas exigentes, mas informados y con mejores

recursos a su disposicion, asi como clientes mas adinerados, mas longevos y mas avidos de
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nuevos productos y servicios. El resultado de dicha convergencia es que los clientes se han
vuelto cada vez més escurridizos, lo que se traduce a su vez en mercados fugaces y menos
estables. Esta es la razén por la que la eficiencia del marketing tradicional ha venido
mermando poco a poco, hasta el punto en que ya se ha vuelto una necesidad revisar los
supuestos de esta disciplina. Este autor ofrece una serie de nuevas practicas para sacar el
genio del marketing que todos llevamos dentro y asi enfrentar dichos retos.

Como conclusion las estrategias de mercadeo son importantisimas, ya que segin
Luther (2007) estas indican un programa o plan de accion y una cantidad de recursos para
alcanzar determinadas metas. Las estrategias guian la mentalidad de los trabajadores de la
empresa y asi se hace mas visible el objetivo por lograr. Estas estrategias se dan a partir de
procedimientos, o planes establecidos de forma habitual para manejar actividades. Los
procedimientos sirven como guias de accion, pues sefialan el como deben hacerse ciertas
actividades. De esta forma existen procedimientos tanto en la parte de relacion con el cliente,
finanzas, administracion, etc. Y es a partir de estos planes y procedimientos que las
estrategias de marketing son posibles para que la empresa se posicione de manera superior

en la escala del mercado ya sea local, regional, nacional e internacional.
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6. Disefio Metodoldgico

6.1. Tipo de investigacion

Este proyecto tiene un tipo de estudio descriptivo. Segun Bernal (2010), la
investigacion descriptiva, es aquella que resefia las caracteristicas o los rasgos de la situacion
0 del fenbmeno objeto de estudio. Es uno de los tipos o procedimientos investigativos mas
populares y utilizados por los principiantes en la actividad investigativa. La realizacion de
este tipo de investigacién se soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la

entrevista, la observacion y la revision documental.

La presente investigacion es de enfoque cualitativa, la cual “utiliza la recoleccion de
datos sin medicién numerica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso
de interpretacion” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2006, p. 141). Existe una delimitacion
de los hechos pues el formato disefiado a un publico objetivo, con caracteristicas especificas,
formas de conducta y actitudes que se van a establecer paratener la seguridad y definir dentro
del comportamiento de compra de posibles clientes; para ello se recolecto informacion
importante dentro del contexto de la elaboracion de un plan estratégico de marketing para un

autoservicio, por medio de una entrevista y una encuesta.

6.2. Disefio de la investigacion

Para el presente caso, se realizo el disefio de la investigacion denominado estudio de
caso que se caracteriza por estudiar a profundidad un determinado problema en la poblacién
objeto de estudio teniendo en cuenta las caracteristicas propias y procesos especificos de

estos. En este caso especifico fue en el Autoservicio Sandoval.

6.3. Poblacién y Muestra

La poblacién corresponde a las empresas de Autoservicios de la ciudad de

Bucaramanga y la muestra seleccionada es la empresa Autoservicio Sandoval. Fue
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seleccionada a conveniencia, este tipo de muestra el investigador selecciona de manera
directa e intencionalmente los individuos de la poblacidn, “esta técnica es utilizada cuando
se pretende analizar una poblacién de gran tamafio y el tiempo destinado para el estudio es
limitado, también se usa cuando el encuestador depende de la colaboracion de la
poblacion” (Avila, 2006, p. 95).

6.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Como técnicas de recoleccion de informacion se implementd una encuesta y una
entrevista. La encuesta se define como “una busqueda sistematica de informacion en la que
el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y
posteriormente relne estos datos individuales para obtener durante la evaluacion datos
agregados” (Diaz, 2001, p. 13). Mientas que la entrevista se define como “como una reunion
para intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u
otras (entrevistados)... a través de las preguntas y respuestas, se logra una comunicacion y
la construccion conjunta de significados respecto a un tema” (Hernandez, Fernandez &

Baptista, 2006, p. 597).

El disefio de la encuesta esta basado en la investigacion de mercados, que se define
como:

la funcion que conecta al consumidor, al cliente y al publico con el
vendedor mediante la informacion, la cual se utiliza para identificar y
definir las oportunidades y los problemas del marketing; para generar,
perfeccionar y evaluar las acciones de marketing; para monitorear el
desempefio del marketing y mejorar su comprensién como un proceso
(Malhotra, 2008, p. 7).

De esta forma, la encuesta (Anexo A) fue disefiada para conocer la percepcion que
tienen los clientes frente a los productos, servicios y estrategias de marketing del

Autoservicio Sandoval. Esta se compone de dos partes principales, preguntas
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sociodemograficas y preguntas sobre la empresa. Las preguntas sociodemograficas

corresponden a informacion sobre edad, sexo, nivel de estudios y barrio de residencia; las

preguntas sobre la empresa fueron 11 preguntas cerradas con opcién de muiltiple respuesta.

La ficha técnica de la investigacion de mercados es:

Tabla 1. Ficha técnica de la investigacion de mercados:

Nombre de proyecto:

Diagnodstico y estrategias de marketing para el

Autoservicio Sandoval en Bucaramanga

Fecha de realizacion:

03 de mayo de 2017

Persona que la realizo:

Cyris Fernanda Carrillo Cacua

Grupo objetivo:

Hombres y mujeres mayores de edad que son clientes del

Autoservicio Sandoval

Disefio muestral:

Muestra aleatoria

Tamafio de la muestra

84 clientes

Técnica de recoleccién:

Encuesta personal

Cobertura geogréfica:

Personas del departamento de Santander

Contenido:

Preguntas sociodemograficas
Preguntas sobre los productos, servicios y marketing que

se utiliza en el Autoservicio.

Fuente: Autora

Por otra parte, la entrevista (Anexo B) fue disefiada para conocer el funcionamiento

de la empresa, asi como las estrategias de marketing, dirigida a los duefios del Autoservicio.

Esta consta de dos temas principales: caracteristicas de la empresa y estrategias de marketing.

Las preguntas sobre las caracteristicas de la empresa son 10 de respuesta abierta; de igual

forma las preguntas sobre las estrategias de marketing son 10 y son de respuesta abierta.

6.5. Fases de la investigacion
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Fase 1. Analisis general y diagndstico inicial

Realizar un anélisis general de la empresa mediante recopilacion documental e
implementacion de la entrevista

Establecer un diagndstico inicial sobre la estrategia de marketing actual de la empresa.
Presentar los resultados de la primera fase.

Fase 2. Anélisis de la situacién

Identificar las debilidades de la empresa
Identificar las fortalezas de la empresa
Identificar la competencia de la empresa
Definir el mercado potencial de la empresa

Fase 3. Identificacién de la estructura del mercado
Definir cual es la estructura del mercado
Implementar la encuesta a los clientes
Realizar un analisis del mercado

Identificar la estructura de marketing actual de la empresa

Fase 4. Estrategia de marketing

Identificar las caracteristicas potenciales que tiene la empresa para implementar una
estrategia de marketing
Formular un plan de marketing para ser implementado en la empresa

Establecer las conclusiones y recomendaciones
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7. Anélisis y diagnostico del funcionamiento del Autoservicio Sandoval

En el presente capitulo se realiza un analisis y diagndstico del funcionamiento del

Autoservicio Sandoval a partir de una entrevista dirigida a uno de los duefios de la empresa,

de una encuesta dirigida a los clientes, se realiza una matriz DOFA, con el propdsito de

conocer las estrategias competitivas y de marketing del Autoservicio Sandoval.

7.1. Entrevista

La entrevista se realiza a la propietaria del Autoservicio Sandoval y de acuerdo con

las preguntas planteadas, estas fueron sus respuestas:

Tabla 2. Transcripcion de la entrevista — caracteristicas de la empresa

Caracteristicas de la empresa

1. ¢(Qué tipo de productos vy

servicios se ofrecen en la empresa?

Aceites, filtros y accesorios para vehiculos

2.¢Cuales son los rasgos

caracteristicos de sus productos y

servicios?

Calidad, precio, confiabilidad, unos productos vienen
de la china, otros los fabrican en Japon y los otros si

son productos colombianos.

3. ¢Cual es su publico objetivo?

Carro liviano que son taxis, consumos de cuatro

cuartos hasta mediano de transporte de NTR o0 NKR

4. ¢Cual es la promesa de valor
que reciben sus clientes para

preferir sus productos y servicios?

Nuestros servicios y productos desde hace mas de
una década han sido y seran de la mejor calidad, nos
apasiona la labor de servir y dar confiabilidad a
nuestros clientes, siguiendo principios y valores que
nos han acompafiado a lo largo de nuestra historia
los cuales han sido

empresarial 'y familiar,

compartidos entre las familias bumanguesas.
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Caracteristicas de la empresa

5. (Como es la organizacién de la

empresa?

Nuestra organizacion esta compuesta por un gerente
general, un gerente comercial y siete empleados
encargados del servicio al cliente, una persona
encargada de recibir la mercancia y realizar funciones

varias.

6. ;Como es el funcionamiento de

la empresa?

Esta es una empresa con animo de lucro, el
funcionamiento ha ido mejorando conforme la
empresa ha ido creciendo, nuestro objetivo es tener
un espacio agradable donde nuestros clientes se
sientan muy bien al traer su vehiculo, y en la espera
mientras realizamos el servicio, el cual no tiene
ningun costo. En el patio, tenemos 7 colaboradores
encargados de recibir el vehiculo y atender la
necesidad del cliente, el operario pide de la bodega
los productos necesarios, y lleva un control de estos,
al finalizar el servicio, el cliente se acerca a la caja 'y
realiza el pago. El &rea comercial se encarga de llevar
un control de compras, inventario, clientes y

contabilidad de la empresa.

7. (Conoce quiénes son y qué
hacen los competidores

principales?

Quiénes son, si; estan dentro del mismo rango de
venta de aceites y filtros, en el caso de nosotros no
somos monta llantas, somos profesionales en lo que
hacemos; antes éramos pequefios, el pablico casi no
nos veia, ahora si nos ven, pero digamos la
competencia ahorita es por servicio porque por

precios estamos iguales.

8. (Como esta ubicada su empresa

en relacién con la competencia?

Consideramos ser muy competitivos en esta
industria, contamos con productos nacionales e
importados de excelente calidad, y nuestro servicio

esta siendo constantemente supervisado con el fin de
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Caracteristicas de la empresa

garantizarle a nuestros clientes que tomaron la mejor
decisiébn. En cuanto a la ubicacion geografia,
contamos con la fortuna de estar en un sector de la
ciudad, San Francisco, muy visible y accesible a

nuestros clientes y potenciales clientes.

9. ¢ldentifica las oportunidades

del mercado?

Si, hay que estar actualizado en la economia, ahorita
por lo menos nosotros tenemos bastante en cuanto a
la entrada de productos, queremos también ser

portadores de un producto colombiano y bueno.

10. (Reconoce cuales son las

debilidades de su empresa?

Es estar siempre como en un trabajo contindo en los
aspectos que se pueden mejorar, sin embargo, Somos
conscientes de que el area del mercadeo no ha sido
explorada profesionalmente, por lo que sabemos que
es una de nuestras debilidades, y sobre todo en este

momento donde todo se maneja de manera virtual.

Tabla 3. Transcripcion de la entrevista — Estrategias de marketing

Estrategias de marketing

11. ¢Cual es la estrategia que
utiliza su empresa para aumentar el

nimero de clientes?

En este momento se maneja una base de datos de
nuestros clientes, aunque en este momento no se
trabaja mucho esta base de datos, y a través de redes
sociales poco ya que tenemos esta oportunidad de

contacto, pero no se esté aplicando.

12. ¢Cuales son los medios que
utiliza para la promocion y venta

de los productos de la empresa?

La promocion de nuestra empresa se ha venido
haciendo mediante la voz a voz de nuestros clientes,
en este sentido no hemos hecho algin tipo de

inversién. Sin embargo, contamos con la fortuna de
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Estrategias de marketing

que las marcas con las que trabajamos hacen su

publicidad en nuestro local.

13. ¢Los

actualmente para la venta de sus

precios que maneja
productos y servicios llaman la

atencion del cliente?

Si, ya que manejamos un precio competitivo y el

servicio es muy personalizado.

14. ;Cree usted que la utilizacién
de las herramientas tradicionales
de publicidad (Voz a voz, radio,
prensa, television, publicidad
fisica, entre otros) son suficientes

para la difusion de la empresa?

Al principio nada es suficiente, estamos mirando
otros medios de publicidad, pero no, no es suficiente.
Nos gustaria incursionar de pronto en la publicidad
por redes sociales, comenzamos con una pagina en
Facebook, pero no se ha movido mucho, no

conocemos mucho del tema.

15. ¢Implementa alguna
herramienta TIC para la estrategia

de marketing? ;Porque?

No, lo que habia mencionado de la pagina en
Facebook, pero no tenemos mucho conocimiento

sobre ese tema.

16. ¢Considera que las estrategias

de  marketing que utiliza
actualmente son adecuadas para la

empresa? ;Por qué?

No diria que adecuada, porque no tenemos ningun
seguimiento, no podria decir, lo que tenemos se debe

mejorar.

17. iCree deberia

implementar nuevas estrategias de

que

Si claro. Siempre se debe atraer mas clientes para que

crezca la empresa

marketing para atraer mas
clientes?
18. ;Cree  usted  que las | Si, en el momento en que vivimos la empresa debe

herramientas TIC serian una buena

avanzar a la era digital.

opcion para atraer un mayor
namero de clientes?
19. ¢Estaria dispuesto a | Si, estamos abiertos a hacerlo.

implementar una estrategia de
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Estrategias de marketing

marketing que involucre

herramientas TIC?

20. ¢Estaria dispuesto a asumir | Normalmente cuando se implementa algo adquiere
costos adicionales para | usted misma la inversion, dependiendo de la cantidad
implementar una nueva estrategia | y el dinero que tengamos, si.

de marketing para aumentar el

nimero de clientes?

7.2. Encuesta

La encuesta se realizo a 84 clientes del Autoservicio Sandoval, esta muestra se obtuvo
de realizar el calculo de muestreo a partir de tomar una poblacion base de 1.000 personas que
van en promedio al mes al Autoservicio. De acuerdo con las preguntas planteadas se obtienes

las siguientes respuestas:

Rangos de edad
4.8%
0,
19% % 11.9%
22.6%
35.7%

mEntre19y24=5 wEntre25y34=10=Entre 35y 44 =19
Entre 45y 54 =30 wEntre55y 64 =16« Masde 64 =4

Figura 1. Edad de los encuestados
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De acuerdo con los resultados, se obtiene que la mayoria (35,7%) tienen entre 45 y
54 afos, el 22,6% entre 35y 44 afios, el 19% entre 55 y 64 afios, 6% tienen entre 19 y 24
afios y el 4,8% tienen mas de 64. La mayoria de los clientes del Autoservicio Sandoval tienen
mas de 35 afios.

Género

@ Masculino=76 = Femenino=8

Figura 2. Género de los encuestados

De acuerdo con los resultados, se obtiene que la mayoria de los encuestados (90,5%)
pertenecen al género masculino mientras que un 9,5% pertenece al género femenino. Hay

una gran mayoria de hombres que son clientes del Autoservicio Sandoval.
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Nivel de estudios

6%

15:5% ”

17.9%

® Primaria = 17 u Secundaria = 34 Técnico/tecnoldgico = 15

Profesional =13 u Posgrado =5

Figura 3. Nivel de estudios de los encuestados

De acuerdo con los resultados, se obtiene que la mayoria de los encuestados (40,5%)
tienen un nivel de estudios hasta secundaria, el 20,2% hasta primaria, 17,9% hasta
técnico/tecnologico, el 15,5% hasta profesional y el 6% tiene posgrado. La mayoria de los

clientes del Autoservicio Sandoval llegan a estudios de secundaria.

Tabla 4. Barrio de residencia de los encuestados

Barrio de Residencia Cantidad (%)

Norte 3 (3,6%)
Bosques 2 (2,4%)
Piedecuesta 6 (7,1%)
San Martin 1 (1,2%)
Bucarica 3 (3,6%)
Lagos del cacique 4 (4,8%)
Alvarez 5 (6%)

Cabecera 2 (2,4%)
Jardin de limoncito 1 (1,2%)
Hacienda San Juan 1(1,2%)
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Ciudad Jardin 1 (1,2%)
Abadias 1 (1,2%)
Rio de Oro 1 (1,2%)
Real de Minas 1 (1,2%)
Antonia Santos 1 (1,2%)
La Universidad 2 (2,4%)
Cafaveral 4 (4,8%)
Centro 4 (4,8%)
Palomitas 1 (1,2%)
La Ceiba 3 (3,6%)
Concordia 2 (2,4%)
Playon 2 (2,4%)
Bellavista 3 (3,6%)
Portdn del Tejar 3 (3,6%)
Floridablanca 4 (4,8%)
Aguachica 3 (3,6%)
San Alonso 1 (1,2%)
Tejar del Norte 1 (1,2%)
Gaitan 1 (1,2%)
Terrazas 2 (2,4%)
Comuneros 2 (2,4%)
Diamante 1 (1,2%)
La Ronda 4 1 (1,2%)
Guanata 1 (1,2%)
San Alonso 5 (6%)

Aurora 3 (3,6%)
San Marcos 1 (1,2%)

De acuerdo con los resultados sobre el lugar de residencia, se observa que, aunque el

Autoservicio Sandoval se encuentre ubicado en el barrio San Francisco, tiene afluencia de
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clientes de toda el Area Metropolitana y ademas de municipios aledafios a Bucaramanga

como Aguachica y el Playon.

1. ¢ Cuanto tiempo ha sido cliente del Autoservicio
Sandoval?

10.7%

2.4%
2.4%
u Seis Meses = 13 wUnafio=9 Dos aflos = 8
Tres afios = 2 u Cuatro afios = 2 w Cinco afios = 18

u Mas de cinco afios= 32

Figura 4. Tiempo de ser cliente del Autoservicio Sandoval

De acuerdo con los resultados, se obtiene que la mayoria de los encuestados (38,1%)
Ileva més de cinco afios siendo cliente del Autoservicio Sandoval, el 21,4% lleva cinco afios,
el 15,5% seis meses, el 10,7% un afio, el 9,5% dos afios, el 2,4% tres afios y el 2,4% cuatro
afios. La mayoria de los clientes tienen cinco o0 méas afios de ser clientes lo que indica que son

clientes frecuentes del lugar.



37

2. ¢ Con qué frecuencia compra los productos de
Autoservicio Sandoval?

7.1% 2.4%
6.0%

uCada8dias=13 wCadal5dias=19 &« Cadames=39
Cada tres meses = 5 & Cada seis meses = 6 « Cada afio = 2

Figura 5. Frecuencia de compra de productos en el Autoservicio Sandoval

De acuerdo con los resultados, se obtiene que la mayoria de los encuestados (46,4%)
compra productos cada mes, el 22,6% compra productos cada 15 dias, el 15,5% compra cada
8 dias, el 7,1% compra cada seis meses, el 6% compra cada tres meses, y el 2,4% cada afio.
La frecuencia de compra de productos se realiza en mayor proporcién en un mes y menos.

3. ¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios de
Autoservicio Sandoval?

71% 2.4%

7.1%

mCada8dias=13 mCadal5dias=19 &« Cadames=38

Cada tres meses = 6 & Cada seis meses = 6 « Cada afio = 2

Figura 6. Frecuencia uso de servicios en el Autoservicio Sandoval
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De acuerdo con los resultados, se obtiene que la mayoria de los encuestados (45,2%)
utiliza los servicios cada mes, el 22,6% compra productos cada 15 dias, el 15,5% compra
cada 8 dias, el 7,1% compra cada seis meses, el 7,1% compra cada tres meses, y el 2,4% cada
afio. La frecuencia de uso de los servicios se realiza en mayor proporcién en un mes y menos

y guarda una estrecha relacion con la frecuencia de la compra de servicios.

4. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra del producto y/o el
servicio?

2.4%

& Muy satisfecho =61 & Satisfecho =21 Normal = 2

Figura 7. Satisfaccién del cliente

De acuerdo con los resultados, se obtiene que la mayoria de los encuestados (72,6%)
estan muy satisfechos por el producto y/o servicio que reciben del Autoservicio Sandoval, el
25% se encuentra satisfecho y un 2,4% normal. Se evidencia la gran satisfaccion de los

clientes del Autoservicio Sandoval.
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5. ¢Cual o cuales caracteristicas le atraen mas de los
productos o servicios que adquiere?

Promociones = 3 '3-6%

Atencion al cliente = 57 67.9%

precio=20 (R <7 c%
Calidad =55 [N 5%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Figura 8. Caracteristicas de los productos y servicios

De acuerdo con los resultados, se obtiene que la caracteristica mas atractiva de los
productos o servicios del Autoservicio Sandoval es la atencion al cliente (67,9%), seguido
por la calidad (65,5%), precio (47,6%) y promociones (3,6%).

6. ¢;Cual o cuales caracteristicas pueden mejorar de los
productos o servicios que adquiere?

Ninguna = 52 _61-9%
Promociones = 23 — 27.4%

-7 1%

-7 1%

Atencion al cliente = 6

Precio =6

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Figura 9. Caracteristicas que se pueden mejorar de los productos y servicios
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De acuerdo con los resultados, se obtiene que las caracteristicas que se pueden
mejorar de los productos o servicios del Autoservicio Sandoval son las promociones (27,4%),
seguido por la atencion al cliente (7,1%), y el precio (7,1%). Hubo una gran mayoria de
personas que manifestaron ninguna caracteristica deberia mejorarse (61,9%).

7. Comparado con productos similares ofrecidos por otras
empresas, ,coOmo considera el producto o servicio que le ofrece el
Autoservicio Sandoval?

7.1%

27.4%

# Mucho mejor =55 = Mejor =23 Igual = 6

Figura 10. Comparacion del autoservicio con la competencia

De acuerdo con los resultados, la mayoria de los encuestados (65,5%) afirman que
los productos o servicios que ofrece el Autoservicio Sandoval comparados con otras
empresas son mucho mejor el 27,4% consideran que son mejor y el 7,1% que son igual. La
percepcion de las personas es muy buena respecto a los productos y servicio del Autoservicio

Sandoval.
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8. ¢Los precios de los servicios y productos del
Autoservicio Sandoval se ajustan a sus expectativas?

1.2%

mSi=83 mNo=1

Figura 11. Expectativas de los clientes frente a los precios

De acuerdo con los resultados, la mayoria de los encuestados (98,8%) afirman que
los precios de los servicios y productos del Autoservicio Sandoval se ajustan a sus

expectativas, mientras un 1,2% sostiene que no.

9. ¢(De qué forma se enter¢ de los productos o servicios
del Autoservicio Sandoval?

EPorvozavoz=77 uVisitando el lugar=7

Figura 12. Forma de enterar del Autoservicio Sandoval
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De acuerdo con los resultados, la mayoria de los encuestados (91,7%), se enterd de
los productos o servicios del Autoservicio Sandoval por el voz a voz, el 8,3% se enterd
visitando el lugar, ya que este se encuentra ubicado en una zona donde existen varios

negocios que prestan servicios de mantenimiento y reparacion de vehiculos y partes.

10. ¢Considera que la estrategia de publicidad del
Autoservicio cumple con sus expectativas?

ESi=49 =No=35

Figura 13. Estrategia de publicidad cumple las expectativas

De acuerdo con los resultados, la mayoria de los encuestados (58,3%) consideran que
la estrategia de publicidad del Autoservicio cumple con sus expectativas, mientras un 41,7%

sostiene que no.



7.3. Matriz DOFA

Tabla 5. Matriz DOFA
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Factores internos

Factores externos

Lista de Fortalezas

e Clientes fidelizados.

e Productos de excelente calidad.

e Alto flujo de clientes.

e Ofrecen los mejores servicios del sector
donde estan ubicados.

e Buen equipo de trabajo.

e Publicidad de proveedores.

Lista de debilidades

e Laprincipal estrategia de publicidad es
el tradicional voz a voz.

e No utilizan redes sociales para la
publicidad.

e Tienen una pagina en Facebook que no
utilizan.

e No poseen una pagina Web para la
publicidad.

e No utilizan las tecnologias para las
comunicaciones.

e No tienen una persona encargada de

realizar marketing en el Autoservicio.

Lista de oportunidades
e Ubicacidn en un punto estratégico de la

ciudad.

Estrategias FO
e Lograr piezas publicitarias haciendo
del

énfasis en la ubicacién

Autoservicio.

Estrategias DO
e Utilizar la ubicacion del Autoservicio

como estrategia de publicidad.
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e Flujo de clientes de varios municipios
cercanos a Bucaramanga.
e Bucaramanga es una de las ciudades

que mas vende vehiculos.

e Generar descuentos para los clientes de

los municipios aledafios a la ciudad.

e Promocionar por redes sociales y

pagina web las instalaciones y

ubicacion del lugar.

Lista de amenazas

e Uso de plataformas online en las
empresas de Autoservicio para ofrecer
las empresas.

e Alta competencia por parte de los
montallantas.

e Manejo de tecnologia para las

comunicaciones por parte de otras

empresas del mismo sector.

Estrategias FA

e Generar  estrategias  publicitarias
basadas en fechas especiales para
seguir fidelizando clientes.

e Mostrar las fortalezas del Autoservicio
a través del uso de tecnologias y

plataformas online.

Estrategias DA

e Fortalecer la pagina de Facebook para
realizar un plan de marketing a través
de este medio.

e Crear una pagina web para ofrecer los
productos y atraer un mayor numero de
clientes.

e Contratar a una persona encargada del

manejo de marketing online.

Fuente: Autora
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7.4. Diagnostico de la empresa

7.4.1. Organizacion de la empresa

Actualmente la estructura organizacional de la empresa esta compuesta por un gerente
general, un gerente comercial y siete empleados encargados del servicio al cliente, una

persona encargada de recibir la mercancia y realizar funciones varias.

7.4.2. Anadlisis del entorno

Descripcion de la industria

Actualmente la Camara de Comercio de Bucaramanga reporta 18.765 empresas
registradas en Bucaramanga en la actividad de: comercio al por mayor y al por menor,

reparacion de vehiculos automotores y motocicletas (Compite 360, 2017).

Durante 2016, en Santander se matricularon 10.812 vehiculos nuevos, de acuerdo con
el informe del sector automotor de Fenalco y la Andi. Al menos el 91% (9.914), se
inscribieron en Bucaramanga y su area metropolitana (Vanguardia Liberal, 2017). En
comparacion con el afio 2015 se disminuyd el niumero de matriculas en el 2016 por la
disminucion de la industria en general que se ve afectada por factores como los problemas

con Venezuela, el aumento de las tasas de interés y la disminucion de la actividad petrolera.

Segun el Informe de Andemos (2017) Bucaramanga aparece en el puesto 12 dentro
de un Top de 30 ciudades con mayor participacion de la industria automotriz con un 8,6% de
participacion en comparacion de ciudades como Bogota (32%) y Cali (9,2%) que tienen una

mayor participacion.
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Una de las potencialidades que tiene Bucaramanga frente a la oferta de vehiculos se

registra como una de las ciudades que méas vende vehiculos en plataformas de clasificados
(Portafolio, 2017).

online, y se reconoce que es una ciudad con gran crecimiento dentro de las plataformas online

Con esta informacion se obtiene que la industria del sector automotriz esta en
crecimiento en Bucaramanga, en promedio se registran 1.000 carros al mes en la ciudad

(Chio, 2016), y por ello, el Autoservicio Sandoval se ve beneficiado por el nimero de
vehiculos que ingresan a la ciudad y que son clientes potenciales.

Tienen la ventaja de estar ubicados en un punto estratégico de la ciudad y tienen
claridad sobre la preferencia de sus clientes, que han constituido a través de tantos afios de

estar trabajando y consolidandose en esta industria. La ubicacion de la empresa es en San
Francisco, pero esto no limita a tener clientes solo de esta zona, sino que, por el contrario,
Ilegan personas de Piedecuesta, Giron y Floridablanca, ademas de clientes de municipios
aledafios como el Playdn y Aguachica. Algunos autores sostienen que la seleccion de la
ubicacidn incide directamente en éxito o fracaso de un negocio (Wheeler, 1997); esto se debe

a que si la ubicacion se encuentra en un punto estrategico el flujo de clientes serd mayor, y
en combinacién con la calidad del producto y el servicio al cliente un negocio puede ser muy

exitoso. Para el caso de Autoservicio Sandoval, la ubicacion que tiene la empresa es
privilegiada y se cifie a lo propuesto por este autor.
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Figura 14. Ubicacion del Autoservicio Sandoval.
Fuente: googlemaps.com.co

Anélisis de la competencia

De acuerdo con el modelo de competitividad de Porter (1982), existen cinco fuerzas

que conforman la estructura de la industria (Figura 15):

Amenaza de entrada
de nuevos
competidores

Pader de

{=————1 negociacién de los

clientes

Poder de Rivalidad antre

negociacién de los |:"> competido

proveedores

Amenaza de posibles
productos sustitutos

Figura 15. Cinco fuerzas de Porter.
Fuente: Hernandez (2011)

e Poder de negociacion de los proveedores: El autoservicio Sandoval cuenta con
proveedores a nivel nacional e internacional, lo que garantiza el manejo de la compra de
los productos segun los costos mas convenientes para ellos.

e Amenaza de entrada de nuevos competidores: La zona donde se ubica el Autoservicio es
una de las zonas mas reconocidas del sector y por lo tanto llamativa para los nuevos
competidores, es posible que ingresen nuevos competidores.

e Poder de negociacion con los clientes: En la ciudad existe una alta cantidad de vehiculos

y por lo tanto una gran cantidad de clientes, los productos que se manejan son de calidad
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y de marcas reconocidas y muy utilizadas, sin embargo, el servicio que se brinda al cliente
los distingue de otros negocios.

e Amenazas de posibles productos sustitutos: A diferencia de otros productos que pueden
sustituirse facilmente, en el sector automotriz se utilizan filtros, aceites y articulos para
vehiculos que sirven para todos, en pro de la calidad el autoservicio ofrece productos
novedosos y de excelente calidad.

e Rivalidad entre competidores existentes: Actualmente cerca de la zona donde se ubica el
Autoservicio Sandoval existen negocios conocidos como “montallantas” que no pueden

garantizar el mismo nivel de servicio, lo que favorece al autoservicio.

7.4.3. Diagnostico interno de la organizacion

Los productos que ofrece son de buena calidad, se reconoce que manejan los precios
igual que la competencia, pero sabe que los servicios que ofrece son mucho mejor y por eso
los prefieren. La mayoria de los clientes llevan mucho tiempo utilizando los servicios y
comprando los productos que ofrece el Autoservicio, con cinco afios 0 mas; y se encuentran
muy satisfechos por los productos y servicios que adquieren. Dentro de las cualidades que
destacan de los productos y servicios, se encuentran la calidad y la atencion al cliente; el
precio no se destaca como una caracteristica fuerte de la empresa, pero estan de acuerdo que
los precios se ajustan al mercado actual. A partir de esto, se puede hablar de la fidelizacion
de los clientes, segun Woo (2013) la fidelizacion hace referencia al fendmeno en el cual el
publico permanece fiel a un producto o una marca concreta prefiriendo siempre los productos
0 servicios de una empresa particular y se determina cuando un consumidor realiza compras
de manera periodicas y por un periodo de tiempo extendido. La fidelizacidén surge como una
estrategia de marketing que acompafia a una marca y que logra una relacion estable y
duradera con los clientes. En el caso del Autoservicio Sandoval, se evidencia que la

fidelizacion es una estrategia que se genera en esta empresa y que es afirmado por los clientes.

En cuanto a las estrategias de marketing, su principal estrategia de publicidad es el

V0z a voz, para comunicarse con los clientes tienen una base de datos para llamar, sin



49

embargo, no es utilizada con mucha frecuencia y también cuentan con la publicidad que sus
proveedores les facilitan. La duefia sostiene que le gustaria incursionar en nuevas formas para
realizar marketing y que ha escuchado que el uso de redes sociales y de paginas web atraen
muchos clientes, sin embargo, desconoce cdmo funcionan estas herramientas para hacer

publicidad y atraer un mayor nimero de clientes.

De esta forma, dentro sus desventajas esta la falta de generar nuevas alternativas para
la publicidad y promocién de sus productos y servicios ya que solo lo realizan mediante el
voz avoz Y la pagina de Facebook. Esta empresa, le apuesta a integracion de las herramientas
TIC como una estrategia de comunicacion y publicidad para fortalecer su negocio. Muestra
de ello, es que tienen una pagina en Facebook que se llama Autoservicio Sandoval, pero no
tiene un manejo eficaz debido a que su ultima publicacion se realiza el 29 de mayo de 2017
(Figura 16):

Autoservicio

Sandoval

Inicio L & 'S

Publicaciones i _ _____
Opiniones

Fotos 7

Publicaciones Producto/servicio en Bucaramanga

Informacion 5,0 dkkkk

cominidan @l Autoservicio Sandoval )

29 de mayo - @
Comunidad Ver todo
Autoservicio Sandoval. siempre a su disposicién para cualquier tipo de b .
servicio de cambio de aceites y filtros. ' personas lesqusts esto

3\ 3 personas siguen esto
1 Me gusta §8 Comentar

Ver fodo

Figura 16. Pagina en Facebook del Autoservicio Sandoval.
Fuente: Facebook (2017)

Por lo tanto, no utilizan herramientas de comunicacion tecnoldgicas como las redes
sociales o estrategias de publicidad online, pero reconocen que es una falencia y que eso les
ayudaria mucho a promocionarse mas, por lo que estarian dispuestos a implementar una

estrategia de marketing que estuviese ligada a las herramientas TIC. Estan dispuestos a
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destinar un presupuesto para la realizacién de una estrategia de marketing digital que pueda
dar un mayor reconocimiento al lugar y a los servicios que ofrecen, asi como también atraer

un mayor numero de clientes.

En este punto, se evidencia que las estrategias competitivas de la empresa entendidas
como “el modo en que la empresa pretende ganar dinero a largo plazo” (Jarillo, 1992, p. 364).
Partiendo de este concepto, el Autoservicio maneja una estrategia competitiva tradicional, lo
que no permite crear ventajas en relacion con las otras empresas que incursionan en
estrategias de internet (e-business, e-commerce), las cuales generan valor agregado a las

empresas que implementan este tipo de estrategias.

7.4.4. Andlisis de la cadena de valor

Acciones primarias:

e Logistica interna: El proceso de logistica es adecuado y cumple con lo que se requiere,
se realiza la recepcion, almacenaje, distribucion y devolucion de unidades a
proveedores. El area comercial se encarga de llevar un control de compras, inventario,
clientes y contabilidad de la empresa. Existen siete colaboradores encargados de
recibir el vehiculo y atender la necesidad del cliente, el operario pide de la bodega los
productos necesarios, y lleva un control de estos, al finalizar el servicio, el cliente se
acerca a la caja y realiza el pago.

e Marketing y Ventas: Se utiliza el voz a voz como estrategia de marketing.

e Servicio posventa: La atencion al usuario es satisfactoria, se maneja una base de datos,

pero no se mantiene actualizada, ni se usa regularmente.

Acciones secundarias:

e Compras: Tienen control sobre sus proveedores, la cartera de proveedores se mantiene

actualizada.
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e Recursos Humanos: Cada una de las personas que trabajan en el negocio conocen sus
funciones y la forma en que deben realizar su trabajo.

e Tecnologia: Cuentan con recursos y maquinaria necesaria para su negocio

e Infraestructura: La infraestructura es adecuada en la medida en que el patio facilita la
entrada de varios vehiculos para que siete colaboradores puedan trabajar al tiempo

atendiendo cada uno un vehiculo.

7.4.5. Activos intangibles

La duefia manifiesta que la empresa surgié de la mano con su esposo, lo que indica
que la empresa es familiar, pero ella misma indica que son una empresa que ha evolucionado
y se preocupa por mantenerse en la legalidad no solo en registros sino a través de su actividad

comercial.

Su estructura interna estd compuesta por un gerente general, un gerente comercial y
siete empleados encargados del servicio al cliente, una persona encargada de recibir la
mercancia y realizar funciones varias. En el patio, los siete colaboradores encargados de
recibir el vehiculo y atender la necesidad del cliente, el operario pide de la bodega los
productos necesarios, y lleva un control de estos, al finalizar el servicio el cliente se acerca a

la caja y realiza el pago.

El area comercial se encarga de llevar un control de compras, inventario, clientes y
contabilidad de la empresa. Respecto a esta organizacion, Martinez, Garcia y Santos (2014)
afirman que las empresas automotrices se han venido ajustando a nuevos modelos
organizacionales, en los cuales se involucran los trabajadores en la toma de decisiones con
el propésito de que ellos asuman responsabilidades, mediante la conformacion de grupos de
trabajos. Estos grupos de trabajo consisten en distribuir el trabajo de acuerdo con las
competencias que desarrollan los trabajadores, se estimulan nuevas competencias y

experiencias; y se comprometen y responsabilizan de las funciones que deben realizar. Esto
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es precisamente lo que ha desarrollado el Autoservicio Sandoval, una organizacion en donde
los mismos trabajadores asumen la responsabilidad de sus funciones y el trabajo en equipo.
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8. Formulacion estratégica para el Autoservicio Sandoval

La formulacion estratégica es la forma en que se disefia un método para alcanzar la
mision de la empresa, esta debe estar formulada de manera integra, contando con los recursos
internos de la empresa y la informacion recolectada desde el entorno externo de la misma
(Aguilera, 2010). Para Bueno, Morcillo y Salvador (2006), la formulacidn estratégica se
define como “la identificacién y evaluacidn de las diferentes opciones estratégicas que se

presentan, y culmina con la seleccion de una de ellas” (p. 88).

De esta forma se plantea el siguiente marco estratégico de la empresa:

> VISION «——
(@)
{ } @]
wn <
L < m
= : m —
<Z: MISION «— m m
- -
< 2o > >
’%‘ o o
| OBJETIVOS INSTITUCIONALES | < C§> 3
() o >
@
o - = il ,%
2 2 5
e ; ESTRATEGIAS - § 8
< @ S
> <> -
(0)]
— PLANES OPERATIVOS —

Figura 17. Marco estratégico de la empresa.
Fuente: Monroy (2006)

Con base en el marco estratégico que se plantea en la figura 17, se establece el marco

estratégico del Autoservicio Sandoval:
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8.1. Mision

El Autoservicio Sandoval es una empresa que ofrece productos y servicios de piezas
y partes para automoviles de excelente calidad acompafiado de una atencion al cliente cordial
y amable, para brindar a satisfaccion a sus clientes.

8.2. Visién

El Autoservicio Sandoval sera en el 2020 una de las empresas lideres en piezas y
partes para automoviles, con mayor reconocimiento en el Area Metropolitana de

Bucaramanga y Santander.

8.3. Objetivos institucionales

e Ser una empresa lider en el mercado de piezas y partes de automoviles.

e Tener una mayor participacion en el mercado de piezas y partes de automoviles.
e Aumentar la fidelizacion y nimero de clientes.

e Optimizar el capital de trabajo.

e Mejorar la rentabilidad de la empresa.

8.4. Ventajas Competitivas

e Productos de buena calidad.

e Excelente servicio a sus clientes.

e Satisfaccion de los clientes.

e Ubicacidn estratégica frente a la competencia.

e Experiencia y duracién en el mercado.
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8.5. Valores organizacionales

e Cumplimiento
e Puntualidad

e Respeto

e Responsabilidad

e FEficiencia

8.6. Competencias organizacionales

e Atencion al cliente
e Liderazgo

e Organizacion

e Planeacion

e Trabajo en equipo

8.7. Estrategias

Las estrategias para utilizar se derivan de la matriz DOFA:

Sacar piezas publicitarias haciendo énfasis en la ubicacion del Autoservicio.
Generar descuentos para los clientes de los municipios aledafios a la ciudad.

Utilizar la ubicacion del Autoservicio como estrategia de publicidad.

Promocionar por redes sociales y pagina web las instalaciones y ubicacién del lugar.
Generar estrategias publicitarias para seguir fidelizando clientes.

Seqguir fortaleciendo los servicios para mantener el valor del Autoservicio.

Mostrar las fortalezas del Autoservicio a traves del uso de tecnologias y plataformas

online.
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Fortalecer la pagina de Facebook para realizar un plan de marketing a través de este
medio.
Crear una pagina web para ofrecer los productos y atraer un mayor nimero de clientes.

Contratar a una persona encargada del manejo de marketing online.
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9. Plan de marketing enfocado en estrategias de Internet

El uso de las estrategias de internet (e-business), puede permitir que la organizacion
mejore su posicién competitiva y aumente sus ventajas mediante estrategias de bajos costos
y diferenciacion. Para autores como Dess y Lumpkin (2003), estas estrategias se enfocan en
conseguir transacciones rentables lo que es factible debido a que actualmente el fenémeno
de internet ha logrado una direccidn estratégica efectiva. Asi el siguiente plan de marketing

se enfoca en este tipo de estrategias:

9.1. Objetivos del plan de marketing

Los objetivos se basan esencialmente en la implementacion de estrategias e-business

para aumentar el nimero de clientes del Autoservicio Sandoval:

e Diseflar una Pagina web denominada “Autoservicio Sandoval” como una estrategia
de marketing online para aumentar el niUmero de clientes en un 15% mediante la
estrategia se posicionamiento SEO (Search Engine Optimization).

e Aumentar el nimero de visitas a la pagina de Facebook en un 30% mediante el uso

constante de publicidad y promociones por este medio.

9.2. Enfoque estratégico

Las estrategias e-business a seguir son los pasos que se requeriran para la consecucion

de los objetivos propuestos:

e Contratar una persona encarga de las comunicaciones de la empresa para que maneje el
marketing online y el posicionamiento SEO.

e Gestionar la pagina de Facebook para difundir los contenidos de la empresa con el
propdsito de recibir mas visitas y a la vez aumentar el niamero de clientes del

Autoservicio.
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e Crear los contenidos de la pagina web para Illamar la atencién de los clientes con
contenidos dinamicos y llamativos.
e Gestionar la pagina web mediante la herramienta SEO para posicionar la empresa en los

primeros lugares de los buscadores de internet y recibir un mayor nimero de visitas.

9.3. Implementacion y Plan de Accion

Creacion de la Pagina Web

El Autoservicio Sandoval creard una pagina web para darle visibilidad al negocio a
través de herramientas de buasqueda por exploradores de internet como Google y
posteriormente utilizar el posicionamiento SEO para que aparezca en los primeros lugares de

los motores de busqueda.

Los pasos que se deben tener en cuenta al momento de crear una pagina son:

e Pagar el dominio de una pagina que tendra un costo aproximado de $250.000 anuales.
e Crear el nombre propio de la pagina. Recomendacion

(www.autoserviciosandoval.com).

e Tener una cuenta de e-mail. Recomendacion (autoserviciosandoval@gmail.com).

e Disefio e interfaz moderno e innovador.

e Tener informacidn clara sobre el negocio, funcionalidad, productos y servicios a ofrecer

e Incorporar fotografias, videos, informacion y demés contenidos relacionados con el
Autoservicio a la pagina web.

e Establecer opciones de contacto (Direccion, teléfono, nombre de la persona, correo
electronico, horarios de atencion, entre otros).

e Integrar la pagina de Facebook como enlace permanente.

e Establecer claramente la politica de privacidad y los términos y condiciones.

e Se puede considerar la opcidn de comprar en linea los productos.


http://www.autoserviciosandoval.com/
mailto:autoserviciosandoval@gmail.com
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Plan de marketing por Facebook

A continuacién, se describe el Plan de marketing que se realizara en Facebook por el
Autoservicio Sandoval. Para ello, se tiene en cuenta una serie de pasos que deben realizarse
de manera secuencial para conseguir los objetivos propuestos, tomando como referente la

guia propuesta por Scipion (2017).

1. Fan Page

El primer paso es la creacién de una Fan page (Pagina de fans), que generalmente es
utilizada y recomendada para los negocios en Facebook. Se tendra como base la pagina en
Facebook que ya tiene el Autoservicio Sandoval, pero se renovara el contenido e interfaz de

esta.

e Imagen principal: es recomendable que esta imagen sea el logo y nombre del
Autoservicio que sea identificado como la marca de la empresa. El tamafio de la imagen
debe ser de 180 x 180 px.

e Imagen de portada: es la que aparece en la parte superior de la pagina y es recomendable
que tenga la fachada del lugar, informacién sobre la naturaleza de la empresa,
informacion de contacto, asi como la direccion del lugar donde se encuentra ubicado el

Autoservicio Sandoval. El tamafio de la imagen debe ser de 851 x 315 px.

2. Landing Page

Con el propdsito de llamar la atencion de la gente que ain no es fan de la pagina se
crea el Landing Page (pagina de aterrizaje), que se crea como pagina por defecto para aquellas
personas que no son fan de la pagina con el objetivo de visibilizar de manera inmediata lo
que se desea hacer y es que exista un contenido preciso de informacidn basica, se visibilice
el boton de “Me gusta” y posteriormente puedan acceder a todos los contenidos que hay en

la pagina.
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Para esto se utiliza la aplicacion “Static HTML tab” para desarrollar una presentacion
profesional de la pagina en Facebook. De esta forma, se generan dos vistas de la pagina, para
aquellos que no son fans y los que si son fans no tienen que ver el Landing Page. En esta
misma aplicacion se puede presentar una opcién de descuento para las personas que se hagan

fans de la pagina mediante un documento de descarga o diversas estrategias.

3. Contenido en Facebook

Los contenidos en Facebook se realizardn de manera mensual hasta completar seis
meses (entre el mes de junio a diciembre de 2018), para establecer si la estrategia de

marketing funciono de acuerdo con los objetivos propuestos

Actividades

e Enlazar la pagina web con el Facebook con el fin de proporcionar contenidos sobre lo
que realiza el Autoservicio Sandoval y hacerlos visibles desde la Fan Page en Facebook.

e Compartir dos fotos por dia durante todo el mes (fotos sobre los servicios que ofrecen,
los productos que venden y los clientes).

e Subir piezas publicitarias de manera quincenal haciendo referencia a la ubicacion del
lugar.

e Subir un video al mes compartiendo la experiencia sobre el servicio y la compra de
productos en el Autoservicio.

e Subir una noticia dia por medio relacionada con el sector econdémico, afectaciones,
movimiento del mercado, entre otros. Para mantener a los clientes con informacion
actualizada sobre este sector.

e Realizar publicaciones sobre preguntas a las personas dos veces al mes, preguntando la
opinion de distintos temas relacionados con el Autoservicio, con el propdsito de acercarse
a las personas, por ejemplo, ¢Crees que los productos de repuestos de carros han subido
en el tltimo mes?, para obtener Feedback (capacidad de respuesta del emisor) de los fans.

e Para las fechas especiales realizar promociones que estén alineadas a la celebracion, para

llamar la atencién de los clientes.
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e Para el mes de Julio realizar una conmemoracion al dia del transportador, para tener
mayor acercamiento a sus clientes.

e Para el mes de agosto realizar promociones especiales para el adulto mayor, que, aunque
son minoria los clientes mayores se deben fidelizar y a la vez atraer nuevos.

e Parael mes de septiembre realizar una promocion especial por el mes del amor y amistad,
que incluyan un descuento en productos.

e Para el mes de octubre realizar una promocién especial por Halloween que incluya
descuentos en el servicio.

e Para el mes de noviembre realizar descuento en los productos del 20% en Black Friday

e Para el mes de diciembre realizar los colaboradores realizaran un video enviando saludo

a sus clientes y deseando felices fiestas.

Para realizar la publicidad de los clientes, de manera innovadora y de facil manejo se

recomiendan las siguientes herramientas:

- Canva: Programa para crear contenidos con imagenes y palabras de facil manejo,

https://www.canva.com/

- Recite: Programa para crear frases de facil manejo, http://www.recitethis.com/

- PicMonkey: Programa para editar fotos vy crear collages,

https://www.picmonkey.com/es/

4. Facebook Adds

Facebook Adds en una plataforma de publicidad de Facebook en donde se puede
pagar un anuncio o una historia patrocinada. Mediante esta herramienta de Facebook se
genera publicidad en otras paginas para llegarles a un mayor nimero de usuarios, en donde
se puede hacer segmentacion de la poblacion a la cual se quiere llegar, se puede segmentar
por ubicacion geografica, sexo, nivel socioeconémico, temas de interés, amigos de los fans

de la pagina, entre otros.


https://www.canva.com/
http://www.recitethis.com/
https://www.picmonkey.com/es/
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Para ello se recomienda generar un presupuesto mensual aproximado de $60.000 para
pautar un contenido durante una semana o quince dias y tener un alcance de una poblacion

aproximada de 100.000 personas ubicadas en el Area Metropolitana de Bucaramanga.

5. Facebook Insigths

Esta parte es fundamental para obtener datos estadisticos sobre lo que esta ocurriendo
en la pégina en Facebook. A través de este andlisis estadistico automatico que realiza

Facebook, se pueden ver:

e Los posts que han tenido mas éxito

e Obtener un poco mas de informacion sobre la persona que interactia con los contenidos
e Cuantos usuarios nuevos llegan a la pagina por Landing Page

e Cudntas personas han dado “Me gusta” a la pagina

e Cuéntas personas siguen la pagina

e El namero de vistas de los videos, fotos y contenidos que se publiquen.

Se pueden revisar estadisticas por el ultimo dia, semana, mes o afio. A partir de los
datos estadisticos arrojados por Facebook, se podran tomar decisiones, sobre los contenidos
que estan funcionando con mayor éxito, el nimero de personas que se visitan la pagina
diariamente, hacer un seguimiento a el porcentaje de clientes que aumentan cada semana y

mes en el Autoservicio (Figura 18).
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Actions on Page i Page Views i Page Previews i
ad
Page Likes i Reach i Recommendations i
100 4.200%
Post Engagements i Videos i Page Followers i
~ 96% A 100

Figura 18. Ejemplo de estadisticas arrojadas por Facebook

9.4. Revision del plan de marketing

Para la revision del plan de marketing se tendra en cuenta un periodo de 6 meses en
los cuales se lograran la consecucion de metas para conocer la efectividad del plan de

marketing.

e Enel primer mes debe estar definido la persona encargada de comunicaciones, debe estar
creada la Pagina Web y debe empezar a gestionarse la pagina de Facebook.

e Enelsegundo mes con contenidos ya definidos en el Facebook y la Pagina web se iniciara
el posicionamiento SEO de la pagina.

e En el tercer mes se debera mostrar un aumento de 20% mas de visitas que en el primer
mes.

e Enelcuarto y quinto mes el aumento del nimero de visitas sera del 30% con respecto al

primer mes.
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e En el sexto mes se espera un incremento del 15% de clientes sobre el nimero de clientes

regulares que van al Autoservicio, por la estrategia e-business.

Meétricas principales para el Plan de Marketing

Para llevar un control sobre la efectividad de los porcentajes en el flujo de clientes,

se establecen las siguientes formas de medir el plan de marketing (Martinez, 2014):

e Marketing ROl o Retorno de la Inversion: Hace referencia al porcentaje de
rendimiento que se obtiene por el dinero invertido la formula es (ingresos obtenidos —
dinero invertido / dinero invertido).

e Tasade conversion de nuevos clientes: son las personas que se convierten en nuevos
clientes, para obtener esta tasa es necesario hacer seguimiento de la persona desde la
interaccion hasta que se convierte en un cliente.

e Ventas Totales: El total de las ventas en una opcién adecuada para medir el trabajo
del marketing, se realiza la comparacion con la inversion total del plan de marketing.

e Revenue Per Customer (RPC). Ingresos por clientes: Se calcula la utilidad de cada
venta, para conocer cuantos clientes nuevos se necesitan para asegurar ganancias de
la inversion del plan de marketing.

e Social Media Metrics. Métrica de medios sociales: Se miden a traves del nimero de
likes, de seguidores, de personas registradas para tener una contabilidad de las

personas que interacttan con la pagina y las redes sociales.

Adicionalmente, para comprobar que el porcentaje aumente de acuerdo con las cifras

dadas, es necesario tener en cuenta los siguientes criterios:

e Tasa de conversion: es el porcentaje de personas que realizan en la pagina la accion que
se indique (visitas en la pagina)
e Porcentaje de personas que salen de la pagina sin interactuar con ella. Se debe cuidar

tener un minimo de personas que realicen esto.
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e Tiempo que dura una visita para saber cuéles contenidos se estan leyendo o mirando con
mayor dedicacion que otros.

e Visitas nuevas: el nUmero de visitas nuevas que ingresen a la pagina.

e Visitas recurrentes: EI nimero de visitantes que revisan los contenidos de la pagina de

manera recurrente.

9.5. Presupuesto

Valor Valor Valor Valor Valor Valor
Recurso Total
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Personal de
o $1.200.000* | $1.200.000* | $1.200.000* | $1.200.000* | $1.200.000* | $1.200.000* | $7.200.00
comunicaciones

Creacién de la
o $250.000 - - - - - $250.000
pagina web

Contenido  en
$60.000 $60.000 $60.000 $60.000 $60.000 $60.000 $360.000
Facebook

Posicionamiento
SEO

$250.000 $250.000 $250.000 $250.000 $250.000 $1.250.000

Total: | 9.060.000

*Incluye prestaciones sociales

El presupuesto necesario para invertir el plan de marketing en de $9.060.000, durante

el periodo de 6 meses.
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10. Conclusiones

A partir del proyecto de investigacion realizado se lograron obtener las siguientes

conclusiones de los objetivos propuestos:

El primer objetivo fue realizar un diagnostico de la situacion real del Autoservicio
Sandoval para establecer debilidades, fortalezas y competencia para identificar el mercado
en relacién con las estrategias de marketing que poseen actualmente, mediante una entrevista
a los duefios, una encuesta y una matriz DOFA, se realiza una andlisis estratégico a partir de
la implementacion y se categoriza la informacion de la siguiente manera: organizacion de la
empresa, analisis del entorno, analisis interno y activos intangibles. En este punto se conto
con la percepcién de los clientes los cuales se sienten muy satisfechos con los productos y
servicios que reciben del Autoservicio, porque las principales fortalezas de la empresa es la
atencion a los clientes y la calidad de los productos. Los clientes reconocen que no se realiza
publicidad, ni se hacen promociones de los productos y servicios, que podrian mejorar en
este aspecto con nuevas estrategias que le permitan aumentar el namero de clientes. para ello
se entrevisto a la duefia del lugar y se evidencio que es una empresa familiar con una gran
trayectoria en el mercado de mantenimiento y reparacion de vehiculos y partes que conoce a
su competencia, a sus clientes y han ganado un gran reconocimiento en la ciudad. No tienen
una estrategia de marketing definida debido a que su principal fuente de atraccion de clientes

es el voz a voz, pero desearian incursionar en el marketing digital.

El segundo objetivo fue generar un analisis y formulacion estratégica para el
Autoservicio Sandoval, mediante la interpretacion de los resultados obtenidos de la
entrevista, la encuesta y la matriz DOFA. La formulacion estratégica se plantea desde un
marco estratégico, teniendo como base la necesidad de definir claramente, la mision, visién
objetivos institucionales, ventajas competitivas, valores organizacionales, competencias
organizaciones, estrategias y planes operativos para enfocar el plan operativo de marketing
al cumplimiento de los objetivos propuestos. Con esto se opto a la elaboracion de un plan de

marketing basado en estrategias de e-business para el Autoservicio Sandoval.
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El cuarto objetivo fue Formular un plan de marketing basado en estrategias
corporativas para el Autoservicio Sandoval de Bucaramanga, de acuerdo con el andlisis y la
formulacion estratégica; en este punto se establecié un plan de plan de marketing basado en
estrategias de e-business, divido en cinco aspectos principales: el primero, los objetivos
propuestos los cuales se basaron en tres componentes principales: la creacion de una pagina
web, el fortalecimiento del pagina en Facebook y el posicionamiento SEO; en el segundo se
plantearon las estrategias para el cumplimiento de estos objetivos, enfocadas en la creacion
del area de comunicaciones con la contratacién de una persona adecuada para llevar a cabo
cada una de las estrategias planteadas como la creacion de contenidos dindmicos, llamativos,
y el posicionamiento SEO; el tercer aspecto fue establecer el plan de accion basado en las
pagina web y la Fan Page en Facebook; el cuarto, fue la revision del plan de marketing, el
cual se proyectd a seis meses, con especificaciones en cada mes llegando a plantearse un
aumento del 15% de clientes sobre el namero de clientes regulares de la empresa; y en el
altimo aspecto se plante6 el presupuesto necesario para poner en marcha en plan de

marketing cuyo valor es de $9.060.000.

A modo general se puede concluir que el Autoservicio Sandoval es una empresa que
tiene varias ventajas debido al reconocimiento de su negocio, dado traves de los servicios y
productos que ofrece y que puede mejorar el flujo de clientes si decide incorporar un plan de
marketing con herramientas digitales. La propuesta que se presenta en este proyecto no
requiere una gran inversion y se pueden obtener resultados en el corto plazo si se tienen en
cuenta las orientaciones que se brindan. EIl impacto que puede generar hacia los clientes sera
positivo, en la medida que incorpora las nuevas tecnologias para mejorar los procesos dentro
de la empresa y crear un aspecto moderno y actualizado de su negocio; ademas de atraer
nuevos clientes que utilicen las herramientas tecnoldgicas para contactar servicios y comprar

sus productos y de incursionar en nuevas estrategias como las de e-business.
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11. Recomendaciones

La primera recomendacion se enfoca en el autoservicio Sandoval objeto de esta
investigacion, partiendo este estudio realizado se puede observar que la implementacion del
plan de marketing propuesto basado en la creacion de la pagina web y en el fortalecimiento
de la Fan Page en Facebook es una herramienta que le puede generar un mayor flujo de
clientes e ingresos a la empresa, sin necesidad de incurrir en mayores gastos y teniendo en

cuenta que es un plan que se desarrolla en el corto plazo.

El Autoservicio debe considerar que las nuevas tecnologias vienen ganando terrero
en el mercado actual y que la incursion en estas puede crear una nueva apertura a un mayor
namero de clientes nuevos. En complementariedad con el plan de marketing es importante
abordar el seguimiento de este, de acuerdo con los indicadores propuestos para asegurar su
efectividad, asi como generar otras alternativas para verificar que con la implementacion de

esta propuesta se pueden obtener los clientes e ingresos proyectados.

En lo que respecta a otros investigadores que aborden tema del marketing empresas
a partir de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion es importante que se
realicen diagndsticos propios de cada empresa y se ajusten a las necesidades y condiciones
de estas, debido a que en algunos negocios es mejor optar por otras propuestas que impliquen
mayor desarrollo en aplicaciones como Instagram o desarrollo de aplicaciones personales.
Sin embargo, se debe resaltar que las investigaciones que se realicen no se limiten a un solo
aspecto, sino que ademas se indaguen otros aspectos que puedan contribuir a proporcionar

estrategias mas solidas para que las empresas construyan y apliquen sus planes de marketing.
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13. Anexos

Anexo A. Formato Encuesta

UNIVERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA

INGENIERIA INDUSTRIAL

PROYECTO: DIAGNOSTICO Y ESTRATEGIA DE MARKETING PARA EL
AUTOSERVICIO SANDOVAL EN BUCARAMANGA

ENCUESTA DIAGNOSTICA SOBRE LA PERCEPCION DE LOS
CLIENTES DEL AUTOSERVICIO SANDOVAL

Preguntas sociodemograficas

Edad:
Sexo: M F
Nivel de estudios: Primaria Secundaria Técnico/tecnoldgico

Profesional Posgrado

Barrio de residencia:

Preguntas sobre Autoservicio Sandoval

Las siguientes preguntas se relacionan con la percepcion del cliente sobre el funcionamiento
y la estrategia de marketing que utiliza actualmente el Autoservicio Sandoval, marque con

una X la opcion correspondiente a cada pregunta:



1. ¢Cuénto tiempo ha sido cliente de Autoservicio Sandoval?

___ Seis meses
___Unafo

___ Dos afios
__ Tres afios
____Cuatro afos
____Cinco afios

Mas de cinco afnos

2. ¢Con qué frecuencia compra los productos de Autoservicio Sandoval?

___ Cada8dias
___ Cada 15 dias
___ Cada mes

___ Cada tres meses
___ Cada seis meses

___ Cadaafio

3. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de Autoservicio Sandoval?

___ Cada8dias
___ Cada 15 dias
___ Cada mes

___ Cada tres meses
___ Cada seis meses

____ Cadaafio

4. ¢Qué tan satisfecho se encuentra del producto o el servicio?

____ Muy satisfecho
___ Satisfecho

Normal
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___Insatisfecho

____Muy insatisfechos

5. ¢Cual o cuéles caracteristicas le atraen mas de los productos o servicios que adquiere?

(Seleccione una 0 mas)

___ Calidad
____ Precio
____Atencion al cliente

Promociones

6. ¢Cudl o cuales caracteristicas pueden mejorar de los productos o servicios que

adquiere? (Seleccione una o mas)

___ Calidad
____ Precio
____Atencion al cliente

Promociones

7. Comparado con productos similares ofrecidos por otras empresas, ¢cOmo considera

el producto o servicio que le ofrece el Autoservicio Sandoval?

____Mucho mejor
____ Mejor
__lgual

___ Peor

____Mucho peor

8. ¢Los precios de los servicios y productos del Autoservicio Sandoval se ajustan a sus

expectativas?

Si



7

No

9. ¢De qué forma se enterd de los productos o servicios del Autoservicio Sandoval?

____Porvozavoz
_ Radio

____Prensa
___Volantes
__Internet
____Redes sociales
___Visitando el lugar

10. ¢;Considera que la estrategia de publicidad del Autoservicio cumple con sus

expectativas?

Si
No

¢Por qué?

11.;Qué sugerencia haria para mejorar el marketing (precio, atencion al cliente,

publicidad, calidad del producto) del Autoservicio Sandoval?
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Anexo B. Formato entrevista

UNIVERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA

INGENIERIA INDUSTRIAL

PROYECTO: DIAGNOSTICO Y ESTRATEGIA DE MARKETING PARA EL
AUTOSERVICIO SANDOVAL EN BUCARAMANGA

ENTREVISTA DIAGNOSTICA SOBRE EL FUNCIONAMIENTO Y LAS
ESTRATEGIAS DE MARKETING DEL AUTOSERVICIO SANDOVAL

Caracteristicas de la empresa

1. ¢Qué tipo de productos y servicios se ofrecen en la empresa?

2. ¢Cudles son los rasgos caracteristicos de sus productos y servicios?

3. ¢Cudl es su publico objetivo?

4. ¢Cual es la promesa de valor que reciben sus clientes para preferir sus productos y
servicios?

5. ¢COmo es la organizacion de la empresa?

6. ¢Como es el funcionamiento de la empresa?

7. ¢Conoce quiénes son y qué hacen los competidores principales?

8. ¢COmo esta ubicada su empresa en relacion con la competencia?

9. ¢ldentifica las oportunidades del mercado?

10. ¢Reconoce cudles son las debilidades de su empresa?

Estrategias de marketing

11. ;Cual es la estrategia que utiliza su empresa para aumentar el nimero de clientes?
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12. ;Cudles son los medios que utiliza para la promocién y venta de los productos de la
empresa?

13.¢Los precios que maneja actualmente para la venta de sus productos y servicios
Ilaman la atencion del cliente?

14. ;Cree usted que la utilizacion de las herramientas tradicionales de publicidad (Voz
a voz, radio, prensa, television, publicidad fisica, entre otros) son suficientes para la
difusion de la empresa?

15. ¢ Implementa alguna herramienta TIC para la estrategia de marketing? ;Porqué?

16. ;Considera que las estrategias de marketing que utiliza actualmente son adecuadas
para la empresa? ¢Por qué?

17. ;Cree que deberia implementar nuevas estrategias de marketing para atraer mas
clientes?

18. ;Cree usted que las herramientas TIC serian una buena opcidn para atraer un mayor
namero de clientes?

19. ;Estaria dispuesto a implementar una estrategia de marketing que involucre
herramientas TIC?

20. ¢Estaria dispuesto a asumir costos adicionales para implementar una nueva estrategia

de marketing para aumentar el nimero de clientes?
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