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CAPITULO I. PROBLEMA

1.1 Problema de la investigacion.

En la siguiente seccidn se presentara el planteamiento del problema de la investigacion,
con el fin de conocer un poco mas sobre las diferentes estrategias que pueden ayudar al
crecimiento de las empresas en el mercado, independientemente de los desafios que se presentan.

Existen diferentes retos que tienen las empresas actualmente como lo son la falta de
estrategias de marketing y las correctas formas de comunicacion, ya que a causa de esto, se tiene
un impacto negativo en los negocios, limitando la visibilidad, alcance y capacidad de generar
ventas y llegar a nuevos clientes. Es importante tener en cuenta la situacion que presentan
muchas empresas a causa de la falta de estrategias, ya que segln un estudio realizado por la
Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), més del 70% de las
empresas en América Latina cierran antes de cumplir tres afios, y una de las principales razones
es la falta de atencion a las necesidades del mercado. Es por esta razon que es tan importante que
se implementen buenas estrategias de marketing y comunicacion que ayudarian al crecimiento y
sostenibilidad de cada empresa.

En algunas empresas existe una falta de conciencia sobre la importancia de desarrollar y
ejecutar estrategias de marketing efectivas y los motivos pueden ser diversos, sea por falta de
tiempo, conocimiento, 0 miedo al cambio, que este punto es muy importante debido a que el
mercado esta en constante cambio y cada vez hay méas competencia, sin embargo, esta en cada
empresa tomar las mejores decisiones que los haga diferenciarse, sea innovando, mejorando y
brindando excelentes servicios.

Para Philip Kotler, el padre del marketing moderno se define como: “El proceso social y
administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus necesidades al crear e
intercambiar bienes y servicios” (Red Summa,2023) por lo anterior, debemos comprender que
gracias a las diferentes estrategias se puede lograr que los consumidores reconozcan y confien en
la empresa, ademas, es importante tener presente que las personas recuerdan y confian mas en las
empresas que son mas conocidas por su calidad, servicios y atencién al detalle que en las que no
tienen estas cualidades.

Para la presente investigacion se planean crear estrategias de marketing y comunicacion

con la finalidad de proporcionar estabilidad y crecimiento dentro del mercado, ya que es muy



importante que toda empresa tenga este tipo de estrategias que brindan grandes ventajas sobre la
competencia, ademas de buscar la diferencia con el mensaje que se quiere transmitir a los
consumidores y los medios que se utilicen para captar la atencion y ser un lugar recordado y
reconocido por su calidad.

La empresa Prado automotriz lleva dentro del mercado aproximadamente cinco afios de
forma independiente, sin embargo, la persona encargada de la empresa tiene experiencia de
muchos afos al ser la mecanica su profesion, la empresa se dedica al arreglo y revision
de diferentes vehiculos. Entre sus diferentes servicios se encuentra: Mantenimiento
de vehiculos, revision de los controles comunes de los autos, reparaciones de diferentes
componentes de los autos, sea por un accidente o falta de mantenimiento, alineamiento de
vehiculos, entre otros.

El servicio de un taller automotriz que sea recomendado o reconocido por su calidad, es
de gran valor, ya que es esencial para permanecer por mucho tiempo en el mercado y asi mismo
que la calidad de los automoviles sea impecable, lo mas valioso es tener claro qué se le puede
ofrecer a los clientes para que sigan eligiendo los servicios de la empresa, ya que si las personas
Ilevan sus automaoviles a lugares inexpertos o sin el conocimiento apropiado, pueden darse
graves consecuencias y en algunas ocasiones muy costosas.

Dentro de cada taller automotriz se debe tener una adecuada organizacion interna,
estrategias, administracion de recursos y sobre todo, mucha honestidad en el servicio prestado,
con el fin de que los clientes confien en la empresa y se sientan a gusto con los servicios.

Actualmente, las personas se enfrentan a una amplia variedad de productos y servicios
que podrian satisfacer una necesidad determinada, los clientes se forman expectativas sobre el
valor y la satisfaccion que les brindaran las diferentes ofertas de mercado y tomaran las
decisiones de acuerdo con ellas, en cambio, los clientes insatisfechos con frecuencia cambian y
eligen productos o servicios de la competencia, y menosprecian el producto original ante los
demaés.

Lo anterior deriva en la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cuales son las estrategias de marketing y comunicacion idoneas para la empresa Prado

automotriz durante el primer cuatrimestre 2025?



Objetivo general

o Disefiar estrategias de marketing y comunicacion para aumentar y mejorar el desarrollo

de la empresa Prado Automotriz durante el primer cuatrimestre 2025.

Objetivos especificos

e Realizar un analisis FODA para conocer sobre la situacion actual de la empresa.

e Analizar el nivel de satisfaccion por parte de los clientes con relacién a los servicios
prestados.

e Determinar las diferentes estrategias de marketing y comunicacion para un mayor

crecimiento de la empresa en el mercado.

Justificacion

Actualmente, la falta de estrategias de marketing y las correctas formas de comunicacion,
pueden tener un impacto negativo en los negocios, limitando la visibilidad, alcance y capacidad
de generar ventas y nuevos clientes. Las estrategias, en conjunto con la comunicacion, son
esenciales para el éxito de las empresas puesto que ayudan a establecer objetivos claros para
identificar y comprender a los clientes, ya que segun estudios, el 57% de los consumidores optan
por recomendar una empresa que proporciona contenido relevante, ya que esto genera un
impacto positivo para brindar una reputacion a la empresa, ademas de poner en practica métodos
que contribuyen al logro de los objetivos.

Es importante mencionar que “La calidad en el servicio no solamente se trata de como
saber manejar un producto, si no de como servir a los clientes antes y despues de su manejo”
(Salazar, Buentello, Gobmez, Sanchez,2019) ya que a raiz de una buena calidad se van
construyendo buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y amigable, que garantizara que
los clientes tengan una buena impresién y quieran seguir eligiendo los servicios.

Se puede decir que la atencion al cliente busca atraer personas o empresas para que opten
por el servicio o producto que uno como empresa tiene dentro del mercado, y en consecuencia,

los clientes son los que valoran la atencidn recibida.



Ofrecer un servicio de calidad no es algo que debe ser visto solo como una estrategia o
area de la empresa, sino como una cultura organizacional, ya que marcara la diferencia.

Es de gran valor saber que, el mercadeo es la herramienta que permite relacionar las
actividades de produccion con las necesidades del consumidor. “Un aspecto importante para
entender las necesidades de los consumidores es conocer la jerarquizacién o prioridad que los
seres humanos otorgan a sus necesidades”. (Hernandez, 2019) por lo anterior, parte de lo que
caracteriza a las empresas es escuchar las necesidades de los clientes, brindarles soluciones que
estén al alcance, y que se sientan que forman parte de una empresa donde el servicio es
totalmente personalizado y de calidad.

En la actualidad, el marketing, al maximizar la rentabilidad y satisfacer las necesidades
de los clientes a través de la generacion de valor, brinda las siguientes ventajas:

e Desarrollo de la marca

Por medio de estrategias de branding, publicidad y promocidn, se logra que los
consumidores reconozcan y confien en la empresa, esto permite que cualquier empresa se dé a
conocer y construya una reputacion sélida en el mercado.

e Captacion de clientes
El marketing ayuda a identificar y atraer a clientes por medio de mensajes especificos

e Diferenciacion de la competencia
Con el marketing es muy importante tener muy claro lo que se quiere brindar dentro del
mercado, ya que esto es vital en la diferenciacién de una empresa de los competidores.

e Fidelizacion de clientes
Lograr mantener a clientes existentes es tan importante como captar nuevos, para esto es
importante establecer una relacion sélida y duradera con los clientes, brindando un excelente

servicio, comunicacion y transparencia.

La presente investigacion busca crear estrategias para aumentar y mejorar el desarrollo de
la empresa Prado Automotriz, con la finalidad de proporcionar estabilidad y crecimiento dentro
del mercado ya que es muy importante que toda empresa tenga este tipo de estrategias que
otorgan grandes ventajas sobre la competencia ya que, “una estrategia de negocios describe
cémo utilizar los recursos que tiene una empresa para alcanzar los objetivos”. (Moreira Vera &

Vegas Melendez, 2021) ademas de buscar la diferenciacion con el mensaje que se quiere



transmitir a los consumidores y los medios que se utilicen para captar la atencién, asi mismo
lograr ser un lugar recordado y reconocido, ya que actualmente muchas personas no conocen de
la empresa, 0 no se tiene una cartera de clientes definidos , por esto es tan importante analizar y
determinar diferentes estrategias para el crecimiento y calidad del servicio, adicionalmente, se
debe reconocer que el mercado esta en constante cambio, y la mayoria de las empresas se centran
en el funcionamiento y en los resultados por medio del uso de técnicas internas con las que
miden eficiencia de sus actividades y la calidad de productos , pero no prestan tanta atencion a la
competencia, se limitan a comparar el rendimiento, ante esto se debe analizar la empresa
internamente y estar abiertos a la innovacién que, si bien es cierto al inicio genera miedo o
dudas, pero sabiendo realizar el trabajado de forma correcta se pueden generar experiencias

Unicas para el crecimiento empresarial.

Proyecciones

La informacidn gque se obtendra de esta investigacidn sera de gran valor para dar
visibilidad sobre los diferentes temas de marketing que se quieren abordar para brindar un mayor
beneficio a la empresa Prado automotriz, de igual forma, es un trabajo que puede ser utilizado
COMO una guia para otras personas que deseen visualizarlo para proyectos propios.

Dentro de las proyecciones se encuentran las siguientes

° Se realizaréd un analisis FODA para conocer sobre la situacién actual de la
empresa ya que esto dara visibilidad de las areas a mejorar y las decisiones a tomar en cuanto
para la implementacion de estrategias.

° Se analizara el nivel de satisfaccion por parte de los clientes con relacion a los
servicios prestados. ya que es muy importante saber como se sienten las personas y si volverian a
elegir la empresa a futuro para algin servicio, ademas, parte de conocer el pensar de los clientes
ayudara a detectar areas de mejora, analizar y evaluar las relaciones con los clientes o generar
ideas para nuevos desarrollos que haran crecer la empresa.

° Se determinaran las diferentes estrategias de marketing y comunicacion para un
mayor crecimiento de la empresa en el mercado. Debido a lo anterior, se podria lograr definir un
publico objetivo, identificar mas oportunidades en el mercado, fortalecer la imagen de la

empresa, implementar medios de comunicacion y formas de dar a conocer mas a la empresa,



mejorar la administracion interna, ademas de tener una comunicacion mas directa con los

clientes, asi como llegar a méas personas que aun no conocen de la empresa.

Al implementar estos temas se busca apoyar a la empresa en su crecimiento, incrementar
productividad, atraer nuevos clientes, mejorar la interaccion con el publico en general, asi como
mejorar la marca ya que parte vital de toda empresa debe ser construir una presencia solida y

estable en el mercado y diferenciarse de la competencia.

Antecedentes

En el proceso de recopilacion de antecedentes, se logré encontrar la siguiente

informacion o con base en 8 tesis nacionales y 8 internacionales.

Nacionales

1. Quirds (2023), desarroll6 una investigacion denominada “La estrategia de
innovacion para una pyme nueva de comida a la lefia en el canton de Pococi” para obtener el
titulo de licenciatura en administracion de empresas con énfasis en gerencia de la Universidad
Internacional de las Américas (UIA).

Esta investigacion tiene el siguiente objetivo general: Segtin Quirds (2023) “Investigar
una estrategia de innovacion para la pyme de comida a la lefia y glamping “Secreto Azul” del
cantén de Pococi, durante el segundo cuatrimestre del 2023.”

Parte de los objetivos especificos: Segun Quiros (2023)

. Estudiar las necesidades para el desarrollo de una estrategia innovadora para la
pyme

o Explicar una estrategia comercial y un plan de mercadeo enfocado en el
crecimiento del restaurante

o Proponer un plan estratégico y de mercadeo para poner en practica en la pyme
Secreto Azul durante el 2023 y 2024.

La investigacion se realizo por medio de un enfoque cualitativo donde por medio de una
entrevista a los duefios y un cuestionario para los clientes de la empresa se obtuvo informacion

importante.



Dentro de la investigacion de obtuvo la siguiente conclusion:

Quirods (2023), indica que la ejecucion de un plan estratégico y de mercadeo innovador
para Secreto Azul proporcionard un enfoque predispuesto para impulsar esta pyme a un
crecimiento razonable, real y aterrizado. Es palpable que la falta de desarrollar una vision clara,
un analisis de mercado con todas sus implicaciones y partes, y desaprovechar todas las
herramientas y opciones brindadas por la tecnologia para estrategias de mercadeo puede afectar
su desempefio a largo plazo. Hasta el momento, Secreto Azul tiene todo el potencial necesario
para establecer un fuerte asimiento en el mercado.

Para lo mencionado anteriormente, Quirds (2023) recomienda:

Se recomienda a Secreto Azul, como parte de una estrategia innovadora, tanto para el
glamping, como para el restaurante, trabajar una estrategia basada en la modernizacion de los
medios de comunicacion del mundo, utilizando una estrategia de contenido con las redes sociales
mas utilizadas segun el mercado meta. Se considera, a nivel del marketing, que las plataformas
mas consumidas actualmente son Facebook, Instagram y TikTok, sin embargo, para abarcar
también turismo extranjero, se encuentran Linkedin y Pinterest.

La investigacion de Quirds (2023) es relacionada con el presente trabajo, ya que aborda
temas muy importantes que se deben tomar en cuenta a la hora de realizar estrategias para una
empresa, ya que esto permite conocer la competencia, llegar a mas clientes, conocer los medios

de comunicacion adecuados segun los clientes y asi brindar una buena atencion.

2. Prado (2023), desarroll6 una investigacion denominada “Evaluacion del plan
estratégico del salon de belleza VERCHI’S dedicado a la colocacion de pestafias y el cuidado de
las ufas, durante el tercer cuatrimestre del 2023 para obtener el titulo de licenciatura en
Administracion de Empresas con énfasis en Gerencia de la Universidad Internacional de las
Américas (UIA).

Esta investigacion tiene el siguiente objetivo general: Segun Prado (2023) “Evaluar el
plan de negocios del Salon de Belleza Verchi’s, mediante un andlisis interno y externo para el
mejoramiento de su posicion en el mercado durante el tercer cuatrimestre del afio 2023.”

Parte de los objetivos especificos: Segun Prado (2023)

o Determinar el perfil de los usuarios que visitan el Salon de Belleza Verchi’s,
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mediante un cuestionario, para que las iniciativas de planeacion de negocios vayan dirigidas a la
poblacién adecuada.

J Identificar las oportunidades de mejora del Salon de Belleza Verchi’s, mediante
cuestionarios, para que la propuesta de las estrategias de gestion empresarial garantice el éxito
del negocio.

o Proponer acciones estratégicas mediante un analisis del entorno, para el
mejoramiento de la colocacion en el mercado del Salon de Belleza Verchi’s.

La investigacion se realizo por medio de un enfoque cuantitativo. En este enfoque se
debe realizar la respectiva revision documental, con el objetivo de establecer una base tedrica 'y
de ahi derivar las hipdtesis que seran probadas durante el estudio. Para obtener los resultados, el
investigador recolecta datos numéricos de los objetos, fendmenos o participantes, que estudia 'y
analiza mediante procedimientos estadisticos.

Dentro de la investigacion, Prado (2023) brindé la siguiente conclusion:

A lo largo de la investigacion fue posible encontrar y reconocer las areas en las que se
puede apoyar el emprendimiento en estudio, esto gracias a los cuestionarios aplicados a las
propietarias y a los clientes. Es importante poner en préctica la informacion recolectada para
lograr satisfacer todas las necesidades de los clientes y asi mejorar la experiencia cuando asisten
al negocio, trayendo, ademas, mejoras para ayudar al negocio a enfrentarse de una mejor manera
en un mercado altamente competitivo. La atencion correcta al cliente, la calidad del servicio y la
reaccién al cambio son tres puntos base en todo negocio, esto quiere decir que tienen que estar
preparados para enfrentar cambios y retos, contar con una correcta planeacion y lectura del
entorno para poder tomar decisiones que beneficien la rentabilidad del negocio.

Para lo mencionado anteriormente, Prado (2023) recomienda:

Se les recomienda a las propietarias del Salon de Belleza Verchi’s que realicen una
revision periddica de la propuesta establecida, con el fin de identificar las oportunidades de
mejora y los resultados obtenidos con la mismay asi realizar los ajustes necesarios para
aumentar la cantidad de clientes y con ello, la rentabilidad del emprendimiento. Esta evaluacion
se debe realizar en conjunto entre las dos propietarias, pero también es importante conocer las
opiniones de la clientela acerca de los cambios realizados y qué piensan de los mismos, mediante
conversaciones en las citas de estas.

La investigacion de Prado (2023) es importante ya que, identificar las areas de mejora 'y
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analizar estrategias que ayuden a crecer la empresa son esenciales para el funcionamiento y

permanencia de toda empresa en el mercado, que es lo que se busca en la presente investigacion.

3. Vargas (2021) Desarroll6 una investigacion denominada “Analisis del plan
estratégico que utiliza la empresa Costa Rica Beer Factory Inc, para determinar su
posicionamiento en barrio Escalante en tiempos de COVID-19” para obtener el titulo de
Licenciatura en Administracion de Empresas con énfasis en Gerencia de la Universidad
Internacional de las Américas (UIA).

Esta investigacion tiene el siguiente objetivo general: Segun Vargas (2021) “Analizar el
plan estratégico que utiliza la empresa Costa Rica Beer Factory Inc. para determinar su
posicionamiento en Barrio Escalante en tiempos de Covid-19.”

Parte de los objetivos especificos: Fernandez (2021)

. Conocer el plan estratégico que utiliza Costa Rica Beer Factory Inc. para el
posicionamiento

. Especificar las variables que intervienen en el posicionamiento de Costa Rica
Beer Factory Inc. en Barrio Escalante

o Explicar las estrategias de posicionamiento por Costa Rica Beer Factory Inc. en
tiempos de pandemia.

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, utiliza la recoleccion de datos con
medicion numérica, lo que permite realizar tanto las tabulaciones como las gréaficas respectivas
para la interpretacion de los resultados.

Dentro de la investigacion, Vargas (2021) brind6 varias conclusiones entre ellas las
siguientes:

La historia de la empresa es parte fundamental de esta y es algo que debe ser visible para
los clientes del restaurante. A pesar de que la empresa tiene su propia pagina web, no se muestra
suficiente informacién sobre ella en la misma, solamente se menciona lo que es la mision, vision
y valores, mas no se refleja informacion que podria ser mas relevante para los posibles clientes
como lo es el menu. Para el plan estratégico es relevante indagar sobre los antecedentes de la
empresa, debido a que, para replantear o inducir a estrategias, se debe saber su formacién, y no

se evidencia en ningn medio esta informacién.
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En el plan estratégico que posee la empresa no se muestra que exista una relacion con la
mision, vision y valores, el restaurante tiene esta informacion como transparencia en la pagina
web, sin embargo, los clientes tienen una alta expectativa de CRBF, y a la hora de visitar el
mismo no se esté llevando la experiencia Unica que ellos prometen.

Por lo mencionado anteriormente Vargas (2021) recomienda

Se recomienda a la gerencia involucrar mas a los empleados en la toma de decisiones del
restaurante, para que estos se sientan mas comprometidos con su trabajo, tomando en cuenta que,
al tener a un colaborador satisfecho, genera clientes satisfechos. Asi mismo, es de vital
importancia que se realice una revision de los comentarios de los clientes, tanto en redes sociales
como en otros medios, con el fin de tomar acciones y mejorar los aspectos que se consideran
necesarios.

La investigacion de Vargas es pertinente y se relaciona con la presente investigacion, ya
que se buscan crear diferentes estrategias que ayuden al posicionamiento de la empresa, conocer

el pensar de los clientes, y abordar el tema de la comunicacion para un mayor crecimiento.

4. Masis (2022) Desarroll6 una investigacion denominada “Elaborar un plan de
negocios con el fin de impulsar las posibilidades de crecimiento y desarrollo de la empresa Costa
Rica Business Inteligence Services (CR-BIS)” para obtener el titulo de licenciatura en
administracion de empresas con énfasis en gerencia de la universidad Internacional de las
Américas (UIA).

Esta investigacion tiene el siguiente objetivo general: Segun Masis (2022) “Elaborar un
Plan de Negocios con el fin de impulsar las posibilidades de crecimiento y desarrollo de la
empresa Costa Rica Business Intelligence Services (CR-BIS) para el primer cuatrimestre del
2022

Parte de los objetivos especificos:

o Cuestionar la efectividad y metodologia del sistema de trabajo utilizado por Costa

Rica Business Intelligence Services (CR-BIS) para el cierre 2021.

o Analizar las oportunidades de negocio de Costa Rica Business Intelligence
Services (CRBIS) para el 2022.
o Establecer un Plan de Negocio acorde a las condiciones y hallazgos identificados.
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Para el desarrollo de esta tesis se estudiaron las metodologias y estructuras utilizadas en
CR-BIS, con el fin de entender e interiorizar la situacion actual. Mediante diferentes encuestas se
logré conocer, de mejor manera, los gustos y deseos de clientes, colaboradores y socios,
conocimiento utilizado posteriormente para proponer diferentes estrategias y decisiones. Una vez
comprendido el negocio desde varias perspectivas, se procedio a analizar los resultados y generar
diferentes matrices que ayudaran con la toma de decisiones.

Dentro de la investigacion, Masis (2022) brind6 varias conclusiones entre ellas las
siguiente

Mediante la encuesta se concluye que el costarricense esta anuente a recibir informacion
por medio de canales digitales, contrario a las llamadas telefénicas. Se complementa el hallazgo
con una revision de las tasas de contactacion de las empresas A y B y otras entidades financieras,
arrojando una tendencia a la baja en el contacto con clientes por medio telefonico.

Existe un canal querido por los clientes y muy poco explotado por el mercado
empresarial costarricense, las redes sociales es un medio por el cual la certeza de contactacion
con la persona correcta es sumamente alto, ademas de ser semipublico, actualmente son muy
utilizadas para hacer llegar publicidad de forma masiva sobre algin producto o servicio; sin
embargo, no son utilizadas de forma personalizada, es un nicho que, bien trabajado, podria
producir muy buenos resultados.

Por lo mencionado anteriormente, Masis (2022) brind6 las siguientes recomendaciones

El area legal es una inconsistencia muy importante para CR-BIS, es de las debilidades
mas fuertes por muchos motivos, problemas legales pueden conllevar consecuencias de cualquier
tipo y nivel, por lo que se recomienda la contratacion de un abogado o bufete por servicios
profesionales.

Durante la pandemia, muchas empresas, por preferencia y bienestar, seleccionaban las
reuniones virtuales, esto facilitaba el hecho de no tener una oficina; sin embargo, al desaparecer
las restricciones por COVID-19, se estan reincorporando poco a poco las reuniones y citas
presenciales. Debido a este cambio, se recomienda el alquiler de una oficina pequefia en un
lugar céntrico con el fin de disponer de una sala de reuniones o bien un punto de referencia; por
otro lado, se recomienda otra opcion, esta consiste en buscar lugares profesionales que se
dedican al alquiler de salas ejecutivas y llegar a acuerdos o bien, planes especiales segln las

necesidades.
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En la investigacion de Masis se pueden analizar diferentes temas que son de gran
importancia para las empresas, como lo es la comunicacion que tiene gran relevancia con la
presente investigacion, ya que si no se sabe abordar de la mejor manera, las empresas no podrian
satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes, asi como crear relaciones duraderas, aumentar

el valor de la marca y atraer nuevos clientes.

5. Herrera (2024) Desarroll6 una investigacion denominada “Estrategias de
marketing digital para incrementar la competitividad de la pyme Miel de Bosque Tropical Seco,
en el segundo cuatrimestre del 2024 para obtener el titulo de Bachillerato en Administracion de
Empresas de la Universidad Internacional de las Américas (UIA).

Esta investigacion tiene el siguiente objetivo general: Segn Herrera (2024) “Disefiar una
estrategia de marketing digital innovadora para la empresa MIELA, con el propdésito de adaptarse
a las tendencias del mercado y aumentar su competitividad en el segundo cuatrimestre del 2024.

Parte de los objetivos especificos

o Analizar las tendencias actuales en marketing digital dentro del sector de
productos naturales y sostenibles, con el propdsito de identificar las estrategias mas relevantes
para la empresa MIELA en el segundo cuatrimestre de 2024.

. Evaluar el impacto de la implementacion de diferentes estrategias de marketing
digital, con el proposito de determinar las practicas mas efectivas para incrementar la
competitividad de la empresa en el segundo cuatrimestre de 2024.

o Diseniar estrategias de marketing digital, utilizando herramientas digitales para la
creacion de campafias publicitarias, con el fin de optimizar la captacion de clientes y asi
incrementar la visibilidad de la empresa MIELA durante el segundo cuatrimestre de 2024.

Para este trabajo de investigacion se utilizé un enfoque mixto, ya que se adaptaba
perfectamente por su capacidad para analizar diferentes puntos de vista acerca de las estrategias
de marketing digital de MIELA.

Dentro de la investigacion, Herrera (2024) brindé la siguiente conclusion

Utilizando Meta Business Suite, MIELA puede implementar una estrategia de marketing
digital efectiva que aumenten su visibilidad, mejore la interaccion con los clientes y por

consecuente, el incremento de las ventas. La combinacion de segmentacion avanzada, contenido
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atractivo y herramientas automatizadas permitird a MIELA adaptarse a las tendencias del
mercado y fortalecer su competitividad en el sector de productos naturales y sostenibles.

Por lo mencionado anteriormente, Herrera (2024) brindé varias recomendaciones, entre
ellas las siguientes

la empresa MIELA debe seguir el desarrollo, la innovacion y el cambio en este campo.
Hoy en dia, el uso de nuevas tecnologias y métodos digitales son importantes para aumentar la
visibilidad y competitividad de la empresa. Esto incluye el uso de planes personales y
estratégicos utilizando herramientas, que pueden generar una mayor conciencia y confianza para
los clientes. La capacidad de adaptarse rapidamente a las tendencias comerciales es fundamental
para mantener una posicion competitiva y garantizar el éxito empresarial.

Se recomienda la evaluacion del progreso de las campafias por medio de reuniones
semanales con los equipos encargados, como el equipo de Marketing y Gerencia con el fin de
tomar decisiones en base a los resultados obtenidos por cada campafia, con una duracion de al
menos 20 para abarcar a profundidad cada tema. Por otro lado, en caso de algun inconveniente
se le recomienda tener un equipo designado para cada situacion posible, tener un encargado
responsable para resolver cualquier eventualidad con la Meta Business Suite de forma expedita,
para evitar que la campafa se vea perjudicada. Se debe tener una persona encargada de los
ajustes de las estrategias con el fin de mantener el contenido de la campana en direccion a los
objetivos por alcanzar, esta persona tiene que estar capacitada en esta area para asi prevenir
cualquier posible inconveniente. Para finalizar, se le recomienda monitorear el proceso
constantemente, realizar seguimiento de las tendencias del mercado mensualmente, con el fin de
mantenerse a la vanguardia en temas de marketing digital.

La investigacion de Herrera se relaciona con la presente investigacion, ya que se busca
determinar estrategias que ayuden a la empresa a adaptarse a las tendencias del mercado y
fortalecer su competitividad, asi como conocer ain mas a los clientes, para bridarles mayor

apoyo Yy atencion al detalle.

6. Fabiola Araya, Joselyn Gonzalez,Estefany Mora, José Rojas, Melissa
Zufiga(2021), desarrollaron una investigacion denominada “Propuesta de un plan estratégico de
mercadeo para la empresa Ecoplast SA para mejorar su competitividad en el mercado” para

obtener el titulo de Licenciatura en Direccion de Empresas en la Universidad de Costa Rica.
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El objetivo del estudio fue proponer un plan de mercadeo para mejorar la competitividad
en el mercado, tomando en consideracion las perspectivas teoricas y antecedentes de la industria
del plastico en Costa Rica

Parte de los objetivos especificos

o Contextualizar las perspectivas teoricas y antecedentes de la industria del plastico
en Costa Rica

o Realizar una descripcion de la empresa Ecoplast S.A y su situacién actual en la
dimension administrativa de mercadeo y financiera (sic).

. Disefar una propuesta de plan de mercadeo para la empresa Ecoplast S.A que le
permita incrementar su competitividad.

En el trabajo se desarrollaron dos tipos de investigacion: la exploratoria y la descriptiva
ya que el objetivo era determinar cuéles factores ocasionaron que la empresa no estuviera tan
bien posicionada dentro del mercado. Ademas, tuvo un enfoque de investigacion mixto, debido a
que se brindaron caracteristicas del enfoque cualitativo y cuantitativo.

Dentro de la investigacion, Fabiola Araya, Joselyn Gonzalez,Estefany Mora, José Rojas,
Melissa Zufiga(2021) brindaron algunas conclusiones, entre ellas

Es necesario definir un presupuesto anual para campafias de publicidad y demas, un
desarrollo planificado de mercadeo alineado a los propoésitos de la compariia y el crecimiento de
la susodicha.

Por lo mencionado anteriormente, Fabiola Araya, Joselyn Gonzalez,Estefany Mora, José
Rojas, Melissa Zufiiga(2021) brindaron varias recomendaciones , entre ellas las siguientes

La empresa debe estar en constante renovacion, tanto en productos como en estrategias y
marca. La estrategia publicitaria debe estar cambiando y adaptandose al comportamiento y
necesidades del cliente.

Apelar por la union de departamentos para la correcta implementacion del plan de
marketing y el analisis de resultados son necesarios si se desea crecer.

La investigacion de Fabiola Araya, Joselyn Gonzalez,Estefany Mora, José Rojas, Melissa
Zuiiiga(2021) esta relacionada con el presente trabajo ya que tener un plan estratégico requiere
de honestidad, tiempo, creatividad, y de escuchar a los clientes y analizar cuidadosamente lo que
se puede mejorar y crear para crecimiento de la empresa. Es importante ya que parte de la

finalidad en los trabajos es hacer ver a los que guian las empresas las alternativas que existen
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para el crecimiento y analizar las ideas actuales que se pueden mejorar al maximo.

7. Acon, Calero, Molina, Piedra, Solis (2020), desarrollaron una investigacion
denominada “Propuesta de plan estratégico para la institucion Santa Teresita Montessori” para
obtener el titulo de Licenciatura en Direccion de Empresas en la Universidad de Costa Rica.

El objetivo del estudio fue elaborar una propuesta de plan estratégico para el centro
educativo y atencion integral Santa Teresita Montessori, mediante un analisis situacional de la
empresa, que permita su fortalecimiento y consolidacion en el sector educativo del cantdn de
Alajuelita.

Parte de los objetivos especificos:

o Disefiar una propuesta de plan estratégico para el centro educativo y atencién
integral Santa Teresita Montessori, que permita el fortalecimiento y la consolidacion de esta
empresa, en el sector del cantdn de Alajuelita.

o Analizar los factores internos y externos que inciden en el funcionamiento del
Centro Educativo y Atencion Integral Santa Teresita Montessori, para la elaboracién de una
propuesta de plan estratégico

. Describir los antecedentes historicos, el funcionamiento y la situacion actual del
centro educativo y atencion integral Centro Educativo y Atencidn Integral Santa Teresita
Montessori para comprender el entorno inmediato del negocio

Dentro de la investigacion, Acon, Calero, Molina, Piedra, Solis (2020) brindaron algunas
conclusiones, entre ellas

Santa Teresita Montessori es reconocida de manera positiva por sus clientes actuales, lo
cual se evidencia en el proceso de investigacion donde los encuestados se sienten satisfechos con
sus servicios e incluso recomiendan la institucion a familiares y sus allegados

La utilizacion de redes sociales por parte de la institucion no es realizada de forma
estratégica ya que no se identifica el objetivo de las publicaciones, no se realizan las estadisticas
creadas en la herramienta y existe poca interaccion con los seguidores del perfil.

Por lo mencionado anteriormente Acén, Calero, Molina, Piedra, Solis (2020) brindaron
varias recomendaciones, entre ellas las siguientes:

Conservar la imagen del centro educativo como una institucién que brinda un servicio de

calidad apreciado por sus clientes, por medio de la mejora continua del servicio que presta, que
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permita seguir proyectandose de forma positiva.

Establecer prioridades en la aplicacion del plan estratégico propuesto mediante un
diagrama de Gantt, en el que se programa el avance de la implementacion de cada uno de los ejes
estratégicos y sus objetivos.

La investigacion de Acon, Calero, Molina, Piedra, Solis (2020) esta relacionada con el
presente trabajo, ya que es muy importante analizar la situacion en que una empresa puede estar
brindando los servicios, puesto que es una oportunidad de hacerla crecer mediante estrategias y
planes que los haga innovar, crecer, y seguir dentro del mercado como una de las marcas méas
reconocidas por su calidad, ademas de conocer la opinion de los clientes que es tan importante

para conocer si realmente el servicio prestado esta siendo de valor para ellos.

8. Zamora (2022) Desarroll6 una investigacion denominada “Andlisis del marketing
digital usado en la barberia 506 en el tercer cuatrimestre del afio 2022 para atraer a mas clientes”
con el fin de obtener el titulo de Bachillerato en Administracién de Empresas en la Universidad
Internacional de las Americas (UIA).

El objetivo del estudio fue “analizar el marketing digital usado en La Barberia 506 en el
tercer cuatrimestre del 2022 para atraer a mas clientes.”

Parte de los objetivos especificos:

o Realizar el plan de marketing para La Barberia 506.
. Comunicar los productos y servicios a los clientes actuales y potenciales.
. Analizar la efectividad del marketing digital por medio de encuestas realizadas a

los clientes para determinar la eficacia.

Este trabajo tuvo un enfoque mixto, debido a que en la parte cualitativa se pudo observar
el uso de herramientas que ayudaron en una mejor toma de decisiones para poder atraer a mas
clientes. Por otra parte, se usaron instrumentos cuantitativos que ayudaron a medir variables y a
obtener informacion numérica.

Dentro de la investigacion, Zamora (2022) brind6 varias conclusiones, entre ellas la
siguiente

El negocio seleccionado en este trabajo no tiene un plan tan estructurado de marketing
como se quisiera, debido a que no tienen una estructura rigida; pero por lo menos cuentan con

una base y nocion de esta. Ademas, tiene en cuenta que las técnicas de mercadeo digital son muy
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relevantes hoy en dia para ser mas competitivos en el mercado y crear nuevas estrategias para
atraer un mayor numero de consumidores. Por ello, se le quiso dar la ayuda a La Barberia 506
para que comprendiera cuales podrian ser unas mejores técnicas que se ajusten a sus operaciones
comerciales.

Por lo mencionado anteriormente Zamora (2022) brindé varias recomendaciones, entre
ellas la siguiente

Por medio de las encuestas que se les suministro a los clientes, se pudieron observar las
opiniones que tienen estas personas con respecto al uso del marketing digital que la barberia
desarrolla. Parte de los puntos de vista brindados por ellos son estrategias muy importantes que
se le recomiendan a La Barberia 506, que deberia comenzar a aplicar para tener a sus
consumidores més satisfechos con el negocio.

La investigacion de Zamora es muy importante, ya que gracias al marketing se
logra presentar a las personas todos los productos o servicios con el fin de ser la mejor opcién

para resolver las diferentes necesidades.

Internacionales

1. Carracedo & Mantilla (2022), desarrollaron una investigacion denominada,
“Analizar la relacion del marketing digital y el posicionamiento de las pymes del sector
cosmético de la ciudad de Barranquilla” para optar por el titulo en Administracion de Empresas
en la Universidad de la Costa, Colombia.

El objetivo del estudio fue “Analizar la relacion del marketing digital y el
posicionamiento de las pymes del sector cosmético de la ciudad de Barranquilla.”

Parte de los objetivos especificos

o Conocer las estrategias de marketing digital que utilizan las pymes del sector
cosmeético en la ciudad de Barranquilla.

o Caracterizar las dimensiones del posicionamiento de las pymes del sector
cosmeético en la ciudad de Barranquilla.

o Determinar la correlacion entre el marketing digital y el posicionamiento en las
pymes del sector cosmético en la ciudad de Barranquilla.

La investigacion fue desarrollada en tres dimensiones (tedrico, metodoldgico y préactico)

elementos que justifican el desarrollo del estudio.
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Dentro de la investigacion, Carracedo & Mantilla (2022) brindaron varias conclusiones,
entre ellas, las siguientes

Se logr6 comprobar que las empresas encuestadas pertenecientes al sector cosmético de
la ciudad de Barranquilla, reconocen la importancia que tiene implementar el marketing digital
como un sistema que concede a las organizaciones un mayor alcance con relacién a su pablico
objetivo.

Tener conocimiento de las dimensiones del posicionamiento es claramente una ventaja a
nivel competitivo con relacion a sus competidores que a su vez les ofrece la oportunidad a estas
empresas de generar un efecto diferenciador y nico en la mente de los consumidores. Aspectos
como el valor de la marca, asociacion de la marca, la calidad percibida, lealtad de la marcay el
posicionamiento SEO y SEM, deben ser tenidos en cuenta a la hora de establecer una estrategia
de posicionamiento, puesto que el concepto que se tiene de la marca es lo que determinara el
alcance con sus actuales y potenciales cliente.

Por lo mencionado anteriormente Carracedo & Mantilla (2022) brindaron varias
recomendaciones, entre ellas la siguiente

Disefiar y estructurar la pagina web de la empresa, no solo como vitrina para visualizar
los servicios, sino generar paquetes de servicios y venta de productos online que generen
rentabilidad a la empresa.

Disefiar encuestas de satisfaccion aplicadas a través de las redes sociales, pagina web y
medios digitales de la empresa para conocer los gustos y preferencia de los clientes.

La investigacién de Carracedo & Mantilla (2022) es de gran valor, ya que en la
actualidad es muy dificil que una empresa permanezca dentro del mercado sin un buen
marketing, ya que como lo mencionaron en dicha investigacion, el tener conocimiento de las
dimensiones del posicionamiento es claramente una ventaja a nivel competitivo en relacion con
sus competidores , debido a lo mencionado, es muy importante analizar en que area enfocar la

empresa con diferentes estrategias que ayuden a un buen alcance en el mercado.

2. Ambrocio (2021) Desarroll6 una investigacion denominada “Relacion entre
marketing digital y fidelizacion de clientes en una empresa de trade marketing y publicidad de
Lima en el afio 2020” con el fin de obtener el titulo de licenciatura en Administracion de

Empresas en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Per.
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El objetivo del estudio fue “Determinar la relacion entre marketing digital y fidelizacion
de clientes en una empresa de trade marketing y publicidad de Lima en el afio 2020”

Parte de los objetivos especificos

o Determinar la relacion de feedback y fidelizacion de clientes en una empresa de
trade marketing y publicidad de Lima en el afio 2020

o Determinar la relacion entre funcionalidad y fidelizacion de clientes en una
empresa de trade marketing y publicidad de Lima en el afio 2020

. Determinar la relacion entre fidelizacion a través del marketing digital y
fidelizacidn de clientes en una empresa de trade marketing y publicidad de Lima en el afio 2020

La investigacion fue desarrollada con un enfoque cuantitativo. El disefio de la
investigacion es de tipo no experimental correlacional. Para hallar la muestra, se tomé en
consideracién una poblacién de 140 clientes. Cabe mencionar que el tipo de muestro es
probabilistico simple generado a partir una base de datos del afio 2020, para luego ser medido
bajo observacion, pruebas estadisticas y modelos correlacionales.

Dentro de la investigacion, Ambrocio (2021) brindd varias conclusiones, entre ellas la
siguiente:

Existe una relacién positiva entre el marketing digital y fidelizacion de clientes en una
empresa de trade marketing y publicidad de Lima en el afio 2020. Resultando el coeficiente de
Spearman 0.984, siendo esta una correlacién muy alta por lo que se demuestra el objetivo
general de la investigacion.

Por lo mencionado anteriormente, Ambrocio (2021) brind6 varias recomendaciones,
entre ellas las siguientes

Se recomienda reforzar intensivamente las estrategias de marketing digital
implementadas anteriormente, ya que el mercado se encuentra en constante cambio y con la
segunda ola de la pandemia Covid 19, estas estrategias necesitaran mayor refuerzo y adecuarse
mas a las condiciones actuales que enfrentan las organizaciones.

Es recomendable seguir mejorando el disefio de las redes sociales y pagina web, ya que se
necesita crear un mayor impacto, sobre todo para los nuevos usuarios que ain no estan
familiarizados con el servicio. Por ello, se sugiere contar con disefiadores mas especializados
que funcionen como moderadores a la vez y puedan responder con la mayor brevedad a cada

usuario y darle el seguimiento adecuado.

22



La investigacion de Ambrocio (2021) es muy importante, ya que el trade marketing es
una estrategia de marketing centrada en posicionar estratégicamente la mercancia en los puntos
de venta. Para estimular el consumo, el hecho de saber el impacto ppositivo entre el marketing
digital y fidelizacidn de clientes en una empresa de trade marketing da visibilidad de la
importancia de mantener una relacion cercana y de respeto con los clientes por medio de la
comunicacion, y los medios por los cuales la empresa quiera comunicarse, asi mismo, es
importante analizar mas estrategias que ayuden a mejorar disefios, a atraer la atencion de las

personas y que elijan la empresa antes que cualquier otra.

3. Mendoza (2021), desarrollé una investigacion denominada “Estrategias de
marketing mix para incrementar las ventas de la estacion de servicios PIXA EIRL Chiclayo
20217 Con el fin de obtener el titulo de Licenciatura en Administracion y Negocios
Internacionales en la Universidad Alas Peruanas, Per.

El objetivo del estudio fue “Propuesta de estrategias de Marketing Mix para incrementar
las ventas de la estacion de servicios PIXA EIRL Reque- Chiclayo 2021.”

Parte de los objetivos especificos

. Identificar las estrategias que aplican del marketing mix en la estacion de
servicios PIXA EIRL Reque- Chiclayo 2021.

. Evaluar el proceso de ventas de la estacion de servicios PIXA EIRL Reque-
Chiclayo 2021.

. Disenfar las estrategias del marketing mix para incrementar las ventas de la
estacion de servicios PIXA EIRL Reque- Chiclayo 2021.

La investigacién fue desarrollada de forma descriptiva propositiva, Segun (Hernandez,
Fernandez, y Baptista, 2014) define que el tipo de estudio descriptivo es “es un método cientifico
que consiste en observar y describir el desempefio, caracteristicas, etc. de un sujeto en estudio sin
influir sobre ¢l de ninguna manera” mientras que la propositiva “se encarga de como deberia ser
las cosas para alcanzar unos fines y funcionar adecuadamente”. Por lo que se tomara en cuenta
los resultados obtenidos para realizar un plan o propuesta que contribuya con la mejora del
problema identificado

Dentro de la investigacion, Mendoza (2021 brindd6 varias conclusiones, entre ellas las

siguientes
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Se aplicd un cuestionario a los clientes mas recurrentes y una entrevista al administrador
de la estacion de servicios PIXA S.R.L, donde se logro identificar que la entidad no cuenta con
estrategias de marketing mix ya que carecen de conocimiento suficiente de esta herramienta,
trabajando empiricamente solo han dado énfasis al precio, disminuyendo en unos centavos para
poder atraer mayor clientela, asi mismo, mencionaron que no cuentan con una atencion adecuada
por parte del equipo de venta, lo que causa insatisfaccion en los clientes mas recurrentes para la
entidad.

Se evaluo el proceso de ventas aplicando un cuestionario a los clientes y equipo de
trabajo de la estacion de servicio PIXA S.R.L, el principal factor de desventaja es que no ofrecen
un servicio de calidad al momento de realizar la venta, debido a que el personal de este equipo
no es capacitado ni motivado, sin contar con todas las habilidades ya que han sido contratados
por necesidad, el administrador cuenta con la intencion de mejorar haciendo reuniones donde el
expone algunos consejos con base en su experiencia, sin embargo no es suficiente ya que es un

aspecto relevante porque de ello dependen los ingresos de la empresa.

Por lo mencionado anteriormente, Mendoza (2021 brind6 varias recomendaciones, entre
ellas las siguientes

Se sugiere capacitar al administrador de la estacion de servicios PIXA S.R.L, con el fin
de que se familiarice con el marketing mix, ademas de trabajar bajo un plan y plantear estrategias
haciendo uso de las herramientas del marketing, preocuparse por mejorar la calidad del servicio
al momento de ofrecer sus productos.

Se confia que la entidad en estudio Estacion de servicios PIXA S.R.L, tome en cuenta el
plan estratégico que contiene las estrategias haciendo uso del marketing mix para incrementar sus
ventas, calidad de servicio, posicionar la entidad, y mejorar la situacién actual del grifo.

La investigacién de Mendoza (2021 muestra que gracias al marketing mix se pueden
obtener grandes beneficios como lo es analizar temas del producto, precio, distribucion y
promocion, lo cual ayuda a construir y a mejorar las diferentes areas que no estan correctamente,
afadiendo a esto, es vital que existan personas capacitadas para los clientes, ya que la primera
impresion o el mal trato de un lugar sera recordado siempre por un cliente que no quedé a gusto

con el servicio.
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4. Fernandez (2019) Desarroll6 una investigacion denominada “Plan estratégico de
marketing para mejorar el posicionamiento de la empresa La Gruta del Cristal E.I.R.L en el
mercado de Chiclay” Con el fin de obtener el titulo de Maestria en Administracion de Negocios
en la Universidad Cesar Vallejo, Peru.

El objetivo del estudio fue “Proponer un plan estratégico de marketing que permita
mejorar el posicionamiento de la empresa “LA Gruta del Cristal E.ILR.L.” en el mercado de
Chiclayo.”

Parte de los objetivos especificos

. Analizar la situacién actual del posicionamiento de la empresa La Gruta Del
Cristal E.I.R.L. Identificar el mercado meta, perfil del consumidor chiclayano.

o Disefiar el plan estratégico de marketing

Para este trabajo de investigacion se utilizé un enfoque de caracter no experimental,
debido a que no se manipularon las variables de la investigacion, solo se limitaron a observar los
fendmenos y hechos tal como se desarrollan en su contexto natural, para posteriormente poder

analizarlos

Dentro de la investigacion, Fernandez (2019) brindé las siguientes conclusiones

Se analizé el estado actual de la empresa y se determind que esta posee fortalezas y
cualidades que no se saben aprovechar en su totalidad, como un buen trato al cliente que puede
ser mejorado para dejarlo totalmente satisfecho, una amplia variedad de productos en exhibicion
y aln mas, almacenados debido a la falta de espacio para poder exhibirlos; asi como también la
posibilidad de aprovechar de manera mas exitosa las plataformas virtuales que posee, por
consiguiente, plasmar un plan estratégico de marketing definiendo claramente objetivos y
acciones que se deben realizar para corregir los aspectos en que esta fallando la empresa y que
no le permiten mejorar su posicionamiento en el mercado de Chiclayo.

Se concluye que la validacion del plan de marketing es un pilar fundamental debido a que
constituye uno de los factores clave para calificar el producto que se presenta en esta
investigacion como fiable para la posible aplicacion del mismo en la realidad de la empresa en
caso asi lo dispongan necesario,

Por lo mencionado anteriormente, Fernandez (2019) brindé varias recomendaciones,
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entre ellas las siguientes

Se recomienda a la empresa que al analizar el perfil del consumidor chiclayano se pueda
identificar y prever las tendencias y exigencias de estos y asi poder aprovechar las fortalezas que
posee la empresa y las oportunidades que se tienen para poder mejorar el posicionamiento de la
empresa.

Se recomienda a la empresa adecuar el plan de marketing a la realidad actual de la
empresa, teniendo en cuenta sus alcances y limitaciones, ademas, se tendra en cuenta los
resultados de las encuestas que fueron realizadas a los clientes de donde se obtuvo datos
importantes respecto a las necesidades de los mismos para satisfacer sus necesidades, por lo
tanto la empresa podra implementar estrategias y objetivos en base a su realidad con escenarios
diferentes y més exigentes en un mercado tan competitivo.

La investigacion de Fernandez (2019) es de gran valor, ya que al investigar que piensan
los clientes acerca de los servicios o productos que se les brindan, es una ventaja para la empresa
porque al conocer al publico se esta tomando en cuenta lo que ellos quieren, se les estaria
escuchando para un mayor crecimiento empresarial, ademas, parte de la presente investigacion se
basa en conocer estrategias que acercan mas a la empresa con los clientes para un mayor impacto

en el mercado.

5. Morano & Hern&ndez (2020) Desarrollaron una investigacion denominada
“Estrategias de marketing internacional como herramienta para el posicionamiento de la empresa
UMAN?” con el fin de obtener el titulo de negocios Internacionales y Administracion de
Empresas en la Universidad Pontificia Bolivariana, Colombia.

El objetivo del estudio fue

“Analizar estrategias de marketing internacional como la adaptacion y la estandarizacién
para desarrollar una planificacion estratégica para el posicionamiento de la empresa UMAN. En
el campo del marketing internacional, las estrategias de adaptacion y estandarizacion de la
mezcla de mercado se han considerado de gran importancia en los procesos de expansion
internacional y de posicionamiento empresarial.”

Para este trabajo de investigacion se utilizé un enfoque mixto, es decir, para recopilar la
informacidn por analizar se ha utilizado el analisis de contenido desde una perspectiva tanto

cualitativa como cuantitativa.
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Dentro de la investigacion, Fernandez (2019) brindo la siguiente conclusion

Se concluye que, al apropiar el concepto de desarrollo sostenible, a través de la aplicacion
de las estrategias de estandarizacion y adaptacion del marketing internacional, en el
posicionamiento de la empresa Uman, se observo que se deben articular politicas, estrategias y
procesos que contribuyan al reconocimiento de la empresa y a su vez al desarrollo sostenible,
toda vez, que se construya alrededor de los ODS propuestos en la investigacion.

Por lo mencionado anteriormente Fernandez (2019) brind6 varias recomendaciones, entre
ellas la siguiente

Uman en las redes sociales tiene muy buen contenido que llama la atencion del publico
que ya lo sigue, crea conciencia acerca de la preservacion del medio ambiente, en sus redes
sociales muestra un amplio abanico de los productos que ofrece, brinda informacion sobre las
diferencias entre lo compostable, lo biodegradable y organico, ademas comparte tips para el
cuidado del medio ambiente, empresas ejemplares y recomendaciones. Lo cual es contradictorio
respecto a lo investigado, nuestros (sic) resultados sugieren el mayor uso de la estrategia de
adaptacion en este &mbito, ya que tiene en cuenta las diferencias de mercados especificos a
varios niveles; que aborda la etapa de desarrollo de producto organizando las diferencias en las
necesidades de los clientes de una manera efectiva, permitiendo a las empresas responder
rapidamente a los cambios.

La investigacion de Morano & Hernandez (2019) es importante, ya que el desarrollo
sostenible y las estrategias de marketing estan relacionados de varias maneras, ya que las

empresas buscan no solo rentabilidad, sino también un impacto positivo en la sociedad.

6. Alonzo (2021), desarrollé una investigacion denominada “El plan estratégico
institucional y el logro del objetivo de fortalecimiento de la gestidn institucional en el tercer y
cuarto trimestre del 2019 en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho” con el fin de
obtener el titulo de Licenciatura en Administracion y Gestion Publica en la Universidad
Continental, Peru.

El objetivo del estudio fue “Demostrar la relacion que existe entre el Plan Estratégico y el
fortalecimiento de la gestién institucional en la municipalidad distrital de San Juan de
Lurigancho en el tercer y cuarto trimestre del 2019.”

Para este trabajo de investigacion el metodo utilizado fue la inferencia hipotética, que
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implica generar hipotesis a partir de dos premisas, una premisa universal (leyes y teorias
cientificas, conocidas como: proposiciones de categoria) y un método empirico (denominado
proposicion entimematica, que es el hecho observable que crea) el problema e impulsa la
investigacion) para ponerla a prueba experimental.

Parte de los objetivos especificos

. Identificar la relacion que existe entre la asignacion de presupuesto del Plan
Estratégico Institucional y el fortalecimiento de la gestion institucional en la Municipalidad
Distrital de San Juan de Lurigancho en el tercer y cuarto trimestre del 20109.

o Conocer la relacion que existe entre la ejecucion de los proyectos de inversién del
Plan Estratégico Institucional y el fortalecimiento de la gestion institucional en la Municipalidad
Distrital de San Juan de Lurigancho en el tercer y cuarto trimestre del 2019.

. Determinar la relacion que existe entre las estrategias del Plan Estratégico
Institucional y el fortalecimiento de la gestion institucional en la Municipalidad Distrital de San
Juan de Lurigancho en el tercer y cuarto trimestre del 2019.

Dentro de la investigacion, Alonzo (2021) brindd la siguiente conclusién

Se ha encontrado importante relacion entre el plan estratégico institucional y el
fortalecimiento de la gestién institucional del gobierno municipal de San Juan de Lurigancho del
tercero y cuarto trimestre del 2019.

Por lo mencionado anteriormente Alonzo (2021) brindé varias recomendaciones, entre
ellas la siguientes

Se sugiere realizar una correccion en el plan estratégico institucional municipal de San
Juan de Lurigancho en relacion con la asignacion de mejores partidas en el presupuesto
municipal. El presupuesto es un factor primordial porque, sin duda, es el elemento econémico
que puede concretar los planes, metas y proyectos, dirigidos a solucionar las necesidades
elementales de la poblacion.

Se debe promover una participacion vecinal de todos los sectores y todas las fuerzas
vivas, para que juntos puedan disefiar y planificar, en forma técnica y seria, tras un estudio de
campo real, proyectos que partan de un estudio de campo para conocer cuales son las principales
necesidades del vecindario y, de esta manera cumplir con los objetivos de ejecucion, que va a
redundar, sin duda en fortalecimiento de la gestidn institucional.

La investigacion de Alonzo (2021) es muy importante, ya que un plan estratégico de una

28



organizacion municipal ayuda a definir y mejorar la direccion y las prioridades, enfocandose en
el bienestar de la comunidad. Su relacidn con las estrategias empresariales es muy importante ya

que van de la mano con el desarrollo sostenible.

7. Usco (2020), desarroll6 una investigacion denominada “Control interno y
efectividad administrativa en las empresas comercializadoras del sector metalmecanica de la
provincia de Huancayo 2019” con el fin de obtener el titulo de Bachiller en Contabilidad en la
Universidad Continental, Huancayo, Perd.

El objetivo del estudio fue “Determinar la incidencia del control interno en la efectividad
administrativa de las empresas comercializadoras del sector metalmecanica de la provincia de
Huancayo™.

Para este trabajo de investigacion el método utilizado fue cuantitativo, el cual a través de
mediciones numeéricas nos ayudd a cuantificar y medir los resultados.

Parte de los objetivos especificos

o Analizar cémo los tipos de control interno inciden en el cumplimiento de las
metas y objetivos de las empresas comercializadoras del sector metalmecéanica de la provincia de
Huancayo

o Detallar como las normas de control interno influyen en una eficiencia y eficacia
en la gestion de las empresas comercializadoras del sector metalmecanica de la provincia de
Huancayo.

Dentro de la investigacion, Usco (2020) brindé las siguientes conclusiones

Se analizé que la aplicacién correcta de los tipos de control interno facilita a la gerencia
medir y evaluar el desarrollo eficiente y eficaz de las operaciones. Esto, debido a que se
evidencid que los responsables de la direccion de empresas comercializadoras metalmecéanicas
realizan controles de manera empirica, no existe un control interno plasmado en normativas,
directrices o reglamentos; y tampoco se concientiza al personal de lo importante que es esto.

Se detallé que las empresas comercializadoras del sector metalmecanica no tienen un
plan operativo que dirija a los responsables de la direccion y a todo el personal en general, por lo
que imposibilita evaluar la consecucion de objetivos; por cuanto implica disefiar un conjunto de
normas de control interno que se ajuste a sus necesidades y requerimientos para la evaluacion y

consecucion de los fines establecidos.
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Por lo mencionado anteriormente, Usco (2020) brindo varias recomendaciones, entre
ellas la siguiente

Los responsables de la direccion de las empresas comercializadoras del sector
metalmecénica de la provincia de Huancayo podran desarrollar, medir y evaluar un proceso de
gestion eficiente y eficaz. Por cuanto implica disefiar un conjunto de normas de control interno,
que se ajuste a sus necesidades y requerimientos.

La investigacion de Usco (2020) es de gran valor y se relaciona con la presente
investigacion, ya que las normas de control interno junto con las estrategias son
complementarias, ya que se si se tiene un buen control interno brindard mayores ventajas para la

implementacion de estrategias y demas iniciativas para el crecimiento de la empresa.

8. Molina (2020) Desarroll6 una investigacion denominada “Estrategias de
marketing Mix y posicionamiento de marca de la veterinaria animall Med, Villa el Salvador —
2020 con el fin de obtener el titulo de Licenciatura en Administracion de Empresas en la

Universidad Auténoma del Peru.

El objetivo del estudio fue “Determinar la relacion entre las estrategias de marketing mix
y el posicionamiento de marca de la veterinaria Animall Med, Villa El Salvador — 2020.”.

Para este trabajo de investigacion, el método utilizado fue cuantitativo, porque se
caracteriza por emplear técnicas y métodos cuantitativos, tales como son los casos de medicién
de las unidades de analisis, el muestreo, y el tratamiento estadistico, ademas fue de tipo aplicada,
porque se genera una solucion a la situacion problematica que se requiere resolver en relacion
con las variables de estudio. Asimismo, se basa en el andlisis, solucion de problemas y
observacion.

Parte de los objetivos especificos

o Determinar la relacion entre las estrategias de producto y el posicionamiento de
marca de la veterinaria Animall Med, Villa El Salvador — 2020.

o Determinar la relacion entre las estrategias de precio y el posicionamiento de
marca de la veterinaria Animall Med, Villa El Salvador — 2020.

o Determinar la relacion entre las estrategias de plaza y el posicionamiento de

marca de la veterinaria Animall Med, Villa El Salvador — 2020.
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Dentro de la investigacion, Molina (2020) brindé las siguientes conclusiones

Se determina que existe una correlacion positiva alta entre la dimensién estrategias de
plazay el posicionamiento de marca de la veterinaria Animall Med, Villa El salvador — 2020,
mediante un nivel de significancia de p=0,000. Se concluye que, si la veterinaria sigue
desarrollando sus estrategias de plaza como la inversion en las redes sociales, esto va a lograr

incrementar significativamente su posicionamiento de marca en la mente del consumidor

Se determina que existe una correlacion positiva alta entre la dimension estrategias de
producto y el posicionamiento de marca de la veterinaria Animall Med, Villa El Salvador —
2020, mediante un nivel de significancia de p=0,000. Se concluye que, si la veterinaria brinda un
buen producto o servicio desarrollando de forma destacada sus estrategias de producto y servicio,
de acuerdo con las necesidades de los clientes, esto va a afectar positivamente en el
posicionamiento de su marca

Por lo mencionado anteriormente Molina (2020) brind6 varias recomendaciones, entre
ellas la siguiente

Reforzar y desarrollar mas las estrategias de producto, que implica conocer mas sobre las
necesidades de los clientes y eso se puede desarrollar mediante una prueba de satisfacciéon y
calidad, analizando la necesidad del mercado.

Finalmente reforzar y desarrollar mas las estrategias de promocion que brinda la
veterinaria, que significa aplicar promociones que despierten interés en el cliente, mejorando el
canal como Instagram y Facebook.

La investigacion de Molina (2020) tiene gran valor debido a que el marketing mix y el
posicionamiento son esenciales para construir una marca fuerte y competitiva, parte de la
finalidad de la presente investigacion es satisfacer ain mas las necesidades de los clientes,
mejorar la comunicacion y tener mas efectividad en el negocio, lo cual se puede lograr con

diferentes estrategias.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

El marco tedrico es fundamental para la presente investigacion, ya que se obtiene parte
del conocimiento de los términos utilizados a lo largo del estudio.

En la investigacion se desarrollaran conceptos relacionados con estrategias empresariales,
comunicacion con los clientes, medios de comunicacion, clima organizacional, entre otros, lo

que aportara mayor profundidad al trabajo.

Administracion

Existen diferentes conceptos sobre la administracion, sin embargo, el término mas
conocido es que la administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso
de los recursos para lograr diferentes objetivos empresariales, buscando satisfacer las
necesidades del mercado.

Por lo mencionado anteriormente, “Administracion es el proceso de disefiar y mantener
un entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos
especificos.” (Correa, 2019)

De este modo, los cuatro objetivos puntuales de la administracion mencionados
anteriormente son:

Imagen 1 — Objetivos puntuales de la administracion
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Segun la plataforma HubSpot (2021), brinda los siguientes conceptos

o Planificacion: En esta etapa defines los objetivos que esperas alcanzar, asi como
las estrategias a establecer para llegar a ellos. Debe realizarse un documento del plan a seguir, en
el que se incluirdn todas las actividades futuras del proceso administrativo, asi como los plazos y
tiempos que debe cumplir cada area de tu compafiia.

. Organizacion: Aqui debes establecer quién, cudndo y como se realizara cada tarea
propuesta en la etapa de planificacion, ya sea mediante la conformacion de grupos de trabajo o la
asignacion de tareas individualizadas en funcion de sus habilidades y capacidades.

o Direccion: Se designara a un guia, quien se encargara de liderar todos los equipos
de trabajo para que se apeguen al plan establecido

o Control: Se comienza a supervisar el plan establecido a traves de la medicion y
analisis de una serie de indicadores (por lo general se utilizan los KPI). Es una de las etapas mas
importantes, ya que la mayoria de los tipos de empresas operan en ambientes volatiles, por lo que
su recurrente revision y analisis es relevante para conocer el funcionamiento e impacto de los

procesos administrativos implementados.
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Segun el Blog UTP (Universidad Tecnoldgica del Perud, 2023) como parte de los
objetivos de la administracion indican los siguientes puntos

. Maximizar la rentabilidad: Uno de los principales objetivos de la administracion
es generar beneficios economicos para la empresa, asegurando asi su supervivencia 'y
crecimiento a largo plazo.

. Optimizar los recursos: La administracion busca utilizar eficientemente los
recursos disponibles, como el capital, los equipos, el talento humano y los materiales, para
maximizar su productividad y minimizar los costos.

. Garantizar la calidad: La administracién se enfoca en asegurar que los productos o
servicios ofrecidos por la empresa cumplan con altos estandares de calidad, lo que ayuda a
construir una buena reputacion y atraer a los clientes.

. Desarrollar ventajas competitivas: La administracion busca identificar y
desarrollar las fortalezas y capacidades distintivas de la empresa para diferenciarse de la
competencia y lograr una posicién destacada en el mercado.

. Promover la innovacién: La administracion fomenta la creatividad y la innovacion
dentro de la organizacidn, buscando constantemente nuevas formas de mejorar los procesos,

productos y servicios.

Adicional, gracias a la administracion se permite que los recursos de las empresas sean
manejados de forma mas eficiente, evitando duplicidad de esfuerzos y asegurando un buen flujo

de trabajo para asi mantenerse dentro del mercado.

Estrategias

“La estrategia es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o (sic) para
accionar frente a un determinado escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios objetivos
previamente definidos “(Torrealba 2022)

Es importante saber que existen varios tipos de estrategia en el ambito economico como

son las siguientes
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. Estrategia empresarial: Es una metodologia que busca alcanzar un objetivo por
medio de un plan de accion para cada area dentro de la empresa.

o Estrategia de negocio: Es la planificacion por parte de una empresa para lograr
objetivos previamente establecidos. Se basa en el posicionamiento en el mercado y en la
obtencion de beneficios.

o Estrategia de marketing: Es el plan de accidn dispuesto para lograr el objetivo
comercial, ya sea aumentar las ventas o incorporarse en el mercado.

Segun (Salas, Jijon ,Moreno, 2020 p.3)

“La forma en la que la organizacion interactta con su entorno desarrolla los principales
recursos y medios para alcanzar sus objetivos. Por lo tanto, se lo asemeja como un desempefio de
gestion consciente y explicito de forma anticipada, pues su finalidad es asegurar el logro de los

objetivos determinados por la empresa”

Gracias a las estrategias se puede tener claridad hacia donde se quiere llegar como
empresa, ademas de que mejora el rendimiento empresarial, facilita medir el éxito de los

objetivos y brinda ventajas competitivas.

Marketing

El marketing ha experimentado una transformacion conforme han pasado los afios, ya
que se ha ido adaptando a los cambios tecnoldgicos y sociales. Esta transformacion no solo ha
redefinido la manera en que las empresas se relacionan con los consumidores, sino también
cémo los consumidores interactdan con las empresas y como con base en la experiencia deciden
si continuar o no con ciertos servicios o productos.

Segun (Carrillo & Robles, 2019)

“El marketing es hoy eje fundamental del crecimiento econémico de las organizaciones y
de todos los estamentos identificables en la vida de una sociedad. EI marketing es el proceso
mediante el cual las empresas crean valor para los clientes y establecen relaciones solidas con
ellos, obteniendo a cambio el valor de los clientes.”

Aparte del concepto anterior, Philip Kotler, una figura clave en el marketing moderno, lo

define como un proceso social y administrativo mediante el cual individuos y grupos obtienen lo
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gue necesitan y desean a través de la creacion e intercambio de valor con otros.

Tipos de marketing

El marketing esta presente en todas partes. No se trata solo de las acciones que realizan
las empresas para promocionar sus productos o servicios, sino también de como las personas y
las empresas se comunican.

Segun la plataforma HubSpot (2023), brinda los siguientes conceptos de tipos de
marketing

o Marketing offline

Este es el marketing que abarca medios que no estan relacionados con el entorno digital y
que no requiere Internet para enviar mensajes a una audiencia concreta, incluye el uso de medios
como la televisién, radio, publicaciones impresas, anuncios, vallas y demostraciones en tiendas o
espacios fisicos.

. Marketing digital

Es el que vive en plataformas de Internet para brindar una experiencia o contenidos
interesantes a una audiencia. Puede ser mediante el correo electronico, las redes sociales,
anuncios en Google, creacion de contenidos para blogs o videos, asi como la participacion de
celebridades o lideres de opinidn en sus propios canales digitales.

. Marketing de contenidos

Uno de los formatos mas conocidos de marketing es el que se basa en crear contenidos
atiles para una audiencia. Esto significa que no solo se esta publicitando un producto o servicio,
sino que se da al consumidor informacion de valor que puede influir en la forma en que toma
decisiones de compra.

. Marketing directo

El marketing directo hace referencia a estrategias mas agresivas que las de outbound
marketing. En este caso, el objetivo no es atraer a los clientes de forma organica, sino crear
contenidos y recursos dirigidos a audiencias o clientes especificos y enviarlos de forma directa.

o Marketing de marca

Este tipo de marketing no se concentra en aumentar ventas, sino en crear conciencia de
marca. Antes de invitar a la audiencia a comprar productos o servicios, una compafiia se da a

conocer en un mercado nuevo o intenta afianzar su reputacion entre los competidores.
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. Neuromarketing

El neuromarketing va mas alla de un analisis psicologico y se vale de la ciencia para
estimar el éxito de una camparia o el perfil de una audiencia.

o Marketing business to business

También conocido como B2B, es el marketing que se utiliza para empresas. Esto quiere
decir que los prospectos o leads no buscan lo mismo que el usuario final de algiin producto, sino

que se concentran mas en los precios competitivos que obtienen y el potencial de ganancias.

Segun (Carrillo & Robles, 2019)

“El marketing lleg6 para quedarse, llegd para complementar los procesos de intercambio
de las comunidades. Es una ciencia importante, ya que nos acerca a quienes pueden satisfacer
nuestras necesidades y nos permite interactuar con ellos. Mas alla de las discusiones de caracter
ético que tienen toda la validez, el marketing crece y crece en distintas areas, se especializa 'y

progresa.”

Las 4P del marketing Mix

“El marketing mix es un conjunto de acciones y tacticas de marketing enfocadas en lograr
el éxito de un producto o servicio, desde su desarrollo hasta su llegada al mercado o al punto de
venta.” (Asana, 2022)

Los cuatro elementos basicos que permiten explicar de una manera integral el
funcionamiento del marketing son los siguientes: el producto, el precio, el punto de ventay la
promocion.

Estos cuatro conceptos forman parte dentro del denominado marketing mix, el cual
permite crear estrategias eficientes para lanzar un nuevo producto al mercado.

Segun articulo de (Santander Universidades, 2022) las 4 P se pueden definir de la

siguiente manera.

o Producto
Segun la teoria de las 4 P del marketing, el elemento mas importante de cualquier

estrategia de mercado es el producto. Este consiste en el valor tangible o intangible, es decir, del
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servicio, idea, con el que una empresa pretende satisfacer las necesidades de sus potenciales
clientes.

o Precio

La segunda P de las 4 P del marketing mix corresponde al precio, esto es, la cantidad de
dinero que el cliente debe pagar para adquirir el producto o servicio que se estéa intentando
vender.

o Punto de venta

El punto de venta o la distribucion es el medio por el cual el producto llega hasta las
manos del cliente. En este sentido, es posible vender el producto o servicio a través de una tienda
fisica, un ecommerce o utilizando marketplaces.

. Promocion

En la tltima variable de las 4 P del marketing entran en juego todos los canales de
promocion que permitiran dar a conocer un producto. Se pueden utilizar métodos tradicionales,
como la radio, la television o carteles publicitarios, 0 métodos mas actuales, como anuncios en

paginas web o redes sociales o recurrir al marketing de influencers.

Es muy importante comprender y aplicar correctamente las 4 P del marketing, ya que
puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso de una estrategia comercial. Estos
elementos deben ser considerados de manera integral y ajustados segun las necesidades y

caracteristicas de cada empresa.

Publicidad

La publicidad se conoce como “un conjunto de estrategias de comunicacion disefiadas
para compartir una solucién comercial con un publico de posibles consumidores. A través de
recursos visuales, sonoros o textuales, la publicidad busca atraer y captar la atencion de las
audiencias y convencerlas de adquirir un producto o servicio”. (Santos,2023)

Gracias a la publicidad, las personas tienen acceso a informacion sobre innovaciones,
procesos y opciones que les ayudan a tomar decisiones sobre lo que consumen. Ademas de
conocer marcas o productos, las personas logran aprender sobre de donde vienen los diferentes

productos y servicios, codmo funcionan y las razones por las que deberian probarlos y adquirirlos.
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“La publicidad como tal puede hacer una diferencia al emplear datos de consumo en
propuestas de comunicacion creativas y estratégicas en entornos virtuales” (Canales, 2020, p.1)
Objetivos de la publicidad
Imagen 2-Objetivos de la publicidad

OBJETIVOS DE LA PUBLICIDAD

Fuente: Elaboracion propia

De manera general, la publicidad tiene tres objetivos principales

o Informar

“Consiste en dar a conocer el producto o servicio al piiblico objetivo y motivar a la
compra, es decir, crear una demanda primaria”. (Equipo de Expertos en Empresa de la
Universidad Internacional de Valencia,2024)

o Persuadir

“El publico objetivo prefiere el producto o servicio anunciado por encima de la
competencia, ya que esta convenido por su ventaja diferencial.” (Equipo de Expertos en Empresa
de la Universidad Internacional de Valencia,2024)

. Recordar

“Permite mantener el conocimiento y el interés del publico objetivo en el producto o
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servicio anunciado. Ya que muchos consumidores adquirieron el articulo de forma espontanea o
inesperada, realmente conocen la ventaja diferencial del mismo, por lo que es primordial usar un
lenguaje recordatorio que influya en ellos y los lleve a escoger nuevamente el articulo
anunciado.” (Equipo de Expertos en Empresa de la Universidad Internacional de Valencia,2024)
“La publicidad digital se presenta en diversas plataformas denominadas medios digitales,
definidas como aquellas a través de las cuales se puede crear, observar, transformar y conservar

la informacion en una gran variedad de dispositivos electronicos digitales” (Canales 2020, p.2)

Caracteristicas de la publicidad

. Responde a una estrategia de marketing.

. Tiene un objetivo claro

. Se dirige a un publico determinado

. Requiere de inversion para efectuarse

. Depende de la repeticion para que llegue a muchas personas

Todos los esfuerzos publicitarios deben estar acompafiados de una estrategia comercial y
de marketing que establezca sus metas con claridad.

Comunicacion

La comunicacidn es vital para cualquier interaccion que las personas realizan.

A través de la comunicacion, las personas y los animales obtienen informacion respecto a
su entorno y pueden compartirla con el resto. (Porto&Gardey, 2023)

La comunicacidn puede clasificarse de distintas maneras segun los aspectos que se
consideren. Si se tiene en cuenta como se transmite la informacion, es posible hablar de
comunicacion escrita, comunicacion oral, comunicacion visual o comunicacion audiovisual

“La comunicacion es, simplemente, lo que mantiene viva la relacion entre tu marca y los
consumidores. Y por ese simple motivo es necesario que todas las empresas tengan como
prioridad ofrecer buenos canales de comunicacion y estrategias de atencion”.(Hammond, 2023)

Una mala comunicacion generara una mal impresion con los clientes, ademas de no tener
los medios adecuados para brindar un buen servicio; esto provocaria pérdida de clientes o que no

Ileguen nuevos clientes.
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Entre algunos medios de comunicacion para impulsar una buena comunicacién con los

clientes se encuentran los siguientes

. Sitios web

. Linea telefonica

. E-mail marketing y boletines electrénicos
. Redes sociales

. Reuniones

. Anuncios

. WhatsApp

Principales tipos de comunicacion

Segun (Empresariales DEC, 2023) existen dos tipos
Comunicacion interna

En la comunicacion interna participan los miembros de un equipo empresarial (0
equipos). Cuando los empleados pueden comunicarse de manera fluida y con claridad suficiente,
a menudo mejora la organizacion y la productividad de toda una empresa. Son tres los tipos
principales de comunicacién interna
Comunicacion externa

La comunicacion externa ocurre en las interacciones de los empleados con los clientes,
asi como en cualquier distribucién de informacion a partes interesadas externas, proveedores,
gobierno y el publico en general.
La comunicacidn externa adecuada y precisa depende de cada organizacién y asimismo de la

eficacia en la comunicacion interna en una empresa.

Una de las grandes ventajas de una eficiente comunicacion con el cliente es que las
empresas ofrecen una mejor imagen de marca. Estudios revelan que hasta el 86 % de las
personas estarian dispuestas a pagar mas por una buena experiencia de compra, para lo que la

comunicacion efectiva es vital.
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Mercado meta

Actualmente, es vital tener claro que si se tiene definido el mercado meta para el negocio,
sera de gran beneficio, ya que se podrian tener estrategias y planes mejor estructurados para
saber en qué direccion trabajar y avanzar como empresa, ademas de mantener a los clientes
potenciales cerca.

Importancia del mercado meta

Segun (Alcivar, 2020) incida lo siguiente sobre la importante del mercado meta

“El mercado meta es completamente una forma de captar, satisfacer las necesidades
basada en fundamentos de segmentacion de mercado en la cual tiene beneficios propios, tener en
cuenta que la importancia de mercado meta es cuando una empresa u organizacion no tiene venta
que pueden financiar su produccion.”

Por lo mencionado anteriormente” Un mercado meta es un segmento especifico y
definido de consumidores al que una compafiia planea vender sus productos o servicios.”
(Law,2022)

Como bien se menciono anteriormente, parte de la importancia de tener claro el mercado
meta es saber como definirlo, para esto es vital considerar los siguientes puntos

. Conocer el producto o servicio

Lo mas importante es saber conocer el producto o servicio para identificar las
necesidades o soluciones que puede ayudar a resolver en las personas.

. Conocer al publico en general

Una vez identificado qué necesidades y soluciones puede brindar el servicio o producto,
es vital determinar cuéles personas son las que buscan resolver sus necesidades con los servicios
prestados y con ello se podria definir quién es el publico con mayor objetividad.

. Segmentar el mercado

Una vez que se identifique el publico que seran compradores o que adquieran los
servicios ,es importante realizar una segmentacion, que quiere decir dividir o determinar a las
personas en diferentes grupos segun las necesidades, peticiones o problemas que tienen, pero
todos tendran algo en comun, el producto o servicio como solucion a las necesidades.

o Definir el mercado meta
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Con base en los puntos anteriores se definiria el mercado meta, ya que una vez que se
logran identificar y segmentar a las personas se podria tener claro hacia donde dirigir el servicio
0 producto para atraer mas personas.

. Posicionar la empresa

Para lograr tener una posicién de marca, es vital buscar diferentes formas de sobresalir

entre los competidores, esto se podria lograr con estrategias de marketing y publicidad.

Anélisis FODA

Existen diferentes temas que hay que tener en cuenta para el buen funcionamiento de una
empresa, entre ellos es identificar los factores internos y externos que puede favorecer o
perjudicar el éxito del negocio.

El FODA fue desarrollado en la década de 1960 por Albert Humphrey en el Instituto de
Investigacion de Stanford. Su objetivo inicial era identificar por qué los planes corporativos
fallaban y encontrar los puntos débiles con un analisis estratégico. Desde entonces, el modelo ha
sido adoptado ampliamente en diferentes sectores.

Segun (Huerta, 2020, p.1)

El analisis FODA, también conocido en los paises hispanohablantes como DAFO o
DOFA 'y en los angloparlantes como SWOT, es una herramienta clave para hacer una evaluacion
pormenorizada de la situacion actual de una organizacion o persona sobre la base de sus
debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno.

Cada sigla de un analisis FODA o DAFO representa uno de los 4 atributos o variables

que se estudian; F de fortalezas, D de debilidades, O de oportunidades y A de amenazas.

Fortalezas y debilidades

Se trata de identificar las fortalezas y debilidades de una entidad, paso crucial para saber
con queé recursos humanos, materiales o ambientales se puede contar de manera concreta
(fortalezas) y cuales se echan en falta o deben ser fortalecidos (debilidades). (Enciclopedia
Significado, 2019)
Oportunidades y amenazas

Una vez identificadas las fortalezas y debilidades, es necesario identificar las
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oportunidades y amenazas, es decir, circunstancias favorables (oportunidades) o desfavorables
(amenazas) para el desarrollo del proyecto en cuestion. (Enciclopedia Significado, 2019)
Imagen 3 — Andlisis FODA

Fortalezas Oportunidades

Variables internas y positivas que
se relacionan con ventajas que
tiene el negocio, producto o
servicio y que hace que se
destaque de los competidores.

Variables externas y positivas que se
relacionan con el entorno en el que se
desarrolla el negocio.

Debilidades e

Variables internas y negativas que Variables externas y negativas que se
estan relacionadas con aspectos relacionan con problemasy
gue se deben de mejorar en acontecimientos nuevos del entorno
cuanto a producto , servicio o en el gque se desarrolla el negocio.
negocio

Fuente: Elaboracion propia

¢Cuando es importante realizar un analisis FODA?
Segun (Huerta, 2020, p.2)
No existe una guia para saber cuando debe una empresa 0 una persona hacer un analisis

FODA o DAFO, pero algunas situaciones en las que podria ser Gtil son:

. Antes de crear una nueva empresa

. Ante un nuevo proyecto

. Ante cualquier cambio interno o externo

. Una vez al afio para mantener o redefinir la estrategia de la misma

Ventajas del analisis FODA
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. Fuerte reconocimiento de marca y marketing

. Modelos de negocio innovadores
. Alta valoracion de mercado

. Bajos gastos operativos

. Ambiente de trabajo positivo

Este analisis, es parte fundamental del desarrollo de cualquier empresa e inclusive a nivel
personal ante cualquier proyecto. Ademas, no solo ayuda a tomar decisiones, sino que permite
mirarlas desde una perspectiva integral.

Servicio al cliente

El servicio al cliente es la manera més eficaz que tiene una organizacion para ganar la
fidelizacion de sus clientes. De esta manera se fija la marca en el colectivo imaginario y es asi
como se posiciona en un mercado exigente y audaz (Morales 2019, p.11)

Hoy dia, el servicio al cliente marca la diferencia en todo lugar, ya que de esto depende
cdémo los clientes van a recordar la empresa, debido a que no solo buscan un producto o servicio,
sino que desean una experiencia completa, ayuda instantanea en que la necesitan.

El servicio al cliente toma importancia en el escenario organizacional poco después de
terminada la segunda guerra mundial. De este evento catastréfico, que inundd de dolor y angustia
el mundo entero, surgen las necesidades que de manera légica empiezan a sentirse obvias y
vitales de subsanar Liderazgo (Morales 2019, p3)

Las empresas necesitan comprender qué realmente es la atencion al cliente, qué hace el
servicio al cliente y cdmo se ha ido transformado con los afios. Solo asi podran desarrollar
enfoques de relacion con el publico y encontrar las estrategias que permitan los mejores
resultados.

Morales (2019, p.9) menciona lo siguiente

Es necesario fortalecer la cultura organizacional, donde la filosofia empresarial debe estar
muy bien fundamentada, con visién, proyeccién, mision, metas, logros, objetivos, que sean
incluyentes y envuelvan de manera amena 'y armoniosa a todos los colaboradores, donde cada
uno de ellos sienta como propia la organizacién. Lo anterior solo se lograra con un servicio al

cliente interno bien enfocado y estructurado, para que cuando se implemente arroje resultados
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optimos que se vean reflejados en un excelente producto y servicio al usuario final.

¢En qué beneficia un buen servicio al cliente?

. Pronostica y anticipa las necesidades de los clientes para ayudarles con la mejor
solucion

. Simplifica y hace mas accesibles los canales de contacto, con lo que aumenta la
confianza

. Ayuda a conocer mejor al publico objetivo

. Personaliza la relacion y el enfoque adaptandolos a cada cliente y situacion;

. Crea ventaja competitiva y diferenciacion de la competencia.

Estrategias de comunicacion

“Una estrategia de comunicacion permite establecer metas claras frente al analisis de
problematicas comunicacionales previamente concebidas en un proceso investigativo y que
determinan metas y objetivos claros para dar soluciones concretas a lo establecido previamente.”
(Rios,Paez,Barbos, 2021, p20)

En la actualidad, cada vez son mas las tecnologias que ayudan a buscar nuevas
oportunidades para destacar ante los competidores. Sobre todo, el mundo digital tiene muchas
oportunidades que van a permitir el desarrollo de estrategias de comunicacion mas innovadoras y

eficientes.

¢Cuando es importante implementar estrategias de comunicacion?

Segun (Rios,Péaez,Barbos, 2021, p.21)

“Las estrategias de comunicacion se pueden disefar por la identificacion de un problema
latente en la comunidad u organizacion determinada, también se pueden disefiar como resultado
analitico de un diagnostico elaborado; con esto se aclara que, las estrategias de comunicacion se
disefian y se desarrollan para dar respuestas a las necesidades de comunicacionales,
posicionamiento, imagen, interaccion, participacion ciudadana, entre otras, que se presentan en
un entorno determinado.”

Segun la plataforma HubSpot (2023), dentro de las estrategias de comunicacion mas
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importantes estan las siguientes

1. Estrategia de lanzamiento

Esta estrategia de comunicacion se utiliza cuando se quiere dar a conocer un producto o
servicio al mercado

2. Estrategia de confianza

La credibilidad y confianza son herramientas esenciales para que las empresas
comuniquen sus acciones y respuestas en la interaccion con las audiencias.

3. Estrategia de posicionamiento

Tener una empresa posicionada en sin duda una de las mayores aspiraciones. El
posicionamiento es la manera en que el consumidor percibe a una organizacion y se espera que la
imagen percibida sea tal como la empresa la plantea

4. Estrategia de relaciones publicas tradicionales y digitales

Las relaciones publicas siempre se encuentran en constante evolucion dependiendo de las
exigencias de los clientes. Por ello, esta estrategia tiene que renovarse constantemente para
adoptar nuevas y diferentes técnicas que permitan obtener mejores resultados.

5. Estrategia de marketing digital y SEO

Invertir en una estrategia de marketing digital favorecera el crecimiento del negocio de
manera oportuna, pertinente y rentable.

6. Estrategia de redes sociales

Las redes sociales son plataformas digitales que han conquistado a los usuarios de todo
tipo de nichos de mercado. Mantener presencia en redes sociales bajo una estrategia bien
disefiada fortalece el liderazgo de la empresa a nivel digital, a través de la difusion de contenido

de valor vinculado con la marca y los intereses de los compradores.

Satisfaccion al cliente

Hammond (2023), brinda el siguiente concepto

“La satisfaccion del cliente es la medicion de la respuesta que los consumidores tienen
con respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las calificaciones son
referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que

necesitan.”
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Tener una buena atencidn al cliente no termina cuando se finaliza una compra o servicio,
hay que saber mantener una relacion cercana con los clientes para generar una conexion y que
ellos decidan seguir eligiendo la empresa por su excelente servicio, ademas, se lograria la

diferenciacién del resto de marcas.

La plataforma HubSpot (2023), brinda los siguientes 3 beneficios de invertir en la
satisfaccion al cliente

1. Mayor fidelizacion

Para que un negocio tenga clientes leales es vital que se tenga mas dedicacién en
satisfacer sus necesidades.

2. Mayor ventaja sobre los competidores

Los consumidores viven inmersos en un mundo lleno de marcas en el que, dia a dia,
deben decidirse por la que mejor les convenga; esto puede determinarse por su precio, calidad,
exclusividad y otras caracteristicas del producto o servicio.

3. Mejor publicidad

La satisfaccion del cliente siempre mejorara cualquier estrategia o campafia de marketing
que se implemente, desde la mas sencilla hasta aquella que considere el uso de realidad

aumentada u otras tecnologias que puedan brindar una experiencia unica.

Fidelizacion de clientes

La plataforma HubSpot (2023), brinda el siguiente concepto y parte de los objetivos
sobre la fidelizacion de clientes

La fidelizacion del cliente es el proceso de crear y mantener una relacion duradera y
positiva con los consumidores existentes al satisfacer sus necesidades y expectativas, generar

lealtad y propiciar compras repetidas y recomendaciones.
Objetivos de la fidelizacion del cliente
1. Generar lealtad

Al ofrecer un buen servicio y experiencia de compra, los clientes se sentirdn mas
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identificados con la marca y seran mas leales. Contar con la lealtad de los clientes es
fundamental para el éxito y crecimiento de cualquier negocio.

2. Incrementar la frecuencia de compra

Si se logra mantener a los clientes satisfechos, es mas probable que vuelvan a comprar en
el futuro. Los consumidores leales son mucho mas rentables, pues generan ingresos recurrentes y
suelen gastar mas en cada compra.

3. Aumentar la rentabilidad

Los usuarios leales suelen generar mas beneficios que los nuevos clientes, ya que tienen
un mayor valor de por vida y se vuelven embajadores de una marca.

4. Conseguir recomendaciones

Los clientes fieles gastan mas en las marcas que les agradan: cierran compras y, o mas
importante, comparten sus experiencias positivas con familiares y amigos.

El marketing de boca en boca es mas eficaz al momento de atraer nuevos clientes que el
contenido y los anuncios de marca.

5. Obtener una retroalimentacion

Los clientes recurrentes son los mejores criticos y son mas propensos a dar su opinion, lo

que ayuda a la empresa a mejorar productos y servicios.

Es muy importante reconocer el valor de la fidelizacién ya que los clientes son
fundamentales para crear un ciclo continuo de ventas, recomendaciones y crecimiento
empresarial. A largo plazo, esto puede ser mucho mas rentable que depender de atraer
constantemente nuevos clientes, ya que en algunas ocasiones puede tomar un poco mas de
tiempo, en cambio, los clientes recurrentes ayudan contando su experiencia de boca en boca, 1o
cual es bastante bueno y marca una diferencia generando rentabilidad.

Redes sociales

Segun la Unidad de Riesgos y Seguridad (2022) de la Universidad de Costa Rica indica
lo siguiente sobre el concepto de redes sociales

Las redes sociales son un medio de comunicacion directo que permite una conexion
rapida, agil y cercana entre las personas usuarias y las organizaciones, por lo que son utilizadas

cada vez mas en todos los modelos de negocio y se debe velar por su seguridad como de vital
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dimportancia. Esto implica conocer los principales riesgos a los que estan expuestas, asi como

las mejores medidas para protegerse y evitar un posible incidente de seguridad.

Las redes sociales definen como las personas se logran comunicar, interactuar y de qué
forma adquieren informacion, y a causa de la inmediatez del acceso a la informacion, pero
también por el potencial alcance de exposicion que sus usuarios pueden lograr.

Estos elementos hacen de las redes sociales una herramienta imprescindible para ejercer
la libertad de expresion en el mundo actual y es un aliado enorme y vital para las empresas nivel

de marketing.

Mirando, Montero, Ariza (2024) mencionan lo siguiente sobre la aplicacion de las redes
sociales

Aplicar las redes sociales en las relaciones publicas permite que haya rapidez y eficiencia
en las relaciones que necesitan existir entre las empresas y sus publicos. Una ventaja competitiva
y comparativa de las empresas e instituciones del actual siglo es la de crear mecanismos que
sirvan de ayuda para dar respuestas a cada una de las inquietudes que tengan los clientes. Se ha
logrado demostrar que las redes sociales pueden ser utilizadas como parte de las estrategias que
implantan las relaciones publicas las cuales ayudan a que las personas tengan mas contacto con

las empresas.

Barragéan, Freire, Velastegui (2022) indican los siguiente sobre las redes sociales de
mayor empleo en el marketing relacional y que son de gran aporte a nivel empresarial

o Facebook: A través de esta plataforma de uso masivo, el marketing relacional
puede captar la lealtad del cliente y hacer viral su servicio, productos, promociones y ofertas;
mediante la creacion de contenido de acuerdo con las necesidades, la revision directa de
sugerencias 0 comentarios de los clientes y la proporcion de informacion personalizada dirigida
hacia el cliente.

o Twitter: Esta plataforma permite mostrar de mejor manera un servicio al cliente y
con ello solidificar su relacion con este. A través de esta plataforma se crea un contenido
especifico y dedicado a cada cliente, con el fin de administrar la presencia en linea de la empresa

y el cliente.
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. Instagram: A través de esta, los clientes no solo buscan observar las fotos que
comparte la empresa, sino que, ademas buscan contenido personalizado en donde se indique la

forma cémo funciona el negocio.

Las redes sociales, especialmente aquellas basadas en contenido visual como Instagram o
TikTok, permiten a las empresas mostrar su creatividad y presentar sus productos o servicios de
una forma atractiva. Esto puede generar mas interés de las personas.

Las redes son esenciales para las empresas modernas porque no solo sirven como un
canal de marketing, sino también como una herramienta estratégica que facilita la conexion con

los clientes, el analisis del mercado y la construccién de una marca solida y de confianza.

Imagen 4 — Redes Sociales

Principales redes sociales en
empresas

Facebook

— \ Instagram

> . WhatsApp

_ Tik Tok
LinkedIn
@

51



Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

En la siguiente seccidn se desarrollaran las diferentes caracteristicas, metodologia
utilizada y también las fuentes de informacion que dan respaldo a la investigacion. Este capitulo
representa como se realiza el proceso de la investigacion de acuerdo con los objetivos que se
plantearon inicialmente.

Segun Azuero (2019) define el marco metodoldgico de la siguiente manera

”” La formulacién del marco metodoldgico en una investigacion, es permitir, descubrir los
supuestos del estudio para reconstruir datos, a partir de conceptos tedricos habitualmente
operacionalizados. Significa detallar cada aspecto seleccionado para desarrollar dentro del
proyecto de investigacion que deben ser justificado por el investigador. Respaldado por el

criterio de expertos en la tematica, sirviendo para responder al “como” (sic) de la investigacion.”

Informacion de la empresa

Historia general

Prado automotriz es una empresa de servicio automotriz, la cual se cred en el afio 2020.
La empresa se dedica al arreglo y revision de diferentes vehiculos, entre sus servicios se
encuentran: Mantenimiento de vehiculos, revision de los controles comunes de los autos,
reparaciones de diferentes piezas sea por un accidente o falta de mantenimiento, asi como el
alineamiento de vehiculos, entre otros.

Parte del objetivo puntual por el cual se brindan estos servicios, es para poder asegurarle
a las personas que sus vehiculos van a tener un buen funcionamiento gracias al conocimiento que
tienen las personas que estan a cargo, ademas de garantizar la estabilidad debido al buen trabajo
brindado, ya que es muy importante permanecer en el mercado y asi mismo que la calidad de los
automoviles sea impecable, lo mas valioso es tener claro qué se lo puede ofrecer a los clientes
para que sigan eligiendo los servicios de la empresa, ya que si las personas llevan sus
automoviles a lugares sin el conocimiento apropiado, pueden darse graves consecuencias y en

algunas ocasiones muy costosas.
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La empresa cuenta con un anico local que se encuentra ubicado en la Provincia de San
José, especificamente en el canton de Guadalupe, actualmente la forma de contacto con los
clientes se realiza mediante llamadas telefénicas o via WhatsApp ya que buscan tener una
atencion més personalizada para saber lo que el cliente realmente necesita y ayudarle de la mejor
manera.

Actualmente la empresa no cuenta con una mision y vision totalmente definidos, por lo
tanto, como parte de la propuesta a nivel de investigacion se desarrollaran, esto con el fin de
brindar un mayor aporte y crecimiento para la empresa.

Enfoque de la investigacion

En este apartado, se presentara el enfoque de la investigacién y el marco metodolégico
utilizado, el enfoque indicara el proceso investigativo para poder contestar los objetivos y poder
ampliar sobre el tema de estudio. La investigacion se desarrolla para crear estrategias de
marketing y comunicacion en las que se hace referencia al enfoque mixto, es pertinente al tema
de estudio ya que brindara las bases necesarias para poder llevar a cabo el trabajo de la mejor
manera y dando claridad a lo investigado.

La investigacion tiene un enfoque mixto, ya que permitira alcanzar los objetivos y
también analizar los datos utilizados en las ciencias sociales y adquirir un conocimiento
profundo del tema.

Definicion de enfoque

Mata (2019) se refiere al enfoque de la siguiente manera

“Cuando hablamos de enfoque de investigacion, nos referimos a la naturaleza del estudio,
la cual se clasifica como cuantitativa, cualitativa o mixta; y abarca el proceso investigativo en
todas sus etapas: desde la definicion del temay el planteamiento del problema de
investigacion, hasta el desarrollo de la perspectiva teorica, la definicion de la estrategia
metodologica, y la recoleccion, analisis e interpretacion de los datos.”

Tipos de enfoque

Enfoque cualitativo

La investigacién cualitativa es utilizada para observar, describir, explorar, comprender las
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experiencias, formas de pensar, sentir de otras personas y propias. Esto genera que el estudio sea
flexible ante posibilidades futuras, lo que haria no aplicable a las hipodtesis” (Rojas, 2022,p.3)

Este tipo de investigacion es muy importante para poder comprender lo que hay detras de
los comportamientos y elecciones de las personas, ya sea para una investigacion de mercado en
la que se explora el consumo, o0 una investigacion social en la que se buscan los significados,
ademas de que los investigadores deben involucrarse en el entorno que sera estudiado, compartir
y comprender las vivencias de los participantes para que de esa forma se logre analizar a fondo la
realidad.

Parte de saber como es el proceso de este enfoque, es que se debe tener presente que “La
investigacion cualitativa como un proceso sistematico que proporciona profundidad a los datos,
contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas, permite que la
indagacion se haga flexible, fresca, natural y holistica” (Rojas, 2022, p.6)

La principal ventaja de la investigacion cualitativa es que es un método de investigacion
flexible, ya que se puede ajustar para desarrollar nuevos conocimientos. Ademas, puede
realizarse con pequefias muestras de poblacion.

Segun (Santander Universidades, 2021) algunas de las herramientas que mejor se utilizan
en el enfoque cualitativo son las siguientes

. Entrevistas: Pueden ser sesiones en profundidad estructuradas, semiestructuradas
0 Nno estructuradas.

. Grupos focales: Varios participantes debaten un tema en particular o un conjunto

de preguntas. Los investigadores pueden ser facilitadores u observadores.

. Observacion: puede ser en contexto o de juego de roles.
. Anélisis de documentos: Preguntas o informes.
. Historia: Los sujetos cuentan oralmente experiencias o recuerdos al investigador.

Enfoque cuantitativo

“Consiste en recolectar y analizar datos numéricos. Este método es ideal para identificar
tendencias y promedios, realizar predicciones, comprobar relaciones y obtener resultados
generales de poblaciones grandes. “Ortega (2023)

En este enfoque los procesos se organizan de manera secuencial, rigurosa, de tal manera

que se pueda llevar a la comprobacion de la hipotesis.
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Enfoque mixto

“Los instrumentos mixtos combinan tanto la medicion cuantitativa como la cualitativa.

Por ejemplo, un cuestionario que contenga preguntas cerradas con opciones multiples

(cuantitativas) junto con preguntas abiertas (cualitativas).” Medina, Rojas, Bustamante, Loaiza,
Martel & Castillo (2023p.16).

El enfoque mixto puede proporcionar una vision mas completa y equilibrada de los temas

que se estan investigando, ya que combinan la capacidad de los instrumentos cuantitativos para

medir las variables numéricas y la capacidad de los instrumentos cualitativos para proporcionar

una comprension mas detallada y profunda.

Segun Medina, Rojas, Bustamante, Loaiza, Martel, & Castillo (2023p.17).Algunos

ejemplos de instrumentos en investigacion mixta son:

cerradas.

Encuestas con opciones multiples y preguntas abiertas.

Fichas de entrevistas semiestructuradas o estructuradas con preguntas abiertas y

Grupos focales con preguntas abiertas y cerradas.
Cuestionarios con escalas Likert y preguntas abiertas.
Fichas de observaciones participante-observador combinadas con entrevistas.

Ficha de analisis de datos cuantitativos y cualitativos.

La investigacion se desarrolla para crear estrategias de marketing y comunicacion en el

cual hace referencia al enfoque mixto, es pertinente al tema de estudio ya que, como se

mencionaba anteriormente, este enfoque puede proporcionar una extensiéon mas completa y

equilibrada de los temas que se estan investigando, puesto que combinan la capacidad de los

instrumentos cuantitativos y cualitativos, de esta forma se podra tener las bases necesarias para

poder llevar a cabo el trabajo de la mejor manera y dando claridad a lo investigado.

Imagen 5 — Enfoques de la investigacion
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ENFOQUES DE INVESTIGACION
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Fuente: Elaboracion propia

Tipo de investigacion

La presente investigacion se desarrollard bajo un enfoque mixto, Ortega (2023) indica lo
siguiente sobre el enfoque mixto.

“La investigacion mixta es una metodologia de investigacion que consiste en recopilar,
analizar e integrar tanto investigacion cuantitativa como cualitativa.

Este enfoque se utiliza cuando se requiere una mejor comprension del problema de
investigacion, y que no te podria dar cada uno de estos métodos por separado.”

El anélisis de este tipo de datos consiste en analizar estadisticamente las puntuaciones
recopiladas, por ejemplo, a través de encuestas, para responder a las preguntas de investigacion o
probar las hipotesis.

Este tipo de investigacion es muy importante para poder comprender lo que hay detras de
los comportamientos y elecciones de las personas, ya que, al realizar una investigacion mixta,
tanto de datos cuantitativos como cualitativos, el investigador gana amplitud y profundidad en la
comprension y corroboracion, y se compensan las debilidades inherentes del uso de cada enfoque
por separado.

Para saber como es el proceso de este enfoque, se debe tener presente ciertas
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caracteristicas, segun Rus (2020) indica las siguientes

. Es una forma muy completa de obtener informacion. Al unir las ventajas de
ambos métodos, permite que esta sea extensa y a su vez detallada.

. Permite complementar el uso de lo cuantitativo, como forma de aproximacion, y
de lo cualitativo, como forma de analisis en profundidad.

. El uso de una metodologia mixta permite que se realicen cuestionarios mucho
maés eficientes. Por un lado, con respuestas basadas en escalas como Likert o de tipo dicotomico.

Por otro, con planteamientos abiertos que permitan conocer opiniones del entrevistado.

Disefio

De acuerdo con Tomas (2023) “el disefio de investigacion se trata del conjunto de
herramientas y técnicas que utiliza un investigador para llevar a cabo un proyecto. Es decir, que
se trata de un plan estructurado que se debe seguir para lograr el objetivo”. Con referencia a lo
anterior se debe elegir correctamente el disefio para poder realizar la recoleccién y analizar los
datos necesarios.

El disefio se basa en la elaboracion de una estrategia que sirva para la obtencién de
informacion; durante este proceso se realiza una base que incluya procedimientos y actividades
para lograr encontrar una respuesta planteada, para contestar la pregunta de investigacion y sirva
de base para la estructuracion de la entrevista, ademas de poder contestarse satisfactoriamente
todas las inquietudes planteadas

Segun la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo (2019), existen diferentes tipos
de disefios, como lo son los siguientes

Exploratorio: Se utiliza cuando un problema aun no ha sido abordado o suficientemente
estudiada, su funcion es el reconocimiento e identificacion de problemas, se trata de
investigacion cualitativa. Ej. Identificacion de la enfermedad periodontal.

Descriptivo: Se efecta cuando se describen los componentes principales del objeto de
estudio.

Relacional: Es aquel que persigue medir el grado de relacién existente entre dos 0 mas
variables.

Explicativo: No solo describe un problema, sino que intenta encontrar las causas de este,
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explicando el comportamiento de una variable en funcion de otra
En la presente investigacion, el disefio serd exploratorio ya que la idea es reconocer e
identificar a fondo la problemética que puede haber dentro de la empresa para brindar estrategias

de marketing y comunicacion.

Sujetos

Los sujetos de investigacion constituyen el medio, la via mediante la cual sera estudiado
y conocido un objeto. La realidad, el objeto, no puede ser estudiada, conocida, sin transitar por
los sujetos que forman parte de esa realidad. Por ello, para llegar hasta lo general, a la
abstraccion, hay que estudiar lo particular y lo singular, que son los individuos.

Segun lo mencionado anteriormente, Hernandez & Alvarez (2021) indican lo siguiente

“Los sujetos de estudio son aquellas personas que forman parte de los colectivos cuyas
caracteristicas, opiniones, experiencias, condiciones de vida, entre otros rasgos y atributos
cobran interés particular para investigaciones con enfoque cuantitativo o cualitativo”.

Para la presente investigacion los sujetos serian las personas que laboran dentro de la

empresa, asi como los clientes, para conocer sobre su satisfaccion con los servicios.

Disefio de la investigacién

El enfoque de la investigacion tiene diferentes disefios que ayudan a resolver el problema
del presente trabajo. Un disefio de investigacidn debe transmitir coherencia, ya que es esencial
para producir una investigacion de alta calidad, lo cual hace que sea muy beneficioso y de gran
valor.

Stewart (2024) indica lo siguiente sobre los disefios de investigacion

“Los disefios de investigacion cualitativa determinan como se recolectan, analizan e
interpretan los datos, garantizando que la investigacion capte las perspectivas matizadas y
subjetivas de los participantes. Los disefios de investigacion también tienen en cuenta
consideraciones éticas e implican el consentimiento informado, la garantia de confidencialidad y

el tratamiento de temas delicados con el maximo respeto y cuidado.”
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Fuentes de informacién

En el siguiente apartado de la investigacion se utilizaran diferentes fuentes de
investigacion, con el objetivo de lograr captar los criterios y puntos méas importantes para la
presente investigacion.

Segun Cruz (2019, p.1)

“Las fuentes de informacion son instrumentos para el conocimiento, acceso y blasqueda
de la informacién, su objetivo principal es el de buscar, fijar y difundir la fuente de informacion
implicita en cualquier soporte fisico, estas se pueden catalogar desde diferentes perspectivas, sin
embargo, cada autor puede elaborar su propia clasificacién dependiendo su grado de
informacion.

De acuerdo con el grado de informacion que proporcionan, las fuentes de informacién, se
dividen en primarias, secundarias y terciarias; esta division se utiliza generalmente en el &mbito

académico.”

Fuentes primarias

Este tipo de fuentes contienen informacion original ya que son el resultado de ideas,
conceptos, teorias y resultados de investigaciones. Contienen informacion directa antes de ser
interpretada, o evaluado por otra persona, por lo que se definen de la siguiente manera

“Las fuentes primarias son aquellas que provienen de la experiencia directa o la
observacién de los hechos. Son documentos originales o primeras impresiones de un evento o
investigacion. Estos pueden incluir documentos historicos, entrevistas, encuestas, diarios de
campo, registros médicos.” (Suarez, 2024)

Las fuentes primarias son indispensables para la presente investigacion, ya que se
necesita recolectar datos fundamentales de primera mano, por medio de instrumentos como el
cuestionario y la entrevista aplicada.

Es muy importante saber que estas fuentes son consideradas las mas creibles, ademas,

permiten interpretar la informacion en lugar de depender de las interpretaciones de otros.

Fuentes secundarias

Este tipo de fuentes son las que ya han procesado informacion de una fuente primaria. El

proceso de esta informacion se puede dar por interpretacion, un analisis, o reorganizacion de la
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informacion de la fuente primaria.

“Las fuentes secundarias son aquellas que recogen, sintetizan y analizan informacion de
las fuentes primarias. Son una compilacion de informacidn que otros han recogido y publicado
previamente. Los libros de texto, los articulos de revistas y los informes de investigacion.”
(Suarez, 2024)

Estas fuentes son una parte importante de la investigacion, ya que proporcionan contexto,

perspectivas y datos previamente recopilados sobre un tema en particular.

Fuentes terciarias

Este tipo de fuentes son las que recopilan fuentes de informacion primarias o secundarias.
Estas fuentes son utilizadas para buscar datos o para obtener una idea general sobre algin tema
de valor, por lo anterior estas fuentes se definen de la siguiente forma

“Son aquellas que sintetizan y presentan informacién de las fuentes secundarias. Estas
incluyen diccionarios, enciclopedias, directorios, catdlogos y otros recursos de referencia. Son
atiles para obtener informacion general sobre un tema, identificar fuentes secundarias relevantes
y comprender términos y conceptos complejos.” (Suarez, 2024)

Para la presente investigacion, se escogio utilizar tanto las fuentes secundarias como las
primarias, buscando la mayor precision de informacién y calidad, para que a la hora de recopilar

la informacion que se necesita, sea mas completa.

Imagen 6 — Fuentes de informacién
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Fuente: Elaboracién propia

Instrumento

En el siguiente apartado, se hablara del instrumento que se va a utilizar en la
investigacion, esto con el fin de tener la informacidn de primera mano y de forma veridica.

Segun Medina, Rojas & Bustamante (2023p.13)

“Un instrumento de investigacion sirve para recopilar y analizar informacion en un
proceso de investigacion. Los instrumentos de investigacion ayudan a los investigadores a
obtener informacion precisa y confiable sobre su tema de estudio y a llegar a conclusiones

validas y confiables.”



Cuestionario

Los cuestionarios dentro de las investigaciones son muy importantes, ya que permiten
recopilar informacion de manera muy organizada y precisa. La calidad del cuestionario es
fundamental para llegar a conclusiones y tomar decisiones con los datos del estudio.

Para (Hinojosa, 2022)

“Una herramienta que es clave para obtener informacién primaria por parte del
investigador es el cuestionario, siendo un instrumento que permite a través de las preguntas
planteadas a los encuestados, recolectar datos e informacion homogénea para una investigacion
que se quiera llevar a cabo.”

Segun Gallego (2020), un cuestionario debe cumplir dos objetivos basicos

1. Traducir los objetivos del proyecto de investigacion en preguntas especificas que los
encuestados puedan responder.

2. Motivar al encuestado para que coopere y suministre la informacion correcta.

Para la presente investigacion, se realizara una serie de preguntas cerradas y abiertas en
modo de cuestionario. La herramienta por utilizar sera la plataforma de Microsoft Forms , esto
debido a la facilidad e interpretacion de los datos. El cuestionario sera enviado por el medio de la
red social WhatsApp para que las personas puedan brindar sus respuestas y asi tener mayor
visibilidad sobre lo que se quiere saber para el trabajo, en este caso la idea es conocer la opinion
de los clientes con relacion a sus servicios, asi como de las personas que trabajan directamente
en la empresa, ademas de que es muy importante saber el pensar para un mayor crecimiento y
mejora empresarial.

Segun la plataforma HubSpot (2023), brinda los siguientes conceptos de algunos de los
tipos de preguntas que existen para realizar en un cuestionario.

1. Preguntas de opcion multiple

Las preguntas para una encuesta de opcidén maltiple son aquellas que ofrecen a los
encuestados una variedad de respuestas para elegir. Estas preguntas suelen ir acompafadas por
una opcion de «otra» que se refiere a otra respuesta que no esta considerada en las alternativas.

2. Preguntas de escala de puntuacion

Las preguntas de escala de puntuacién (también conocidas como preguntas ordinales)

solicitan a los encuestados que califiquen algo en una escala numérica asignada al sentimiento o
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la sensacion

3. Preguntas de escala de Likert

Las preguntas de una encuesta en escala de Likert evaltan si un encuestado esta de
acuerdo o en desacuerdo con una pregunta. Por lo general, aparece en una escala de cinco o siete
puntos, que puede variar de «nada probable» a «<muy probable», o «totalmente en desacuerdo» a
«totalmente de acuerdo».

4. Preguntas cerradas

Las preguntas cerradas son aquellas que tienen un nimero determinado de respuestas
entre las que los encuestados deben elegir. Ya sea que las opciones sean multiples o solo dos, las
preguntas cerradas deben responderse a partir de un conjunto de opciones proporcionadas por el
creador de la encuesta.

5. Preguntas abiertas

Las preguntas abiertas suelen ir acompafiadas de un cuadro de texto vacio, donde el
encuestado puede escribir una respuesta.

Esta retroalimentacion cualitativa puede ser increiblemente Gtil para comprender e
interpretar la opinion y los desafios del cliente, pero no es la informacion mas facil de descifrar si

deseas analizar tendencias o cambios en las opiniones.

Entrevista

La entrevista hace referencia a “intercambio de ideas, opiniones o informacion. La
entrevista es un método de recoleccion de datos y tiene un caracter cualitativo, ya que se centra
en la experiencia personal de la parte entrevistada “(Universidad Europea, 2023)

Existen diferentes métodos para realizar entrevistas, el sitio web de Universidad Europea,
2023 menciona los siguientes

. Entrevista personal: Se trata de entrevistas individuales en las que el entrevistado
se reune en privado con el entrevistador.

. Entrevista en panel: El entrevistado responde oralmente a las preguntas
formuladas por un panel de entrevistadores.

. Entrevista masiva: En él se reline a varios entrevistados para que debatan y
encuentren una solucién a un problema. Los entrevistadores se sientan en segundo plano y

observan y evaluan el rendimiento de los primeros. Suelen darse en contextos laborales para
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observar quién tiene cualidades de lider.

. Entrevista grupal: El entrevistador hace preguntas relacionadas con un mismo
tema a varios entrevistados a la vez. Este método permite el debate entre los participantes.

. Entrevista asistida por ordenador: En este caso, el entrevistado responde a una
serie de preguntas pulsando una tecla del teclado. Suele ser un tipo de entrevista rapida y directa.

. Entrevista telefénica. Se trata de una conversacion en la que ni el entrevistado ni
el entrevistador pueden verse, por lo que no influyen tanto los gestos o las reacciones de los
participantes.

Para la presente investigacion, se realizara una entrevista a la persona encargada de Prado
automotriz, sera de forma personal, esto para conocer con exactitud la situacion de la empresa y

brindar un mayor aporte con el presente trabajo.

Proceso de recoleccion de datos

La recoleccién de datos en un trabajo de investigacion es una etapa vital para obtener la
informacidn necesaria y responder a las preguntas de investigacion planteadas.

La forma de obtener los datos se estaria realizando mediante un cuestionario, del cual se
obtendran las respuestas de cada una de las personas, esto con el fin de analizar en qué situacion

se encuentra la empresa y poder brindar estrategias que ayuden al crecimiento y mejora interna.

Recoleccién de datos

Fase 1. Contacto con los participantes

Es esta parte de la investigacion se indicara previamente a las personas a las que se les
enviara el cuestionario que se les hara llegar un cuestionario con una serie de preguntas para
determinar la situacion actual del nivel de satisfaccién con los servicios de la empresa, asi mismo
a las personas encargadas de la empresa para conocer un poco mas sobre los diferentes métodos
de comunicacion con los clientes, todo esto para conocer su situacion como empresa en
diferentes aspectos. Por lo tanto, es muy importante que todas las personas estan enteradas y
anuentes a colaborar cuando se les solicite completar el cuestionario para el estudio que se va a

desarrollar.
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Fase 2. Cuestionario

En las investigaciones existen diferentes métodos para obtener datos con base en
diferentes estudios que se estén realizando, sin embargo, el cuestionario es muy (til para obtener
diferentes opiniones. Son confiables, pueden aplicarse antes y después de ciertos estudios o
investigaciones y comparar respuestas, lo cual hace que el andlisis de datos sea mas sencillo, sin
embargo, para la elaboracion de este, debe ser de forma organizada y estructurada para que las
personas puedan responder con claridad y facilidad.

En esta investigacion se utilizara la plataforma de Microsoft Forms para realizar el
cuestionario, ya que permite a gran escala un andlisis de lo recopilado mediante tablas y graficos,
los cuales son de gran ayuda para el trabajo.

Segun Medina, Rojas & Bustamante (2023p.40)

Los cuestionarios de investigacion pueden ser de diferentes tipos, dependiendo de su
propdsito y de la informacion que se busca recopilar. Aqui hay algunos de los tipos mas comunes
de cuestionarios de investigacion:

Cuestionario de encuesta: Este tipo de cuestionario se utiliza para recopilar informacion
sobre opiniones, actitudes y comportamientos de un grupo de personas.

Cuestionario de satisfaccion: Este tipo de cuestionario se utiliza para evaluar la
satisfaccion de los clientes o usuarios con un producto o servicio.

Cuestionario de evaluacion: Este tipo de cuestionario se utiliza para evaluar el
desempefio de un individuo o de un grupo de personas.

Cuestionario de perfil: Este tipo de cuestionario se utiliza para recopilar informacion
demogréfica y de antecedentes sobre un individuo o un grupo de personas.

Cuestionario de evaluacion de calidad de vida: Este tipo de cuestionario se utiliza para
evaluar la calidad de vida de un individuo o un grupo de personas.

Fase 3. Analisis del contenido

El anélisis de contenido bajo el enfoque mixto es de gran importancia, ya que
proporciona una comprension mas detallada y profunda de las perspectivas, actitudes y opiniones
de los sujetos de estudio.

Con la informacidn que se recopilara gracias al cuestionario, se realizara un analisis de
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contenido con el fin de estudiar las respuestas brindadas, esto con el fin de tener claro que
factores se pueden mejorar, qué nuevas estrategias implementar y como solventar los problemas
que se estén presentando a nivel interno de la empresa.

Referente a lo anterior mencionado, el disefio exacto del analisis de contenido depende de
los resultados que se vayan a obtener con el instrumento utilizado.

Poblacion y muestra

Dentro de toda investigacion es muy importante definir la poblacion y la muestra para

saber el alcance los resultados que se esperan de la investigacion.

Poblacion

Una poblacion es la totalidad de individuos o elementos en los cuales puede presentarse
determinada caracteristica que va a ser estudiada, es por esto que se puede definir de la siguiente
forma “Elementos accesibles o unidad de analisis que pertenecen al ambito especial donde se
desarrolla el estudio.” (Ojeda,2020p.1)

Como es poco viable realizar un estudio con la totalidad de la poblacién, se elige una
muestra que es representativa de este conglomerado para poder realizar el estudio
correspondiente.

Parte de la poblacion de la investigacion seran los clientes que recibe la empresa, pero en
cantidad de muestra aproximadamente son 30 personas, este es un dato que puede variar ya que

por dia es muy relativa la cantidad de personas que visitan el local.

Muestra

Dentro de una investigacion, la muestra siempre debe estar enfocada en la seleccion de
participantes que tengan relevancia para lo que queremos investigar, es por esto por lo que se
puede definir de la siguiente forma “Parte representativa de la poblacion, con las mismas
caracteristicas generales de la poblacion.” (Ojeda,2020p.1)

Para generalizar los hallazgos al todo, esa parte que se estudia tiene que ser representativa
de la poblacidn, es decir, debe poseer las caracteristicas basicas del todo.

Tipos de muestra

Existen dos tipos de muestra, segun el blog de la Universidad Europea (2022) brinda los
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siguientes dos conceptos.

Muestreo probabilistico

En este tipo de muestreo se aplican técnicas que dan a cada individuo las mismas
probabilidades de ser seleccionados para formar parte de la muestra, por lo que se trata de un
enfoque més fiable y riguroso desde el punto de vista metodoldgico, ya que elimina cualquier
tipo de sesgo.

Muestreo no probabilistico

En este tipo de muestreo todos los individuos no tienen las mismas probabilidades de
formar parte de la muestra, por lo que su nivel de representatividad es menor y se considera
menos fiable que el muestreo probabilistico, pero es muy Util en las primeras etapas de las

investigaciones o en los casos en los que no es posible aplicar técnicas de muestreo aleatorias.

En la presente investigacion se utilizara una muestra probabilistica, ya que no se
encuestara a toda la poblacion, pero cada persona tendré la misma posibilidad de ser
seleccionada, de esta manera se pueden obtener diferentes puntos de vista y dar respuesta al

estudio utilizando un analisis para sacar conclusiones segun las respuestas que nos brinden con

base en el cuestionario.

Unidades de estudio

Objetivo Unidad Categorias Def. Conceptual Instrumentalizacion
Realizar un Analisis Quéesel El analisis FODA, es una Para la obtenciéon de

analisis FODA analisis herramienta clave para la informacion y se
FODA para FODA? hacer una evaluacion realizara de la

conocer Factores del pormenorizada de la siguiente forma

sobre la analisis situacién actual de una 1.Entrevista (de la

situacion FODA organizacion o persona preguntalalall)
actual de la Importancia sobre la base de sus 2. Estudio del negocio

empresa del FODA | debilidadesy fortalezas, y

en las oportunidades y
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amenazas que ofrece su
entorno. (Huerta, 2020,

p.1)

Analizar el
nivel de
satisfaccion
por parte de
los clientes
en relacion
con los
servicios

prestados.

Satisfaccion

al cliente

Clientes
Marketing
Satisfaccion
de servicio

al cliente

Segun Hammond (2023)
“La satisfaccion del cliente
es la medicion de la
respuesta que los
consumidores tienen con
respecto a un servicio o
producto de una marca en
especifico. Las
calificaciones son
referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece y
también para conocer a

detalle lo que necesitan.”

Para la obtencién de
la informacion
se utilizara el
cuestionario por
medio de microsoft
forms. (De la

pregunta 1 ala 11)

Determinar
las
diferentes
estrategias
de
marketing y
comunicaci
On para un
mayor
crecimiento
de la
empresa en

el mercado.

Estrategias
de
marketing y
comunicacio

n

¢Que son
las
estrategias
de
marketing y
comunicaci
on?
Crecimiento

empresarial

Una estrategia de
comunicacion permite
establecer metas claras

frente al analisis de
problematicas
comunicacionales
previamente concebidas en
un proceso investigativo
(Rios,Péez,Barbos, 2021,
p20)

El marketing es el proceso
mediante el cual las
empresas crean valor para
los clientes y establecen
relaciones sélidas con

Para la obtencion de
la informacion y se
realizara de la
siguiente forma
1.Cuestionario
(pregunta 3,6,7 y 10)
2. Estudio del negocio
3.Andlisis de

Oportunidades
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ellos, obteniendo a cambio
el valor de los clientes.
(Carrillo&Robles,2019)

CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se desarrollaran los resultados obtenidos al aplicar los
instrumentos de la investigacion, también se interpretaran los datos de una forma en que se
convierta en informacion Util para el presente estudio. Esta interpretacion brindard mas claridad a
la investigacion, ya que ayuda a sacar conclusiones necesarias para realizar una propuesta
adecuada.

La entrevista, como el cuestionario fueron realizados con el objetivo de conocer
informacion general acerca de la empresa Prado automotriz, asi como para conocer la opinion de
los clientes en cuanto a los servicios brindados y demas, identificando informacion de gran
importancia que pueda ayudar a elaborar las estrategias de marketing y comunicacion para la
empresa.

En este caso, la entrevista fue realizada al sefior José Prado quién es el encargado de la

empresa, parte de las preguntas planteadas para el estudio se indican a continuacion:

1. ¢ Cuales considera que son las principales fortalezas del taller automotriz?

2. ¢ Qué aspectos hacen que el taller se distinga de otros en la zona?

3. ¢Qué tipo de clientes son los que mas recibe el taller segun el tipo de servicio?
4. ¢Ha considerado alguna vez expandirse a otros servicios o areas dentro de la

industria automotriz?
5. ¢Hay alguna nueva tecnologia o innovacion en el sector que piense que podria

beneficiar al taller si se implementara?

6. ¢Qué alianzas o colaboraciones podrian mejorar la competitividad del taller?

7. ¢ Cuales cree que son las principales debilidades o areas de mejora del taller?

8. ¢Qué dificultades enfrentan al gestionar la capacitacion o el desarrollo del
personal?

9. ¢Hay problemas recurrentes que afectan la satisfaccion del cliente en el taller?
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10.  ¢Cuédl es el principal reto a la hora de mantener la competitividad frente a otros

talleres en la misma area?

11.  ¢Existen riesgos relacionados con la escasez de repuestos o materiales que

podrian afectar la operacion del taller?

A continuacion, se presentan las respectivas respuestas obtenidas por medio de la

entrevista realizada.

Pregunta

Respuesta

1. ¢ Cudles considera que son las principales

fortalezas del taller automotriz?

El conocimiento técnico del encargado es
sin duda la principal fortaleza del taller.
Ademas, su excelente atencion al cliente ha
logrado que las personas vuelvan a buscar
los servicios del taller. La mayoria de los
clientes asegura entender los temas técnicos
gracias a las explicaciones amigables del

encargado.

2. ¢Qué aspectos hacen que el taller se

distinga de otros en la zona?

Al estar ubicado en calle principal, se
consigue buena exposicion a clientes
nuevos. Lo que distingue al taller es el
conocimiento técnico que se comparte con
el cliente y la calidad del servicio que

reciben.

3. ¢Qué tipo de clientes son los que mas

recibe el taller segun el tipo de servicio?

El cliente que visita el taller suele ser de
ingreso medio. La mayoria son trabajadores
independientes que utilizan sus vehiculos
para sus actividades laborales, por lo que se

reciben vehiculos con mucho desgaste en
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busca de servicios de reparacion y, en

menor medida, servicios preventivos.

4. ;Ha considerado alguna vez expandirse a
otros servicios o areas dentro de la industria

automotriz?

Si. Se ha considerado ampliar la operacion a
servicios de llantera y lubricentro, con la
intencion de que los servicios de reparacion
representen una menor proporcion de los
ingresos totales, ya que son trabajos que
pueden tomar semanas y eso restringe el

flujo de caja.

5. ¢Hay alguna nueva tecnologia o
innovacion en el sector que piense que
podria beneficiar al taller si se

implementara?

La mecanica orientada a vehiculos
eléctricos es la innovacion automotriz mas
popular en los Gltimos afios. Aungue la flota
vehicular del pais aln se compone
principalmente por vehiculos de
combustion, entre mas rapido los talleres se
involucren en sistemas eléctricos, estaran
mejor preparadas para un futuro que no se

ve tan lejano.

6. ¢ Qué alianzas o colaboraciones podrian
mejorar la competitividad del taller?

Ya se han establecido alianzas con
proveedores de repuestos y herramientas, el
taller puede mejorar su competitividad al
colaborar con empresas de logistica y
transporte, lo que asegura contratos de
mantenimiento para flotas y estabilidad a
largo plazo. También es clave colaborar con
escuelas técnicas para encontrar personal
capacitado y actualizado. Finalmente,

asociarse con servicios complementarios,
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como talleres de pintura o alineacion, ofrece
una gama completa de servicios,
aumentando la atraccién de clientes y

fidelizacion.

7. ¢ Cuéles cree que son las principales
debilidades o areas de mejora del taller?

La gestion financiera del taller tiene muchas
areas de mejora. Se han adquirido
responsabilidades crediticias que restringen
la liquidez del taller, asi como la
complejidad de los trabajos que resultan en
un flujo de caja lento. Al no haber un
presupuesto establecido ni un estado de
origen y aplicacion, el efectivo que ingresa
se utiliza en la primera necesidad que se
daba cubrir, en lugar de priorizar
responsabilidades y crear fondos separados

para cada fin.

8. ¢Qué dificultades enfrentan al gestionar

la capacitacion o el desarrollo del personal?

El personal alcanzd la profesion de
mecanica automotriz a través de la practica
empirica, por lo que hay vacios de
conocimiento que podrian reducirse de
contar con personal con conocimiento

técnico profesional.

9. ¢Hay problemas recurrentes que afectan

la satisfaccion del cliente en el taller?

El problema més recurrente que mencionan
los clientes es el tiempo que permanecen los
vehiculos en el taller, principalmente
causado por la complejidad de las

reparaciones.
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10. ¢Cual es el principal reto a la hora de El reto para que el taller se mantenga
mantener la competitividad frente a otros competitivo es la gestion financiera, ya que
talleres en la misma &rea? esta problematica podria alejar proveedores,
retrasando aun mas el tiempo de entrega de
los vehiculos y, finalmente, tener clientes

insatisfechos.

11. ¢ Existen riesgos relacionados con la La escasez de repuestos no es un riesgo alto
escasez de repuestos o materiales que para el taller, ya que la mayoria de los
podrian afectar la operacion de tu taller? vehiculos recibidos son de marcas asiaticas

bien posicionadas, los modelos que visitan
el taller tienen una antigiiedad mayor a los 5
afios por lo que ya hay una flotilla
importante circulando en el pais,
manteniendo el flujo de repuestos en buenas

condiciones.

De acuerdo con los datos obtenidos por medio de esta entrevista se logré determinar que
la excelente atencion al cliente ha logrado que las personas vuelvan a adquirir los servicios del
taller, ademas de estar en calle principal logran que nuevos clientes puedan llegar a ellos, sin
embargo, el local no esta debidamente rotulado para que las personas a primera vista vean que es
un taller automotriz. Se menciona que, el personal alcanzé la profesién de mecéanica automotriz a
través de la practica empirica, por lo que hay vacios de conocimiento que podrian reducirse de
contar con personal con conocimiento técnico profesional , sin embargo, el problema méas
recurrente que mencionan los clientes es el tiempo que permanecen los vehiculos en el taller,
principalmente causado por la complejidad de las reparaciones y como parte de la problematica
que consideran como un el reto para que el taller se mantenga competitivo es la gestion

financiera, ya que esta problematica podria alejar proveedores.

El cuestionario fue realizado por medio de Google forms, la forma de recopilar la
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informacion fue solicitando la ayuda de los clientes cuando visitaban el taller automotriz

enviandolo por medio de WhatsApp, de esta manera se lograron obtener los datos.

A continuacion, se presentard un anélisis de los datos de cada una de las preguntas
realizadas en el cuestionario

Tablas y gréficos

1.
¢Coémo califica la calidad del servicio que recibi6 en el taller Prado automotriz? |Cantidad| Porcentaje
Bueno 9 30%
Excelente 19 63%
Regular 2 7%
Total 30 100%
Tabla 1

Fuente: Elaboracion propia (2025)

. Como califica la calidad del servicio que recibio en el taller
Prado automotriz?
20 19
18
16
14
12 9
10
8
6
4
2 2
° -9
Bueno
Excelente
Regular

Gréafico 1. Calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Segun los resultados, el 7% que representa un total de 2 personas indicaron que califican
como regular la calidad del servicio que recibieron en el taller, un 30% que representa a 9
personas indicaron que es bueno, y un 63% que equivale a un total de 19 personas indicaron que
es excelente, lo cual brinda una mejor visibilidad del servicio que reciben los clientes.
Adicionalmente, se puede corroborar que ninguna persona indico que la calidad del servicio es

mala, lo cual es muy positivo para el local.

2.
¢Considera que el tiempo de espera para que se completara el servicio fue aceptable? |Cantidad| Porcentaje
No 10 33%
Si 20 67%
Total 30 100%

Tabla 2

Fuente: Elaboracion propia (2025)

. Considera que el tiempo de espera para que se completara
el servicio fue aceptable?

No

mSi

Gréfico 2. Tiempo de espera
Fuente: Elaboracion propia (2025)

Segun los resultados, un 33% que representa a 10 personas, indicaron que el tiempo de
espera para que se completara el servicio no fue el adecuado, mientras que el 67% que fueron 20

personas indicaron que el tiempo si fue aceptable.
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A pesar de que fueron mas personas las que indicaron que el tiempo si fue aceptable, hay
un namero importante de personas que no estuvieron de acuerdo, lo cual hace ver que es algo
que se podria mejorar para que exista una mayor satisfaccion por parte de los clientes.

3.

¢Recibié una explicacion sobre los trabajos realizados en su vehiculo? |Cantidad|Porcentaje
Si 30 100%
No 0 0
Total 30 100%

Tabla 3

Fuente: Elaboracion propia (2025)

JRecibio una explicacion sobrelos trabajos realizados en su
vehiculo?

35

30

25

20

15

10

5

0

m Total

Gréfico 3. Explicacion de trabajos realizados
Fuente: Elaboracion propia (2025)

El 100% de las personas encuestadas indicaron que, si recibieron una explicacion de los
trabajos realizados en el vehiculo, es muy importante ya que todos los clientes siempre esperan
recibir algun tipo de retroalimentacion de lo trabajado, esto también les da mas seguridad por

parte del local e informacion valiosa de su auto.
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4.

¢Coémo califica la atencion recibida por parte del personal? | Cantidad|Porcentaje
Buena 16 53%
Excelente 14 47%
Regular 0 0
Mala 0 0
Total 30 100%

Tabla 4

Fuente: Elaboracion propia (2025)

. Coémo califica la atencion recibida por parte
del personal?

16
16

15.5
15

14.5
14
14

13.5
13

Buena

Excelente

Gréfico 4. Atencidn por parte del personal

Fuente: Elaboracion propia (2025)

El 47% que representa a 14 personas indicaron que la atencion por parte del personal es
excelente, mientras que el 53% que representa a 16 personas indicaron que es buena.

5.
¢Recomendaria los servicios del taller a otras personas?| Cantidad|Porcentaje
No 1 3%
Si 29 97%
Total 30 100%

Ninguna persona indico que la atencion por parte del personal haya sido regular o mala.
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Tabla 5

Fuente: Elaboracion propia

JRecomendaria los servicios del taller a otras personas?

mSi

Grafico 5. Recomendacion del taller
Fuente: Elaboracion propia (2025)

El 97% que representa a un total de 29 de las personas indicaron que si recomendarian los
servicios del taller a otras personas, mientras que solo una persona indicé que no lo
recomendaria.

A pesar de que fueron mas personas las que indicaron que si recomendasen los servicios
del taller, es importante analizar las posibles razones por el cual no esta al 100% ya que como

bien se sabe, gracias a la recomendacion de las personas el local gana mas credibilidad y

confianza.
6.
¢Considera que los precios de los servicios fueron justos en relacion con la calidad ofrecida? |Cantidad|Porcentaje
No 3 10%
Si 27 90%
Total 30 100%

Tabla 6

78



Fuente: Elaboracion propia (2025)

. Considera que los precios de los servicios fueron justos en relacion con
la calidad ofrecida?

No mSi

Grafico 6. Precios de los servicios
Fuente: Elaboracion propia (2025)

El 10%, que representa a 3 personas de las encuestadas, indicaron que los precios de los
servicios no fueron justos en relacion con la calidad ofrecida, mientras que el 90%, equivalente a
27 personas indicaron gue los precios si fueron justos.

Cada servicio puede variar segun el tipo de vehiculo o complicaciones que se presenten
en medio del proceso, sin embargo, es muy importante que los encargados le sigan brindando
una explicacion a los clientes del trabajo realizado como actualmente lo hacen, pero no todas las
personas estan de acuerdo, y es algo que de igual forma se podria analizar para que lleguen a un

acuerdo y estar totalmente satisfechos.

7.
¢ Tuvo alguna dificultad para programar una cita o comunicarse con el taller? | Cantidad|Porcentaje
No 24 80%
Si 6 20%
Total 30 100%

Tabla 7
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Fuente: Elaboracion propia (2025)

;Tuvo alguna dificultad para programar una cita o
comunicarse con el taller?

ENo
Si

Gréafico 7. Programacion de citas
Fuente: Elaboracion propia (2025)

El 20% que representa a 6 personas indicaron que si tuvieron dificultad para programar
una cita o comunicarse con los encargados del taller, mientras que un 80%, equivalente a 24
personas, indicaron que no tuvieron dificultad.

Las personas que indicaron tener dificultad de programar una cita, pudieron haber
pensado que recibieron una mala atencién y esto genera dudas de la imagen y desempefio del
taller, por lo que es vital implementar estrategias para que la atencién desde la primera vez sea

eficaz y rapida.

8.
¢cVolveria a utilizar los servicios del local en el futuro? | Cantidad| Porcentaje
No 1 3%
Si 29 97%
Total 30 100%

Tabla 8

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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;JVolveria a utilizar los servicios del local en el
futuro?

mSi

Gréafico 8. Servicios del local

Fuente: Elaboracion propia

El 97% de las personas indicaron que volverian a utilizar los servicios del taller, mientras

que solo una persona indico que no volveria a utilizar los servicios.

9.
¢Hace cuanto que conoce los servicios de Prado automotriz? | Cantidad|Porcentaje
Hace afios que los conozco 11 37%
Hace poco tiempo 19 63%
Total 30 100%

Tabla 9

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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automotriz?

Hace aiios que los conozco - 11

;Hace cuanto que conoce los servicios de Prado

15 20

Gréafico 9. Tiempo en conocer los servicios de Prado Automotriz

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Un 63%, equivalente a 19 personas indicaron que hace poco tiempo que conocen sobre

los servicios del local, mientras que el 37% que representa a 11 personas indicaron que los

conocen desde hace afios. Es importante ver que son mas las personas nuevas que recibe el taller

Prado automotriz, pero también demuestra la fidelidad de los clientes que los conocen de afios y

que aon eligen los servicios.

10.
A través de qué medio conocié la empresa?| Cantidad | Porcentaje
Mensajes o llamada 2 7%
Por casualidad encontré el local 8 27%
Por recomendacion 20 67%

Tabla 10

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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A través de qué medio conocié la empresa?

Por recomendacion 20

Por casualidad enconftré el local _ 8

Mensajes o llamada . 2

Gréfico 10. Medio por el cual se conoci6 la empresa
Fuente: Elaboracion propia (2025)

El 7%, que representa a 2 personas indicaron que conocieron a la empresa por medio de
mensajes o llamada, el 27%, que fueron 8 personas, indicaron que por casualidad encontraron el
local, y el 67%, que equivale a 20 personas indicaron que fue por recomendacion.

La mayoria de las personas que visita el taller automotriz ha sido por recomendacion, ya
que no se tienen medios de comunicacién activos para que mas personas conozcan del local, sin
embargo, la recomendacién hace que el local sea visto con mayor confianza, adquisicion de

clientes, y mucha lealtad.

11.
En su experiencia con la empresa, ¢qué aspectos mejoraria 0 modificaria?

Dentro de las respuestas brindadas estan las siguientes

Deberian tener alguna red social mas activa

Me gustaria que el taller fuera mas amplio

El tiempo de entrega pudo ser mas rapido

Sin comentarios

La comunicacion
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Mi experiencia con la empresa fue muy positiva, destacando el
profesionalismo del equipo, la calidad de los productos/ servicios y la
eficiencia en los procesos. Sin embargo, siempre hay oportunidades de
mejora. Se podrian optimizar aspectos como el tiempo de entrega y la

digitalizacion de procesos.

Una respuesta rapida

Duracion en la entrega de los servicios

Servicio mas eficiente en atencion whatsapp o llamada

El tiempo de espera

Ninguno, execelente servicio.

Me gustaria que exista un tiempo estimado de salida de trabajos

Me gustan las explicaciones de lo trabajado en el carro

Deberia haber mas personal de mecéanica

Pienso que podrian brindarle a uno un estimado del gasto en la reparacién

La entrada del carro demord, pero la explicacion del trabajo realizado fue muy

buena

Sin mejoras, la amabilidad y profesionalismo de todos en el local me gusto

mucho

Me gustaria que subieran a alguna red mas informacidn de los trabajos que

realizan

Deberian hacer méas descuentos

Sin comentarios

El servicio es muy profesional
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

A continuacion, se presentan las conclusiones del estudio realizado, tomando en cuenta
los resultados obtenidos mediante las herramientas de estudio utilizadas a lo largo de la
investigacion, dicha informacidn se recolectd a través de la aplicacion de un cuestionario y
entrevista.

Con los datos obtenidos, es posible desarrollar conclusiones y recomendaciones que
ayudaran al crecimiento de la empresa y brindaran oportunidades de mejora.

Objetivo 1. Realizar un analisis FODA para conocer sobre la situacion actual de la

empresa.

Imagen 7 - Andlisis FODA

ANALISIS FODA
PRADO AUTOMOTRIZ
Q>

Q-
E¥

—

AT

FORTALEZAS

« El conocimiento técnico del
encargado es la principal
fortaleza del taller.

* Excelente atencion al cliente

« Estar ubicados en calle principal,
permite buena exposicién a
clientes nuevos.

OPORTUNIDADES

« Ampliar la operacion a servicios de
llantera y lubricentro.

» Brindar mecénica orientada a
vehiculos eléctricos

DEBILIDADES

AMENAZAS

Gestién financiera

Pocas estrategias para crecimiento

con los clientes y a nivel interno.

+ No todo el personal tiene
conocimiento técnico profesional.

« La competencia

« Ellargo tiempo que en ocasiones
permanecen los vehiculos en el
taller

LS ol
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Fuente: Elaboracion propia

Conclusiones

Por medio del andlisis FODA se lograron identificar diferentes aspectos importantes para
conocer la situacion de la empresa, como lo fueron temas de servicio al cliente, gestion
financiera, y demas, que ayudaran a definir nuevas estrategias para un mayor aporte y
crecimiento empresarial.

Fortalezas

. El conocimiento técnico del encargado es la principal fortaleza del taller, su buena
atencion ha logrado que las personas vuelvan a buscar los servicios del taller.

. Excelente atencién al cliente, lo cual permite que sean mas los clientes satisfechos
con el personal y el servicio.

. Estar ubicados en calle principal, permite buena exposicion a clientes nuevos, esto

ayuda a que el local sea mas conocido.

Debilidades

. La gestion financiera tiene muchas areas de mejora, debido a que se han adquirido
responsabilidades crediticias que restringen la liquidez del taller.

. Pocas estrategias para crecimiento con los clientes y a nivel interno, basandonos
en temas como la comunicacion interna y externa, redes sociales para atraer a mas clientes,
fidelizar a los clientes existentes, etc.

. No todo el personal tiene conocimiento técnico profesional, lo cual puede impedir
que el servicio sea totalmente excelente, que los trabajos tarden mas o que queden dudas por

parte de los clientes.

Oportunidades

. Ampliar la operacion a servicios de llantera y lubricentro, con la intencion de que
los servicios de reparacion representen una menor proporcion de los ingresos totales

. Brindar mecanica orientada a vehiculos eléctricos, ya que entre mas rapido los

talleres se involucren en sistemas eléctricos, estaran mejor preparados.
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Amenazas

. La competencia es bastante, ya que existen muchos negocios con mayor
trayectoria, ventajas en equipo, personal o publicidad, sin embargo, la diferencia se marca con la
calidad del servicio que se puede llegar a brindar y hacer que los clientes elijan el mismo local.

. El largo tiempo que en ocasiones permanecen los vehiculos en el taller, provoca

disgustos e inclusive que ciertas personas no quieran volver a optar por los servicios,

Recomendaciones

. Definir tiempos claros para cada tarea y realizar seguimientos frecuentes para
asegurar que se cumplan.

o Fomentar el aprendizaje colaborativo ya que el personal con mas experiencia
puede apoyar a los que no tienen tanto conocimiento, esto permitird un ambiente en el que todos
aprenden y crecen.

o Establecer un sistema para llevar un control de los gastos, esto para tener registro
de las entradas y salidas de dinero. Ademas, podrian realizar presupuestos antes de aceptar
trabajos y ajustar los precios si es necesario para cubrir l0s costos y generar ganancias.

. Crear mas presencia en redes sociales

o Crear una pagina web que muestre los trabajos, testimonios de clientes, y que
permita el contacto facilmente.

Objetivo 2. Analizar el nivel de satisfaccion por parte de los clientes en relacion con los

servicios prestados.

Para toda empresa, el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion con la calidad de
servicios gque reciben es muy importante, ya que esto permite analizar las expectativas del cliente
y la experiencia real ofrecida. Con esta informacion, la empresa puede ajustar las estrategias para

cumplir y superar consistentemente las expectativas creando relaciones mas duraderas.
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Conclusiones

Por medio del cuestionario aplicado a los clientes de Prado automotriz, se logran obtener
datos importantes acerca de la satisfaccion en relacion con los servicios de la empresa, donde se
evidencia que la mayoria de los clientes se muestran conformes con los servicios brindados , sin
embargo en referencia a la atencion por parte del personal se pudo ver que un 53% que
representa a 16 personas, indicaron que la atencion es buena, a pesar de tener un 47 % que
representa a 14 personas que indicaron que era excelente, esto también deja ver que existe una
diferencia en la atencion brindada que tal vez no cumplid con las expectativas de ciertos clientes.

Adicional, también se evidenci6 que un 33%, que representa a 10 personas, indicaron que
el tiempo de espera para que se completara el servicio no fue el adecuado, y también dentro de la
entrevista mencionaron que este es un problema para que el cliente este totalmente satisfecho.

Un 20% de las personas indicd haber tenido problemas para comunicarse con el local,
esto pudo deberse a que no existen redes sociales totalmente activas y que sean administradas
todos los dias, ademas de que la mayoria de las personas indicaron haber conocido el local por
recomendacion, ademas que el local no esta totalmente rotulado para mayor visibilidad de las
personas.

A causa de las respuestas obtenidas la empresa puede trabajar en pro de mejorar la
satisfaccién y atencion al cliente. Conocer la opinion de los clientes es un aspecto muy
importante para las empresas, ya que de esta manera se permite comprender como esta siendo la

experiencia del cliente al momento de adquirir el servicio.

Recomendaciones

. Ofrecer horarios flexibles, incluyendo tardes o fines de semana, para facilitar la
visita de los clientes.

. Asegurarse de que los clientes se sientan comodos preguntando y recibiendo
respuestas detalladas de los servicios, en este punto el personal debe ser amable, paciente y
profesional para que los clientes se sientan satisfechos.

. Si el servicio va a tomar tiempo, informar a los clientes sobre el progreso, lo

sucedido y el posible tiempo de demora.
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. Facilitar la programacion de citas, ya sea por teléfono, por medio WhatsApp o

incluso mediante una pagina de red social.

Objetivo 3. Determinar las diferentes estrategias de marketing y comunicacion para un

mayor crecimiento de la empresa en el mercado.

De acuerdo con la informacidn obtenida por medio de las herramientas de investigacion y
considerando las posibles areas de mejora de la empresa, se definiran las posibles estrategias de
marketing y comunicacion que serdn implementadas en la propuesta de la empresa Prado

Automotriz.

Conclusiones

Con las respuestas obtenidas se logro6 evidenciar informacion muy importante, como lo es
la percepcion del cliente hacia la empresa en relacion con los servicios y la atencion brindada,
medios por los cuales las personas han llegado a conocer la empresa, tipos de servicios mas
brindados, tiempo es espera para que el cliente reciba de nuevo su vehiculo, retos, ventajas y
posible crecimiento a futuro.

El objetivo de esta investigacion es implementar estrategias de marketing y comunicacion
para la empresa, la informacion obtenida permite conocer un poco mas a los clientes y la
situacion de la empresa, de esta forma se logra saber como se puede llegar ain mas a los clientes
y crecer dentro del local. Ademas, conociendo estrategias de comunicacién se lograra brindar un
mensaje mas preciso a las personas que puedan estar buscando un servicio automotriz, asi como
también en la atencion al cliente.

Las estrategias para Prado Automotriz seran basadas en constancia, eficiencia, generar
confianza, atraer nuevos clientes, fidelizar a los existentes, comunicacion visual e interna.

Es importante mencionar que en la empresa no tienen establecido una mision y visién
para la empresa, por lo tanto, se crearan como parte de la propuesta para poder tener una realidad
mas definida y clara de hacia donde se quiere llegar con las estrategias de marketing y

comunicacion para Prado Automotriz.
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Recomendaciones

. Utilizar plataformas como Instagram y Facebook para mostrar los trabajos
realizados y los que se ofrecen, compartir consejos de mantenimiento, informacion del taller,
testimonios de clientes y promociones.

. Crear carteles para el local y asi dar mas visibilidad a las personas, lo mismo que
sefales en areas claves del taller que muestren promociones actuales, horarios de atencion, y
reglas de seguridad.

. A través de mensajes o historial en redes sociales, informar a los clientes sobre
descuentos especiales en servicios de mantenimiento preventivo, cambio de aceite, entre otros.

. Después de que los clientes reciban un buen servicio, solicitarles amablemente
que dejen una resefia en las redes sociales, esto dara una mayor visibilidad de qué pueden esperar
las personas que aun no han visitado el local.

. Crear un sistema de fidelizacion donde los clientes acumulen puntos por cada
servicio y los canjeen por descuentos.

. Informar al cliente sobre los costos de las reparaciones y piezas antes de hacer
cualquier trabajo. Esto construird méas confianza y evitara malentendidos.

. Mantener a los clientes informados sobre el progreso de la reparacion de su
vehiculo, especialmente si hay retrasos o problemas adicionales.

. Realizar reuniones semanales con el equipo para discutir el estado de los trabajos,
asignar tareas y resolver posibles problemas. La comunicacion abierta entre los empleados

mejora la eficiencia y dara un mejor servicio al cliente.

CAPITULO VI. PROPUESTA

Segun la informacion recopilada durante la presente investigacion, se realizara una

propuesta de estrategias de marketing y comunicacion para que sea implementadas en la empresa
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Prado automotriz. Tener buenas estrategias de marketing y de comunicacion pueden ayudar al
éxito de la empresa, ya que permitiran crear lazos mas fuertes con los clientes, diferenciarse de la
competencia, un mayor crecimiento y estabilidad en el mercado.

En este capitulo, se presentara una serie de propuestas, asi como la creacion de la mision
y vision para la empresa que actualmente no tienen, entre otros aspectos que se pueden aplicar

para lograr tener un mayor posicionamiento.

Alcance de la propuesta

La finalidad de dicha propuesta se basara en brindar un aporte que ayude al crecimiento
de la empresa de la presente investigacion. Existen muchas empresas que son muy buenas por su
tipo de servicio o producto que ofrecen al pablico, pero en ocasiones no tienen todas las bases
que son parte fundamental para estar dentro del mercado, a por esta razén, en ocasiones terminan
cerrando los negocios.

Uno de los mayores retos en la actualidad es permanecer ante tanta competencia, sin
embargo, cada negocio puede ser Unico y marcar la diferencia, parte de la propuesta es ayudar a
que los encargados de Prado Automotriz puedan tomar decisiones informadas, mejorar el
desempefio dentro del local, identificar oportunidades de crecimiento y adaptarse a los cambios
del mercado para una mayor aceptacion e innovacion.

Gracias a las estrategias de comunicacion y de marketing se podra conectar con el
publico objetivo, posicionar la empresa, y construir relaciones sélidas con los clientes que
permitird mas recomendaciones y estabilidad.

Objetivo general de la propuesta

Desarrollar estrategias de marketing y comunicacion efectivas para mejorar la visibilidad,

posicionamiento y fidelizacion de clientes en Prado Automotriz.

Objetivos especificos de la propuesta

o Atraer a mas clientes potenciales a la empresa a través de diferentes medios de
comunicacion
o Generar mas credibilidad a la empresa por medio de una buena presentacion,

comunicacion y estrategias de marketing que hagan a los clientes reconocer el lugar por su
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calidad.

. Promover la retencién de clientes brindando ciertos descuentos y beneficios.

Propuesta de la mision, vision, valores

Mision

Brindar servicios de reparacion y mantenimiento automotriz, basados en la calidad,
responsabilidad y honestidad, con el fin de cumplir con la satisfaccidn de las necesidades de
todos los clientes, siendo su local de confianza.
Vision

Ser una empresa reconocida por la excelencia de nuestros servicios y la satisfaccion total

de los clientes, logrando el mayor posicionamiento dentro del mercado.

Valores
. Calidad
. Compromiso

. Responsabilidad

° Honestidad

Imagen 8 — Valores
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Valores

Prado automotriz

a

Calidad

Los trabajos deben realizarse con
excelencia, es lo que marca la
diferencia

Compromiso

La dedicacion al trabajo y al cliente
son fundamentales

Responsabilidad

. Asumir el compromiso de realizar

bien el trabajo.

Honestidad

Construir confianza y relaciones
duraderas con los clientes

Fuente: Elaboracién propia

Logos

Logo actual

/ PRADO\\
AUTOMOTRIZ

@ 6189 T 7033 | o Z‘Eu’#%?«omlz
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Fuente: Proporcionada por el duefio de Prado Automotriz



Propuesta de Logo

PRADO AUTOMOTRIZ

@(}IHU 7033

MECANICA GENERAL

Fuente: Elaboracion propia

Informacion general de la empresa
Ubicacion

San José, Guadalupe Goicoechea, 25 metros este del Automercado.
Redes sociales

. Instagram Prado Automotriz CR

. Facebook Prado Automotriz

Medios de contacto

e WhatsApp: 6189-7033

o Correo: pradoauto.admi@gmail.com
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Servicios

. Mecanica rapida

o Revision de frenos y clutch

o Cambio de aceite

. Medicion de gases

. Revision para ITV (inspeccion técnica vehicular)
o Servicio de mantenimiento preventivo

o Alineacion y balanceo de ruedas

. Pruebas después de un trabajo realizado

o Asesoramiento técnico

Estrategias de marketing digital

Las redes sociales son una via de comunicacion directa con los clientes, poder establecer
una comunicacion diaria y hacer que las personas tengan varios medios para poder contactar a la
empresa, hara que sea mucho mas accesible y facil para agendar citas, realizar consultas o dar
seguimiento con los clientes por diferentes trabajados realizados, ademas de poder llegar a los
clientes con informacidn de valor sobre temas de reparaciones, descuentos y para un crecimiento
digital. Las interacciones de los clientes en las redes sociales son valiosas para obtener
informacion sobre los gustos y preferencias, ademas, mantener las plataformas digitales activas y
con informacidn atil ayuda a que los clientes se interesen y quieran conocer mas de la empresa.

Parte de las redes sociales que se podrian tener mas activas son Facebook, Instagram y
WhatsApp, en cada una se colocara una propuesta de como se podrian ver y utilizar ante el uso
diario.

Facebook

Facebook es una de las redes sociales mas conocidas y con mas usuarios alrededor del
mundo, lo que la hacer ser una herramienta muy importante para las estrategias de marketing
digital de las empresas. A través de Facebook las empresas pueden llegar a un puablico meta,
interactuar con los clientes, darse a conocer y atraer a nuevos usuarios.

Es muy importante que se publique contenido de calidad, visual, atractivo, y publicar
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regularmente para tener mas interaccion, ya que cuanto mas familiarizadas estén las personas con
la empresa mas probable sera que la elijan cuando llegue el momento de tomar una decision de
optar por algun servicio.

Estrategias de la propuesta

Historias

Se utilizaran las historias para publicar informacion importante, de manera que se genere
interés y las personas quieran optar por el servicio. Dentro de las publicaciones se incluiran

imagenes con fines ilustrativos, descuentos, tema de horarios, entre otros.

Post

Parte de los posteos por utilizar, es para implementar diferentes tipos de estrategias
utilizando formato de imagenes con fines ilustrativos para los descuentos, informacién sobre el

local, entre otros.

Video

El objetivo del video dentro de la propuesta es llamar la atencién de las personas,
centrandose en promocionar el servicio y brindando informacion de conocimiento.

Hoy en dia toda empresa, ya sea grande o pequefia, necesita mejorar la comunicacion con
sus clientes, por eso es tan importante el video marketing. Otra forma también de implementarlo
seria si algin encargado de la empresa se presenta dentro del video y brinda soluciones o invita a

las personas para que visiten el local, esto generara méas seguridad a los clientes.

Mensajes

WhatsApp ha logrado generar eficiencia en las empresas y es una de las principales
prioridades para mejorar y optimizar los resultados, por esta razon se considera dentro de la
propuesta.

El servicio de atencion al pablico es vital ya que permite que sea mas rapido y
personalizado, asi como publicar historias de diferentes promociones, horarios o informacion de
calidad para los clientes, lo cual mejorard mucho la comunicacién interna y externa con las

personas.
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Facebook

A continuacion, se presentaran sugerencias sobre contenidos a utilizar por medio de la

plataforma facebook

Historia de caracter informativo referente a los horarios

LUNES A VIERNES
8:00 am-12:00pm
1:00pm-5:00pm

SABADO
8:00 am a 12:00 pm

DOMINGO
Cerrado

| S
/ ITE ESPERAMOS!

‘0‘

SanJosé- Guadalupe

Fuente: Elaboracion propia

Post de caracter informativo sobre la empresa
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JPor quéelegirnos
comotutallerde
confianza?

Al elegirnos, no solo estas eligiendo un
taller, sino unaliado parael
mantenimiento y cuidado de tu vehiculo.
iEstamos aqui para ayudarte!

@ 6189-7033

Prado_Automotriz_CR

Fuente: Elaboracion propia

iAgenda ahora! Para que tengas una experiencia de calidad en nuestros servicios

Estamos ubicados en San José, Guadalupe Goicoechea, 25 metros este del Automercado.
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Historia para revision del auto

¢ TUAUTO NECESITA
UNA REVISION?

P B
d S

Cambio M¢canica
de aceite rapida

6189-7033

a

~

Fuente: Elaboracion propia
Video

Utilizar videos con informacion de valor aumenta el compromiso e impulsa a que las
personas tengan curiosidad por conocer mas sobre la empresa y sus servicios, ademas de
construir confianza y credibilidad, porque es una manera de ser una empresa con contenido

[lamativo y util.



En el video de la propuesta se coloca informacion de valor sobre consejos importantes y
ventajas de saber cuidar el auto a tiempo, al final es informacion que aporta conocimiento a los
clientes y que marcard la diferencia de la competencia.

A continuacion, se presentara una sugerencia de video informativo a utilizar por medio de

la plataforma facebook (se colocan las imagenes por el tipo de documento)

Prado Automotriz

Consejos importantes y
ventajas de cuidar tu auto.

Consejos para el mantenimiento de tu
auto

P\ 1

PRADO AUTOMOTRIZ

@150 7033

MECANICA GENERAL
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El mantenimiento preventivo Q

Ventajas del mantenimiento de
los autos

« Ahorro de costos a largo plazo

« Prolonga la vida util del vehiculo

« Mejora la seguridad de cada conductor
« Ahorro en el consumo de combustible

« Prolongacion de la vida util del motor
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Cambio de
aceite

¢ @ v -

Verificacion de

Inspeccion y Frenos Mantenimiento
rotacion de . Y de la bateria
sistema de
llantas del auto
frenado

Contactanos para el mantenimiento y revision de tu vehiculo

@ 6189-7033

e pradoauto.admi@gmail.com

' San José, Guadalupe Goicoechea, 25 metros este del automercado.
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PRADO AUTOMOTRIZ

®o1s0 7033

MECANICA GENERAL

Fuente: Elaboracion propia

Instagram

Instagram es la red social mejor valorada por profesionales en relacién con el uso que se
le da en las empresas, esto significa que los resultados son buenos y que Instagram aporta en
gran medida al objetivo principal que es aumentar las ventas.

Instagram es una herramienta para las empresas que buscan aumentar su visibilidad, y
conectar con clientes potenciales. Su formato visual y alcance hace que sea indispensable en
muchas estrategias de marketing digital.

A continuacion, se presentaran sugerencias sobre contenidos a utilizar por medio de la

plataforma Instagram.

Informacién de servicios
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P\ |

PRADO AUTOMOTRIZ

o890 7033

MECANICA GENERAL

Taller Automotriz

Ofrecemos servicio
garantizaﬁz)s yvde calidad

Cambio de aceite
ledicion de gases
|

V]
VIR
& Meccanicarapida
V]

Revision de frenos y mas

Contactanos

@ 6189 7033

@) www.PradoAutomotrizsite.com

Prado Automotriz CR

Fuente: Elaboracion propia
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Historia de caracter promocional

iDescuentos
Especiales!

15% de descuento

En todos los servicios

« Cambio de aceite

« Medicion de gases

« Mccanica rapida

« Frenos - clutch y mas

Periodo

Del 10 al 20 de Abril 2025
PRADO AUTOMOTRIZ

o159 7033

MECANICA GENERAL

N iAgenda tu citay aprovecha!
Contactanos -

leléfono @ Pagina Web
6189 7033 www.PradoAutomotrizsite.com

Ubicacion
SanJos¢ Guadalupe

Fuente: Elaboracién propia

Visitanos y aprovecha nuestras promociones especiales.

Estamos ubicados en San José, Guadalupe Goicoechea, 25 metros este del Automercado.
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Post de caracter promocional

iNueva promocion!

REALIZA EL
CAMBIO
DEACEITE
DE TU
AUTO

Descuento

20%

Todos los
Miércoles

Contactanos

C 61897033

www.PradoAutomotrizsite.com PRADO AUTONOTRZ

6189 7033
MECANICA GENERAL

Fuente: Elaboracion propia

WhatsApp

WhatsApp permite una comunicacion en tiempo real, lo que facilita la atencion al cliente,
resolucion de dudas, problemas y el seguimiento de diferentes trabajos, esto mejora la eficiencia
y reduce los tiempos de espera, ademas, también se puede usar para enviar promociones,
descuentos, y noticias de la empresa.

Es una herramienta eficaz para mantener a los clientes informados y fomentar la lealtad a

la empresa.
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A continuacion, se presentaran dos sugerencias sobre contenido a utilizar por medio de la

plataforma de WhatsApp

Mensaje de caracter promocional

WhatsApp-Prado Automotriz

Aprovecha nuestras
promociones especiales
ara tu auto
jContactanos!

Fuente: Elaboracion propia
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Historia de caracter informativo sobre los medios de pago

MEDIOS DE PAGO

. Efectivo
. Transferencia

o Tarjeta

iAgenda tu cita!

@ 6189-7033

epradoauto.admi gmail.com

Fuente: Elaboracién propia

Pagina Web

Tener una pagina web es muy importante para cualquier tipo de negocio, ya que permite
que la empresa esté al alcance de cualquier persona en todo momento.

En un mundo cada vez mas digital, la sostenibilidad de las empresas depende de como se
adapten a la transformacion digital, para ello es vital tener presente los beneficios que tiene
implementar la pagina web

Los beneficios

. Visibilidad més amplia: Permite alcanzar una mayor audiencia, creando que mas

personas se sientan interesadas en conocer sobre la empresa.

108



. Credibilidad: Una pagina web bien disefiada y actualizada transmite confianza y
credibilidad.

. Interaccion con clientes: Facilita la comunicacion con los clientes a través de
formularios de contacto y comentarios.

. Muestra mas amplia de los servicios/ productos: Mostrar los productos y servicios
de manera detallada, ayuda a los clientes a tomar decisiones mas inteligentes basadas en
informacion real.

. Adaptacion a tendencias: Estar en linea permitira estar al tanto de las tendencias
digitales.

La pagina web contara con los siguientes aspectos, segun la propuesta

. Disefio atractivo: La pagina web sera visualmente atractiva y facil de navegar.

. Opcidn de reserva de citas: La pagina web incluira una opcién de reserva de citas
en linea, esto ayudara a que sea mas facil optar por los servicios deseados.

. Informacion sobre la empresa: La pagina web incluira una descripcion de los que
es Prado Automotriz, para un mayor conocimiento para los clientes.

. Informacion de los servicios: Incluira los servicios que se ofrecen, ademas, se
incluye informacion sobre los precios.

. Testimonio de clientes: Se incluye un espacio en el que los clientes podran
colocar su experiencia referente a los servicios brindados, esto ayudara a que las demas personas
se den una idea de qué esperar de la empresa y ademas es una buena referencia para saber en qué
se podria mejorar.

o Informacion de contacto: Es de mucha importancia contar con informacion de
contacto clara como lo es la direccion, el nimero de teléfono, correo electronico y redes sociales.

o Formulario de contacto: La pagina web incluird un formulario de contacto para

que los clientes puedan ponerse en contacto en caso de tener preguntas.

A continuacion, se presentara una sugerencia de pagina web
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Prado Automotriz
e Inicio Sobre PA Servicios Contacto

P\ |

PRADO AUTOMOTRIZ
MECANICA GENERAL

;Bienvenidos!

Reserva tu cita

Sobre Prado
e Prado Automotriz Automotriz

N

Somos una empresa que brinda servicios de

reparacion y mantenimiento automotriz,

. gen basados en la calidad, responsabilidad y

i honestidad, con el fin de cumplir con la
satisfaccion de las necesidades de todos los

W clientes siendo su local de confianza,
- - i

Parte de nuestros valores

. Responsabilidad
. Integridad
. Respeto
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e Prado Automotriz

NUESTROS SERVICIOS

Brindamos excelencia en los servicios y buscamos la satisfaccion total
de los clientes, logrando el mayor posicionamiento dentro del

mercado.

Cambio de aceite Mecanica rapida Medicién de gases Revision de frenos
y mas
Ver precio Ver precio Ver precio Ver precio
e Prado Automotriz

* Kk k k &

La amabilidad y profesionalismo de todos en
el local me gusté mucho

* Kk k k K

Me gustan las explicaciones de lo trabajado
en el carro

Testimonio de
clientes

* k ok k Kk

Mi experiencia con la empresa fue muy
positiva, destacando el profesionalismo del
equipo, la calidad de los productos/ servicios
y la eficiencia en los procesos.

DEJAR
COMENTARIO
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8 Prado Automotriz / www.PradoAutomotrizsite.com

Contactanos
NOMBRE
6189-7033 CORRED
SUBJECT
Prado_Automotriz_CR MENSAJE

pradoautc.admi@gmail.com

00 ©

Fuente: Elaboracion propia

Estimacion de presupuesto de la pagina Web

Presupuesto de pagina Web

Costo del sitio Web 204,250
Costo Anual 53,750
Total 258,000

Tabla 11

Elaboracion propia

Fidelizacion de clientes

Tarjetas de fidelizacion

Estas tarjetas para los clientes frecuentes sirven para la fidelizacion, porque ofrecen a los
consumidores un trato exclusivo. Ademas, es una estrategia en la que ambas partes se benefician,
ya que, la empresa obtiene informacion de sus clientes, lo que puede ayudar a crear mejores
estrategias de marketing, mientras que los clientes se beneficiaran de las ventajas de
fidelizacién que ofrece la empresa.

La tarjeta contara con los siguientes aspectos
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. Logo de la empresa: Se colocara el logo para una mayor visibilidad de quién les
esta brindado la tarjeta y por un tema de marca personal que es muy importante.

o Agradecimiento por ser parte de Prado Automotriz: Es importante que los clientes
perciban el agradecimiento por este medio, ya que son parte fundamental de la empresa.

o Descuento: Se mencionara un descuento en algun servicio a elegir luego de haber

optado por un total de 9 citas.

A continuacion, se presentard una propuesta de tarjeta de fidelizacion a utilizar

TARJETA

FRECUENTE

iGracias por ser parte de nuestra ° °

empresa!
Como cliente frecuente tienes

acceso a un descuento especial.

RECIBE UN 30%
DE DESCUENTO

P\ |

PRADO AUTOMOTRIZ

@150 7033

MECANICA GENERAIL

EN TU CITA NUMERO 9

Fuente: Elaboracion propia
Presupuesto de la impresion de las tarjetas de fidelizacién

Presupuesto de las impresiones de tarjetas de fidelizacion
Costo de impresion 15,000
Cantidad 200 Tarjetas

Tabla 12
Elaboracion propia
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Valla publicitaria

Las vallas publicitarias tienen como objetivo llamar la atencidn de las personas
mayormente potenciales para generar una primera impresion de marca.

Estos anuncios de publicidad se suelen colocar en lugares estratégicos donde exista
mucha visibilidad para las personas.

Si bien es cierto, las vallas publicitarias han ido perdiendo importancia debido a las
diversas plataformas digitales, es importante entender que esta forma de publicidad sigue
ofreciendo ventajas y beneficios para generar mayor alcance y llegar al publico objetivo.

Entre los beneficios de las vallas publicitarias se pueden mencionar los siguientes

1. Mayor alcance y posicionamiento

2 Grandes oportunidades de consumo del producto o servicio
3. Consumo inmediato del mensaje

4 Contacto directo con el publico meta

La valla contara con los siguientes aspectos importantes

. Se colocara el logo de la empresa para una mayor visibilidad de marca

. Mensaje de los servicios a brindar y la seguridad de que estara en las mejores
manos, ya que generara mayor cuidado y profesionalismo.

. Informacion de contacto como el numero de teléfono y correo para una mayor
comunicacion

. Iméagenes con fines ilustrativos sobre los servicios de mecanica

A continuacion, se presentara una propuesta de valla publicitaria a utilizar
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Fuente: Elaboracion propia

Estimacion del presupuesto de la valla publicitaria

Presupuesto de Valla publicitaria
Valla Publicitaria ( 1 cara) 230,000
Tamafo 4x3 mts
Material Lona Banner
Tabla 13

Elaboracion propia
Resumen de presupuestos

En el siguiente apartado se presentara la propuesta del presupuesto general de la
estrategia de marketing y comunicacidn, estos gastos estan previstos para el primer cuatrimestre
del afio 2025.

Resumen de Presupuestos
Pagina Web 258,000
Tarjetas de fidelizacion 715,000
Redes sociales 230,000
Encargado/a de mercadeo 820,000
Valla publicitaria 230,000

Tabla 14

Elaboracion propia
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Calendario de los diferentes contenidos de publicidad en las redes sociales

Calendario sobre el contenido de publicidad - Enero 2025

Contenido Fecha de inicio Fecha final Red social Objetivo de publicidad Monto
Historia de horarios 06 de Enero 2025 | 11 de Enero 2025 Facebook Informar a los clientes 5,000
Video 13 de Enero 2025 | 18 de Enero 2025 Facebook Aporte de conocimiento 50,000
Post informativo / Historia 20 de Enero 2025 | 25 de Enero 2025 |Facebook y WhatsApp| Informacion de la empresa / Medios de pago | €20,000
Historia / Post 27 de Enero 2025 | 31 de Enero 2025 | Facebooky Instagram Revisiones / Informacion de servicios 20,000
Total 95,000
Tabla 15
Elaboracion propia
Tabla 16
Calendario sobre el contenido de publicidad - Febrero 2025
Contenido Fecha de inicio Fecha final Red social Objetivo de publicidad Monto
Historia / Post 03 de Febrero 2025 | 08 de Febrero 2025 | Facebooky Instagram Revisiones / Informacién de servicios 20,000
Mensaje 10 de Febrero 2025 | 15 de Febrero 2025 WhatsApp Promociones para agendar citas 5,000
Post 17 de Febrero 2025 | 22 de Febrero 2025 Instagram Promociones para agendar citas 10,000
Historia 24 de Febrero 2025 |28 de Febrero 2025 Instagram Promociones para agendar citas 20,000
Total 55,000
Elaboracion propia
Tabla 17
Calendario sobre el contenido de publicidad - Marzo 2025
Contenido Fecha de inicio Fecha final Red social Objetivo de publicidad Monto
Historia de horarios 01 de Marzo 2025 | 08 de Marzo 2025 Facebook Informar a los clientes 5,000
Video 10 de Marzo 2025 | 15 de Marzo 2025 Facebook Aporte de conocimiento 50,000
Post informativo / Historia 17 de Marzo 2025 | 22 de Marzo 2025 | Facebook y WhatsApp| Informacién de la empresa / Medios de pago | €20,000
Mensaje 24 de Marzo 2025 | 29 de Marzo 2025 WhatsApp Promociones para agendar citas 5,000
Total 80,000

Elaboracion propia
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Anexos

Preguntas de la encuesta aplicada por medio de Google forms
1. ¢Cbmo califica la calidad del servicio que recibi6 en el taller Prado automotriz?

o Excelente
e Bueno

e Regular

e Malo

2. ¢Considera que el tiempo de espera para que se completara el servicio fue aceptable?
e Si

e No

3. ¢Recibid una explicacion sobre los trabajos realizados en su vehiculo?

e Si

e No

4. ¢Cbmo califica la atencion recibida por parte del personal?
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10.

Excelente

Buena

Regular

Mala

¢Recomendaria los servicios del taller a otras personas?
Si

No

¢Consideras que los precios de los servicios fueron justos en relacion con la calidad

ofrecida?

Si

No

¢ Tuvo alguna dificultad para programar una cita 0 comunicarse con el taller?
Si

No

¢Volveria a utilizar los servicios del local en el futuro?

Si

No

¢Hace cuanto que conoce los servicios de Prado automotriz?

Hace poco tiempo

Llevo afios de conocerlos

¢A través de qué medio conocié la empresa?

Por recomendacion
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11.

Mensajes o Ilamada

Por casualidad encontré el local

En su experiencia con la empresa, ¢qué aspectos mejoraria o modificaria?

Preguntas de la entrevista aplicada

6.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

12.

¢Cuales considera que son las principales fortalezas del taller automotriz?
¢ Qué aspectos hacen que el taller se distinga de otros en la zona?
¢ Qué tipo de clientes son los que mas recibe el taller a segun el tipo de servicio?

¢Ha considerado alguna vez expandirse a otros servicios o areas dentro de la industria

automotriz?

¢Hay alguna nueva tecnologia o innovacién en el sector que piense que podria beneficiar

al taller si se implementara?

¢Qué alianzas o colaboraciones podrian mejorar la competitividad del taller?

¢ Cuales cree que son las principales debilidades o areas de mejora del taller?

¢Qué dificultades enfrentan al gestionar la capacitacion o el desarrollo del personal?
¢Hay problemas recurrentes que afectan la satisfaccion del cliente en el taller?

¢Cudl es el principal reto a la hora de mantener la competitividad frente a otros talleres en

la misma area?

¢Existen riesgos relacionados con la escasez de repuestos o materiales que podrian

afectar la operacion de tu taller?

125



