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RESUMEN

El presente trabajo de titulacidn esta enfocado en el Disefio de un Plan de Marketing
para La Importadora Mundo Llantas cuyo objetivo es mejorar la satisfaccion del cliente
en base a la modal idad de investigacion de campo junto con entrevistas, fichas de
observacion y la aplicacion de encuestas dirigidas a los clientes actuales y potenciales se
ha recopilado informacion relevante para proponer estrategias de acuerdo a las
necesidades de los clientes, la elaboracion de matrices FODA, MEFI, MEFE y MAFE
han permitido conocer el entorno interno y externo, mediante el analisis situacional de
la empresa se ha determinado la poca presencia que tiene la empresa en el mercado, la
falta de personal calificado para brindar mejor atencion al cliente y la falta de presencia
en las redes sociales para promocionar sus productos. La presente propuesta contiene
estrategias para mejorar la satisfaccion al cliente, estrategias de producto para dar a
conocer a la empresa y los productos que comercializan, estrategias de comunicacion
para fidelizar a los clientes, estrategias de imagen corporativa para que los clientes
identifiquen a la empresa, dichas estrategias contienen el presupuesto que se requiere
para ejecutarlas asi como también el responsable, actividades a desarrollarse y
cronograma para el control y seguimiento de las mismas. Es importante sefialar que
depende del gerente general la implementacion del plan de marketing para que La
Importadora Mundo Llantas logre cumplir los objetivos establecidos e ir mejorando sus

procesos para permanecer en el mercado.

Palabras Claves: <CIENCIA ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>
<MARKETING MIX > <ESTRATEGIAS DE MARKETING> < SATISFACCION AL
CLIENTE> <FODA > <RIOBAMBA (CANTON)>

Ing. Monica Isabel Izurieta Castelo
DIRECTORA DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

A marketing plan was desinged for the Mundo Llantas importer to increase the
customer satisfaction levels. Interviews, observation schedules, and surveys among
current and potential customers were used to gather relevant information. Thus,
custumer needs-based strategies were posed. A strength, weaknessess, opportunities,
and threats (SWOT) analysis, an internal factor evaluation (IFE), an external factor
evaluation (EFE), and strategic analysis (MAFE) matrixes were used to identify the
internal and external business environment. A situation analysis showed that the
enterprise had a weak presence in social media and in the market affecting its product
advertisement, and that its employees were not qualified to deliver a better customer
service. This proposal includes strategies increasing the customer satisfaction levels,
promoting the enterprise easily. These strategies contain budget, person responsible,
activities, and a schedule. Implementing this plan is paramount because it will allow the

manager to know the factors contributing to its success.

Keywords: <ADMINISTRATIVE AND ECONOMIC SCIENCES> <MARKETING
MIX> <MARKETING STRATEGIES> <CUSTOMER SATISFACTION> <SWOT>
<RIOBAMBA (CANTON)>
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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion tiene como objeto de estudio a la Importadora Mundo
Llantas la cual es comercializadora de productos para los vehiculos asi como las llantas,
aros y accesorios de auto lujo, ademés de ello brinda servicios de cambio de aceite y
lavado exprés, por esto el estudio estd basado en el disefio de un plan de marketing con
el cual se pueda implementar técnicas que mejoren la comunicacion con el cliente que
permitan a la empresa mejorar la satisfaccion de los clientes para que puedan repetir sus

compras Y asi poder crear clientes fieles.

En el primer capitulo se presenta el problema por el cual se eligio el disefio de un plan
de marketing como tema de trabajo de titulacion el cual estd basado en la mejorar la
satisfaccion del cliente, los puntos a tratar son: el planteamiento del problema que es el
motivo por el cual se desarrolla el presente trabajo de titulacion, formulacion del
problema, delimitacion del problema en donde se especifica el espacio en el que se
desarrollara el trabajo de investigacion, justificacion en donde se plantea el propdsito

para el cual se va a desarrollar la investigacion, objetivo general y objetivos especificos.

En el segundo capitulo se desarrolla el Marco Tedrico, en donde se encuentran los
antecedentes historicos, es decir trabajos previos a esta investigacion o investigaciones
similares, se encuentran conceptos y procesos de marketing que tienen relacion directa
con la investigacion, los temas dentro del segundo capitulo son: antecedentes historicos,

fundamentacion tedrica, marco conceptual y la idea a defender.

Dentro del tercer capitulo se encuentra el Marco Metodoldgico en donde se explica los
métodos utilizados para la recoleccion de datos internos y externos, los temas de éste
capitulo son: modalidad de la investigacion, tipos de investigacion, métodos, técnicas e
instrumentos, poblacion y muestra, encuesta aplicada, analisis e investigacion de
resultados y hallazgos. En el cuarto capitulo se desarrollé el Marco Propositivo, en el
cual se analiza la situacion actual de la empresa mediante la aplicacién de matrices
FODA, se realiz6 el disefio de distintas estrategias las cuales permitan a la empresa
mejorar la satisfaccion del cliente. Finalmente se sacO conclusiones y recomendaciones

de la elaboracion del trabajo de titulacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector economico dedicado a la comercializacion de llantas en el pais, en la
actualidad ha tenido problemas debido a los ajustes arancelarios que se han impuesto en
el pais en los ultimos tiempos, esto afecta directamente a las personas que poseen un
vehiculo o pretenden adquirir uno puesto que su precio se encarece, esto sucede con las
Ilantas importadas, al contrario de las llantas nacionales, éstas han salido més a la venta
ya que los compradores han preferido sustituir sus llantas importadas por productos
nacionales, los cuales son de calidad pero no tienen variedad en labrado.

En la ciudad de Riobamba, las empresas comercializadoras de Ilantas han aumentado, lo
que ha provocado una gran oferta de llantas en cuanto a producto nacional, ya que las
Ilantas importadas las venden solo las importadoras autorizadas por las marcas, como
son Maxxis, las mismas que son las méas vendidas por su variedad en labrado y estilo
deportivo. En cuanto a la competencia, la Importadora Mundo Llantas se ve obligada a

diferenciar su producto para satisfacer de mejor manera al cliente.

A medida que la venta de productos para los vehiculos han aumentado, los clientes no
se encuentran del todo satisfechos ya que hay una gran diferencia entre los proveedores
en cuanto a precios, variedad de productos, y lo mas importante el servicio y atencién
que se le brinda al cliente para que éste pueda repetir su compra, es por ello que un plan
de marketing es una herramienta indispensable para la comercializacion de productos,
en este caso para la comercializacion de llantas, pero existe un gran nimero de
empresas que se enfocan en alcanzar otros objetivos y dejan de lado la aplicacion de un
plan de marketing sin considerar los beneficios que se obtendria con la aplicacion del

mismo.

La Importadora Mundo Llantas es una empresa cuya actividad econOmica es la
comercializacion de llantas, su propoésito es ofrecer a su distinguida clientela variedad

de productos a los mejores precios del mercado.



En la actualidad existe m&s competencia dedicada a la misma actividad econdmica, el
unico punto de diferenciacion es el precio ya que todos buscan vender sus productos a la
demanda actual, que cada vez es mas exigente, es por esta razon que ésta empresa desea
tener una ventaja competitiva frente a sus competidores para de esta manera satisfacer

mejor a los clientes y asi poder fidelizarlos.

Por esta razon es indispensable la elaboracién de un plan de marketing para que la
empresa establezca nuevos objetivos y estrategias que la lleven a conocer mas a sus
clientes y de esta manera darles lo que realmente necesitan, asi lograr clientes
satisfechos que puedan ser leales a la empresa y puedan recomendarla con personas que

posteriormente se conviertan en clientes de la empresa.

1.1.1 Formulacién del problema

¢De qué manera el disefio de un plan de marketing para la Importadora Mundo Llantas,
de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, contribuira para mejorar la

satisfaccion al cliente de la empresa?

1.1.2 Delimitacion del problema

El estudio de la investigacion se realizara en la Importadora Mundo Llantas de la ciudad

de Chimborazo.

UBICACION: Canton Riobamba perteneciente a la provincia de Chimborazo,

en las calles Juan Montalvo entre 11 de noviembre y Baron de

Carondelet.
CAMPO: Importadora Mundo Llantas
TIEMPO: Durante el periodo 2018
TEMA: DISENO DE UN PLAN DE MARKETING PARA LA

IMPORTADORA MUNDO LLANTAS, DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.



1.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El presente trabajo de titulacion tiene la finalidad de disefiar un plan de marketing el
cual sera de gran utilidad para mejorar la satisfaccion del cliente de la Importadora

Mundo Llantas, del canton Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2018.

El proyecto pretende impulsar la compra de llantas en la Importadora Mundo Llantas,
mediante un previo anélisis de la situacion actual de la empresa para poder aplicar
estrategias adecuadas que permitan mejorar la satisfaccion del cliente, el mismo que
puede convertirse en un cliente leal que recomiende a la empresa con otras personas las

cuales pueden llegar a ser clientes de la empresa.

El disefio del plan de marketing es importante para la empresa porque le permitird
determinar las necesidades reales de los clientes potenciales y de esta manera la
empresa podra dar a conocer de los productos y servicios que ofrece de una manera
adecuada, identificara la mejor estrategia para que los clientes se sientan mas

satisfechos brindandoles lo que necesitan.

La elaboracion del proyecto beneficiara también al autor ya que gracias a la
investigacion podra ampliar sus conocimientos y poner en practica lo aprendido para el

beneficio de la empresa.

El plan de marketing permitird a los directivos de la empresa crear estrategias de
mercado que le permitan satisfacer de mejor manera a los clientes para lo cual es
importante identificar los medios necesarios para alcanzar los objetivos ligados al

potencial de la empresa.

Los clientes de la empresa también seran beneficiados con la elaboracion del presente
proyecto por que podran obtener mejores beneficios al adquirir sus productos en la
Importadora Mundo Llantas, se espera satisfacerlos de mejor manera en cuanto al precio

producto calidad atencion y servicios que ofrece la importadora.

El desarrollo del presente proyecto también esta ligado al Plan de Desarrollo 2017-2021
puesto que el mismo apoya al crecimiento de las pymes para fortalecer la economia del



pais, como dice en uno de sus pardmetros: consolidar la sostenibilidad del sistema
econdmico, social y solidario, afianzando la dolarizacion. (SENPLADES, 2017).

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Disefiar un plan de marketing para la mejora de la satisfaccién al cliente de la
Importadora Mundo Llantas de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

1.3.2 Objetivos especificos

e Sustentar tedricamente para obtener una base de investigacion para el desarrollo del
presente trabajo de titulacion.

e Realizar una investigacion de mercado para conocer el nivel de satisfaccion de los
clientes.

e Proponer estrategias para que permitan a la empresa mejorar la satisfaccion del

cliente.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes Historicos

Para el desarrollo de éste trabajo de titulacion, se contara con el apoyo de libros y

documentos que sirvan de aporte para el disefio del plan de marketing. De los trabajos

previos a la investigacion se tomard como referencia los principales objetivos y

conclusiones:

Viera Caicedo D. (2013). Disefio de un plan de marketing para la CIA. SEMERCA,

empresa dedicada al asesoramiento y comercializacion de seguros, ubicada en el

Distrito Metropolitano de Quito. Quito. Universidad Politécnica Salesiana sede Quito.

Conclusiones:

El area administrativa carece de la adecuada departamentalizacion, y esto provoca

en muchos casos una tardanza en sus procesos.

El conocimiento de la competencia grande, desleal y fuerte en el mercado hacen que
la compafiia vea la necesidad de fortalecer el area comercial y administrativa, y asi

tener el valor agregado que el cliente desea obtener.

Venegas F, Diaz D. (2013) Disefio de un plan de marketing para la empresa
DOOPLER DISTRIBUIDORES CIA LTDA, importadores y comercializadores de
cortinas de fibra sintética ubicada en la ciudad de Quito. Quito. Universidad

Politécnica Salesiana sede Quito.

Luego de haber aplicado la encuesta a los clientes de la empresa se concluye que
existe una buena aceptacion de los productos y la distincion que hacen de las
diferentes empresas distribuidoras de cortinas, sin embargo notamos que la falta de
seguimiento a los clientes por parte de los vendedores, ha ocasionado que una parte

del mercado que atiende la empresa deje de comprar y recurran a la competencia.
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Carpio Ojeda E. (2011) Disefio de un plan de marketing para la empresa lujos y
accesorios para vehiculos DISTRILUJOS S.A. de la ciudad de Quito. Quito.

Universidad politécnica Salesiana sede Quito.

e En el caso de los mercados estudiados se trata de dar informacion cualitativa y
cuantitativa, tales como los principales mercados de destino, consumo, requisitos de
calidad, costumbres del consumidor, requisitos para el comercio y otros factores

necesarios para el funcionamiento del proyecto.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

Gréfico 1: Fundamentacion Tedrica
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2.2.1 Plan

“El plan es un conjunto de metas, técnicas, estrategias con las que se va a desarrollar un
proceso, este puede ser a nivel general o particular en distintos niveles”. (Velia Ordaz,
2017).

2.2.2 Marketing

(Kotler & Armstrong, 2012), afirman que el marketing es la administracion de

relaciones redituables con el cliente.

Thompson (2017) afirma que “el marketing es una herramienta compuesta por varias
actividades destinadas a satisfacer los deseos y necesidades de la demanda a cambio de
un beneficio para las empresas que lo aplican, es por ello que las empresas no dudan

que el marketing es indispensable para alcanzar el éxito en el mercado actual”.

“El marketing es la ejecucion de todas las actividades que plantea la empresa para lograr
cumplir sus metas, esto se da mediante la satisfaccion de los requerimientos del
consumidor ofreciéndoles productos aptos para cubrir sus necesidades y los servicios

que las empresas ofrecen al cliente”. (McCarthy, 2011)

“El marketing es un proceso de negocio creado para ofrecer productos que satisfagan
necesidades, a los cuales se les asigna un precio para posteriormente distribuirlos a los
mercados con el fin de lograr los objetivos de la organizacion”. (Staton, Etzel, &
Walker, 2007)

Tirado (2013) sostiene que “Marketing se debe entender como una filosofia de negocio
que se centra en el cliente, en si en la teoria y practica del marketing se centra en el afan
de proporcionar valor y satisfaccion a los mercados, para lo cual es importante que la
empresa identifique las necesidades de los clientes para poder desarrollar y disefar
ofertas ajustadas a las mismas y transmitirlas y acercarlas de forma efectiva hacia su

mercado, asi también se deben desarrollar técnicas de comercializacion”.



“El marketing es un proceso donde se planean y ejecutan acciones para lograr satisfacer
necesidades a largo plazo, es decir, pretende mantener a sus clientes satisfechos por
mucho tiempo mediante el proceso de creacion y entrega de promesas-valor que
generan recompensas sucesivas, el marketing es un proceso de transaccion o
intercambio de bienes o servicios con el objeto de satisfacer necesidades, motivos o
gusto de las personas y a su vez generar beneficios econdmicos y financieros a la

empresa”. (Holguin, 2012)
2.2.3 Plan de marketing

“El plan de marketing servird para proporcionar direccion y enfoque a la marca,
producto, compafiia, con un plan bien elaborado la empresa estara bien preparada para
lanzar un nuevo producto o desarrollar las ventas de productos existentes”. (Kotler &

Amstrong, Fundamentos de Marketing, 2012)

“El plan de marketing debe definir una serie de politicas de marketing que puedan
implementarse y permitan alcanzar los objetivos planteados por la organizacién, asi

como su mision”. (Tirado, 2013)

“El plan de marketing constituye un seguro contra el riesgo comercial inherente a la

mayor parte de las decisiones comerciales y de marketing”. (Ancin, 2008)

“El plan de marketing es un documento que resume la planeacion del marketing. Este a
Su vez es un proceso de intenso raciocinio y coordinacién de personas, recursos
financieros y materiales cuyo objetivo principal es la verdadera satisfaccion del
consumidor. En otras palabras es ayudarle al consumidor a sentirse mas feliz y asi
generar resultados positivos para la empresa y la sociedad”. (Ambrosio, 2000)

El plan de marketing se define como, “un proyecto que define la manera en que se
comercializara sus productos o servicios en el mercado. Su fusion consiste en tomar los
datos y la informacion que ha sido obtenida y analizada sucesivamente en el analisis de
mercado, el andlisis del producto, el analisis de marketing, y el plan de marketing
estratégico y verterlos en forma de documento, para que den una interpretacion

detallada precisa y objetiva”. (Parmerlee, 1999)



2.2.4 Lanecesidad del plan de marketing

“La necesidad de disefiar estos planes de marketing es la escasez de recursos, la
planificacion es un método, una capacidad vital basica que se emplea cuando se tiene
muchas actividades que hacer y poco tiempo para cumplirlas, las herramientas del
planificador incluye técnicas para dar prioridades y tomar decisiones”. (Kotler &
Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2012)

2.2.5 Propdsito del plan de marketing

“A diferencia de los planes de negocio que ofrecen un amplio panorama de la mision
global de la organizacién, sus objetivos, estrategias, y distribucion de recursos, el plan
de marketing tiene un alcance méas limitado, para guiar la implementacién de manera
eficaz, todas las partes del plan se deben describir con todo detalle. EI plan de marketing
es un documento que indica la forma en que los objetivos estratégicos de la
organizacion se lograran a través de estrategias y tacticas de marketing especificas,
siendo el cliente el punto inicial”. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing,
2012)

2.2.6 Ventajas del plan de marketing

Las ventajas de la elaboracion de un plan de marketing son las siguientes:

e Asegura la toma de decisiones comerciales y de marketing con un enfoque
sistematico, de acuerdo con los principios de marketing.

e Exige la elaboracion de un programa de acciones coherentes direccionadas al area
comercial y de marketing.

e Permite la ejecucion de las acciones del area comercial y de marketing, enfocados y
direccionados a lo que realmente hay que hacer en la empresa, con la cooperacion
de todos los departamentos que se ven involucrados para el desarrollo de las
mismas.

e Mediante los objetivos planteados la empresa cuenta con los elementos necesarios

para un seguimiento adecuado de su actividad comercial y medir también el
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progreso de la organizacion, la implementacion del plan de marketing asegura a la
empresa aumento de la rentabilidad y sin sobresaltos. (Ancin, 2008)

2.2.7 Contenido del plan de marketing

El plan de marketing contiene aspectos importantes que deben ser considerados para la
elaboracion de estrategias, previo a esto se debe conocer el estado actual de la empresa,
factores externos e internos que influyen en la toma de decisiones, por ello varios

autores coinciden que un plan de marketing debe contener los siguientes puntos:

2.2.7.1 Resumen

“En esta seccion ofrece un resumen de las metas, recomendaciones y puntos principales
y sirve como una perspectiva general para que la alta direccion lea y apruebe el plan de
marketing”. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2012)

Ambrosio (2000) afirma que “el resumen ejecutivo es conocido como sumario ejecutivo
y también como sumario gerencial, su objetivo es facilitar la lectura del plan, lo cual les

permite a los directores una lectura no muy cargada en detalles”.

Es importante que al inicio del plan de marketing se presente un extracto de lo que
contiene el plan de marketing, asi también detallando los medios o las técnicas que se

van a utilizar para que los directivos tengan una idea global del contenido.

2.2.7.2 Andlisis de la situacion actual del marketing

Segun (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2012) se debe analizar la
situacion real en la que se encuentra la empresa tomando en cuenta los factores que le

afectan al momento de tomar decisiones para lo cual se analizaran los siguientes puntos.

“El entorno de marketing de una compafiia consiste en los participantes y las fuerzas
externas al marketing que afectan la capacidad de la gerencia de marketing para
establecer y mantener relaciones exitosas con los clientes meta”. (Kotler & Armstrong,
2012)
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2.2.7.3 Micro entorno

Para Kotler y Armstrong (2012) la funcién de la gerencia de marketing consiste en

establecer relaciones con los clientes al crear valor y satisfaccion para ellos. El éxito del

marketing depende de su habilidad para establecer relaciones con otros departamentos

de la empresa, los proveedores, intermediarios de marketing, competidores, los

diferentes publicos y los clientes. (p.66)

a)

b)

d)

La empresa: los gerentes de marketing también deben trabajar de cerca con otros
departamentos de la compaiiia, las otras areas ejercen influencia en los planes y
acciones del departamento de marketing, como la alta gerencia, finanzas
investigacion y desarrollo, compras, operaciones y contabilidad.

Proveedores: los proveedores constituyen un vinculo importante del sistema
general de la red de entrega de valor de la empresa hacia el cliente, brinda los
recursos que la empresa necesita para “producir sus bienes y servicios se debe
vigilar contantemente la disponibilidad del abasto y los costos ya que los problemas

con los proveedores pueden afectar seriamente al marketing.

Intermediarios de marketing: son los que ayudan a promover, vender y distribuir
sus bienes a los consumidores finales, las agencias de servicios de marketing son las
empresas de investigacion de marcados, agencias publicitarias, las empresas de
medios de comunicacién que ayudan a la organizacion a dirigir y a promover sus
productos en los mercado correctos. Los intermediarios financieros incluyen bancos,
compafiias de crédito, empresas aseguradoras y otros negocios que ayudan a a
financiar las transacciones. En su lucha por crear relaciones satisfactorias con los
clientes, la empresa debe hacer algo mas que optimizar su propio desempefio, es
necesario que se asocie de manera eficaz con los intermediarios de marketing para

optimizar el desempefio de todo su sistema.

Competidores: el concepto de marketing establece que, para tener éxito, una
compafia debe ofrecer mayor valor y satisfaccion a sus clientes que sus
competidores. cada empresa debe tomar en cuenta su tamafio y su posicion en la

industria en relacion con los competidores.
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€)

f)

Publicos: es un grupo de individuos que tienen un interés o impacto real o potencial
en la capacidad de una organizacion para alcanzar sus objetivos. Estos son los
publicos financieros quienes influyen en la capacidad de la empresa para obtener
fondos, los publicos de medios de comunicacién quienes son un grupo de individuos
que transmiten noticias, articulos periodisticos 0 medios de internet. publicos de
accion ciudadana quienes pueden cuestionar las decisiones de la empresa, publicos
locales, con los que las empresa suelen crear programas para que resuelva
situaciones con la comunidad local proporcionando apoyo, publico en general donde
la imagen que tiene el publico de la compafiia interfiere en sus compras, publicos
internos que cuando se sienten bien con sus empresas, su actitud positiva se difunde

hacia el publico externo.

Clientes: los clientes son los participantes mas importantes en el micro entorno de
la compafiia, el objetivo de toda la red de entrega de valor consiste en servir a los

clientes meta y crear relaciones solidas con ellos.

2.2.7.4 Macro entorno

Para (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2012) la compafiia y todos los

demaés participantes operan en un macro entorno mas grande, de fuerzas que moldea

oportunidades y plantea amenazas para la empresa. (p.70).

a)

b)

Entorno demograéfico: estudio de poblaciones humanas en temimos de magnitud,
densidad, ubicacion, edad, género, raza, ocupacion y otros datos estadisticos. Los
cambios demogréaficos producen cambios en los mercados, por lo que son muy

importantes para los mercad6logos.

Entorno econdmico: consta de factores financieros que influyen en el poder
adquisitivo y los patrones de gastos de los consumidores. El entorno econdémico

puede plantear tanto oportunidades como amenazas.

Entorno natural: el cual abarca los recursos naturales que los mercadologos
utilizan como insumos o que son afectados por las actividades de marketing. Los

intereses ambientales han crecido a un ritmo constante en las Gltimas décadas.
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d) Entorno politico y social: las influencias de marketing reciben una influencia
significativa de la situacion en el entorno politico, el que consiste en leyes,
instituciones gubernamentales y grupos de presion que influyen en diferentes

organizaciones e individuos de una determinada sociedad.

e) Entorno cultural: conformado por algunas instituciones y otras fuerzas que
influyen en los valores, percepciones, las preferencias y conductas fundamentales de
una sociedad. (Kotler & Armstrong, 2012)

2.2.7.5 Anédlisis FODA

En este punto se analiza el entorno interno y el entorno externo de la empresa como son
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que tenga o pueda tener la

empresa, lo que permitira conocer el estado actual de la empresa.

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacién de los factores fuertes y débiles
que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su
evaluacion externa, es decir las oportunidades y amenazas, es también una herramienta
sencilla y que permite obtener una perspectiva general de la situacion estratégica de una

organizacion determinada. (Talancén, 2007).

La matriz FODA constituye la base para la formulacion de o elaboracion de estrategias
mediante el cual se pueden evaluar también la matriz MEFE, MEFI y MAFE.

a) Matriz de evaluacion de los factores internos (MEFE)

Una matriz de evaluacion de factores externos (MEFE), permite resumir y evaluar
informacion  economica, social, cultural demografica, ambiental, politica,

gubernamental, legal, tecnoldgica y competitiva. (Fred, 2008).

b) Matriz de evaluacidon de los factores internos (MEFI)

Esta herramienta resume y evalla las fortalezas y debilidades importantes en las areas
funcionales de una empresa y también constituye una base para identificar y evaluar las
relaciones entre ellas. (Fred, 2008)
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¢) Matriz de fortalezas, amenazas, oportunidades, debilidades

Mediante esta matriz se desarrollan las siguientes estrategias:

Estrategias FO: se aplican a las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la

ventaja de las oportunidades externas.

Estrategias DO: pretenden superar las debilidades internas aprovechando las
oportunidades externas.

Estrategias FA: aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las

repercusiones de las amenazas externas.

Estrategias DA: son tacticas defensivas que pretenden disminuir las internas y evitar las
amenazas del entorno. (Talancén, 2007)

2.2.7.6 Estrategias de marketing

Las estrategias definen las acciones a seguir para colocarse un paso delante de la
competencia. La seleccién de estrategias de marketing supone la definicion de la
manera de alcanzar los objetivos de marketing establecidos, esta decisién comportara la
implementacién de un conjunto de acciones (4Ps) que le hagan posible en un horizonte

temporal y con un presupuesto concreto. (Tirado, 2013)

2.2.7.7 Programas de accion

Son definidos de acuerdo a las estrategias planteadas, asignando responsables de cada
una de las propuestas que se han establecido para la puesta en marcha del plan de
marketing. Para Kotler, los programas de accion deben coordinarse con los recursos y

actividades de otros departamentos.
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2.2.7.8 Presupuesto

Después de definir lo que se va a realizar en el plan de marketing se debe establecer los
costos que tendra la empresa al hacer efectivo el plan de marketing. Para Kaotler, los
presupuestos tienen dos objetivos principales: proyectar la rentabilidad y ayudar a los
directivos a planificar los gastos y a preparar los calendarios y las operaciones

relacionadas con cada programa de accion.

2.2.7.9 Control

Se trata de ir evaluando y revisando periddicamente que el plan se vaya realizando tal
como se ha planificado para estar al tanto de algin imprevisto y conocer el grado de
cumplimiento de los objetivos planteados. Para Kotler, los controles ayudan a la
direccién a evaluar los resultados despues de la implementacién del plan y a ir
identificando los problemas y las variaciones en el desempefio para iniciar con acciones

correctivas.

2.2.8 Funciones Del Marketing

Las funciones del marketing son las siguientes

2.2.8.1 Investigacion de mercado

En donde se deben desarrollar estudios de mercado mediante los cuales se obtiene
informacion que facilite la aplicacion del marketing, por ejemplo para saber quiénes son
0 pueden ser los consumidores o clientes potenciales, el estudio permitird también
identificar las caracteristicas del mercado (que hacen, donde compran, donde estan
localizados, cuales son sus ingresos, etc. Con esta informacion se determina cuales son
sus necesidades, deseos y el grado de predisposicion que tienen para satisfacer los

mismos.
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2.2.8.2 Decisiones sobre el producto

Esta funcion estd ligada con el disefio del producto, en lo que se refiere a variedad,
calidad, disefio, envase, marca, y demas caracteristicas, es decir todo lo que pueda
satisfacer al mercado meta para el cual esta disefiado el producto, cabe recordar que el
producto es todo lo que pueda satisfacer las necesidades o deseos de los consumidores,
pueden ser estos: bienes, servicios, eventos, experiencias, propiedades, personas,

lugares, informacién, ideas u organizaciones.

2.2.8.3 Decisiones de precio

Esta funcién estd relacionada con la fijacion de precios, los mismos que deben ser
convenientes para ambas partes, es decir asequible para los consumidores y conveniente

para que la empresa genere utilidades.

2.2.8.4 Distribucion o plaza

Mediante ésta funcion se establecen las bases para que el producto llegue hasta el
consumidor final: se puede utilizar la distribucion directa (del fabricante al consumidor

fina) o indirecta (mediante intermediarios).

2.2.8.5 Promocidn

Esta funcion se encarga de dar a conocer el producto al mercado meta, convencer al
consumidor para que lo adquiera, recordarle la existencia de un producto que ya conoce,
las principales herramientas del marketing mix o mezcla del marketing son: la

publicidad, la promocion, el marketing directo.

2.2.8.6 Venta

Esta funcion es donde se realiza toda actividad que genere ingresos a la empresa, es en

donde se hace efectiva la ejecucion de las actividades anteriores.
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2.2.8.7 Posventa

Esta funcion se realiza después de la venta para asegurar si el cliente fue satisfecho
plenamente, la premisa de esta funcion es “lo importante no es vender, sino permanecer
en ¢l mercado”. Es por ello que esta funcion se realiza con fines de retroalimentacion.
(Laura Fischer, 2011)

2.2.9 Valor y satisfaccion

Una oferta tendrd éxito si promete valor y satisfaccion al comprador potencial. El
comprador elige entre las diferentes ofertas en funcion del valor que percibe en ellas, el
valor refleja los beneficios y los costos, tanto tangibles como intangibles, que el
consumidor percibe a partir de la oferta. La satisfaccion refleja los juicios comparativos
gue hace una persona a partir del desempefio o resultado) que obtiene de un producto en
relacién con las expectativas que tenia que tenia del mismo. Si los resultados no estan a
la altura de sus expectativas, el cliente queda insatisfecho o decepcionado. Si los
resultados estdn a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.
(Kotler & Keller, Direccién de Marketing, 2006)

2.3 IDEA A DEFENDER

El disefio de un plan de marketing para la importadora mundo llantas, de la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo, contribuird para mejorar la satisfaccion del
cliente, mediante la creacion de estrategias que permitan a la empresa obtener una

ventaja competitiva.

2.3.1 Variable Dependiente

Dirigido a la mejora de la satisfaccion al cliente

2.3.2 Variable Independiente

Plan de Marketing para La Importadora Mundo Llantas de la ciudad de Riobamba
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para esta investigacion se ha tomado en cuenta los aportes de (Hernandez , Fernandez,
& Baptista , 2014) que nos permite analizar de mejor manera el presente trabajo de

investigacion.

3.1.1 Investigacion Cualitativa

Se utilizara para desarrollar el analisis sobre la informacién recopilada, comprendiendo
como las personas realizan las compras en las empresas comerciales y cuéal es la
influencia que tiene el plan de marketing para motivar esta compra, al momento de
aplicar la encuesta y la entrevista, estos documentos permitiran obtener datos numéricos

para medir la informacion obtenida para emitir criterios y analizarlos.

3.1.2 Investigacion Cuantitativa

Se utilizara al momento de aplicar la encuesta y la entrevista, estos documentos
permitiran obtener datos numéricos para medir la informacion obtenida para emitir

criterios y analizarlos.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacion de campo: la informacion se obtendra con la ayuda de los clientes ya que
son los involucrados en la problematica planteada, lo que permitira obtener informacién

directa para proponer estrategias de solucién.

Investigacion bibliografica documental: para el desarrollo de la investigacion se
utilizaran libros, articulos de internet, ademas se hace referencia a algunos documentos
de investigacion como tesis de grado, los cuales serviran de respaldo en la aplicacion de
la técnica de lectura comprensiva. Esto permitira ampliar y profundizar el conocimiento

sobre el tema para proponer soluciones coherentes a la empresa.
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3.3 POBLACION Y MUESTRA
3.3.1 Poblacién

Para la aplicacion de las encuestas de la presente investigacion se ha solicitado los datos
de la Agencia GADM Riobamba, del total de vehiculos matriculados en el afio 2017,
siendo un total de 55.265 vehiculos matriculados. Datos proporcionados, segin Oficio
Nro.GADMR-DMTT-2018-0034-DR.

3.3.2 Muestra

Para seleccionar la muestra se aplicara el método de muestreo aleatorio simple, el cual
permitird a los compradores de estos productos tener la misma posibilidad de ser parte

de la muestra.
La formula que se utilizara para encontrar el tamafio de la muestra es:

_ N*p=q
(N—l)(g)zﬂo*q

Donde:

n= Tamafio de la muestra.

P=Probabilidad de que el evento ocurra.
Q=Probabilidad de que el evento no ocurra.
E=Error de estimacion o error muestral.
Z=Margen de confiabilidad

P=0,50

Q=0,50

E=0,05(5% de error)

Z=1,96(95% de confiabilidad)
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Una vez delimitado los datos su aplicacion es la siguiente:

_ N+p=q
(N—1)(§)2+p*q

55.265 % 0.5 % 0.5

0.05
1.96

n=

65265—1)( )2+05*05

_ 13816,25
N= 362141816

n = 381.51
n = 381 Encuestas

Para el presente trabajo de investigacion se obtiene como resultado un total de 381

encuestas.
3.4 METODOS TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.4.1 Métodos

Método inductivo: el método que se utilizara para el desarrollo de la investigacion sera
el inductivo mediante la investigacion de mercados para obtener una informacion global

de los requerimientos de los clientes para lograr satisfacerlos de mejor manera.
3.4.2 Técnicas

Encuesta: la aplicacion de las encuestas permite la recopilacion de datos de fuente
directa los mismos que seran tabulados y analizados para adquirir resultados confiables.
La encuesta se destinard a la poblacién que tengan vehiculos, las mismas que es el

objeto de estudio.

Entrevista: ésta técnica permite obtener datos precisos mediante el dialogo, la

entrevista se realizara al gerente general de la empresa.
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3.4.3 Instrumentos

Cuestionario: este instrumento serd elaborado con preguntas féciles de responder para
el encuestado que permita obtener la informacion deseada. EI mismo que sera aplicado
en un 40% a los clientes actuales de la empresa y el 60% a los clientes potenciales de la

misma.

Guia de entrevista: la entrevista se realizara a la gerente general de la empresa la

Ingeniera Amelia Curillo.

Fichas de observacion: las observaciones se realizaron en la Importadora Mundo
Llantas en el periodo de una semana en diferentes horarios, para analizar informacion

que serd necesaria para la elaboracion del plan de marketing.

3.5 RESULTADOS

Los resultados fueron obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta que fue realizada
el 60% en la agencia de matriculacion de vehiculos de Riobamba, en la parda de buses,
en las paradas de taxis y el 40% fue realizada en la Importadora Mundo Llantas para

conocer el grado de satisfaccion los clientes actuales y de los clientes potenciales.
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Clientes
Tabla 1: Edad Clientes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
18 -23 4 1%
24 - 29 24 6%
30-35 40 11%
36 - 41 55 14%
42 — 47 75 20%
48 —53 85 22%
53-59 53 14%
60 en adelante 45 12%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzalez
Fuente: Investigacion de Campo

Gréafico 2: Edad Clientes

m18-23 m24-29 m30-35
36-41 W42 -47 m48-53
W54 -59 W 60 en adelante

Fuente: Tabla 1 Edad Clientes
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Analisis: el 22% de la muestra comprenden una edad de entre 48 a 53 afios, seguido por
el 20% cuyas edades oscilan entre los 42 a 47 afios, existe una paridad del 14% en
edades de 36 a 41 afios y de 53 a59 afios, el 12% son personas de 60 afios en adelante, el
11% de la muestra comprende edades de 30 a 35 afios, el 6% de personas tienen de 24 a

29 afos, tan solo el 1% comprenden la edad de 18 a 23 afios

Interpretacion: la investigacion refleja que las personas comprendidas de 42 a 53 afios

son el grupo mayoritario en poseer vehiculo en la ciudad de Riobamba,
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Género

Tabla 2: Género

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 330 87%
Femenino 51 13%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 3: Género

B Masculino ® Femenino

Fuente: Tabla 2 Sexo
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: el 87% de personas encuestadas son de género masculino y el 13% son de
género femenino.

Interpretacion: segun la encuesta realizada el género predominante en poseer vehiculo
es el masculino, reflejando que ellos tienen mas interés o accesibilidad por los autos que
el género femenino, de seguro ésta segregacion se deba al giro de la empresa ademas de
clarificar cuéles seran las estrategias mas Optimas para alcanzar al mercado objetivo.
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Nivel de estudios

Tabla 3: Nivel de Estudios

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Educacion General basica 50 13%
Bachillerato Unificado 191 50%
Tercer nivel 140 37%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 4: Nivel de Estudios

MEGB mBU mTERCER NIVEL

Fuente: Tabla 3 Nivel de Estudios
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: del total de encuestados el 50% han alcanzado la educacién secundaria, el
37% tienen estudios superiores y apenas el 13% de personas encuestadas tienen

educacion primaria.

Interpretacion: la investigacion refleja asi que la mayoria de personas han alcanzado el
nivel secundario de educacion para dedicarse a otras actividades mientras que el 37% de
personas son profesionales dedicados a ejercer su profesion o a ser independientes con
Sus negocios propios, cabe destacar también que estos datos corroboran las estadisticas
de educacién y la influencia y accesibilidad que tiene la ciudad al ser considerada
Universitaria.
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Ocupacioén

Tabla 4: Ocupacion

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Taxistas 128 34%
Negocio propio 68 18%
Comerciantes 45 12%
Empleado publico 37 10%
Empleado privado 17 4%
Profesionales 74 19%
Jubilados 12 3%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 5: Ocupacion

18%

M Taxista B Negocio Propio B Comerciates
Empleado Publico ®Empleado Privado M Profesionales

M Jubilados

Fuente: Tabla 4 Ocupacién
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: el 34% de la muestra son taxistas, el 19% son profesionales, el 18% tienen
negocio propio, el 12% de personas encuestadas son comerciantes, el 10% son
empleados publicos, el 4% son empleados privados y el 3% de personas encuestadas
son jubilados.

Interpretacion: la investigacion refleja que la mayor parte de personas opta por ser
trabajadores independientes como es el caso de ser taxistas, comerciantes, personas que
tienen su negocio propio como locales como locales comerciales y profesionales que

ejercen su profesion independientemente.
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Pregunta N°1
¢ Qué tipo de vehiculo tiene usted?

Tabla 5: Tipo de Vehiculo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Automdvil 101 27%
Bus 10 3%
Furgoneta 7 2%
Camion 62 16%
Camioneta 93 24%
Taxi 108 28%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Gréfico 6: Tipo de Vehiculo

M Automovil ®Bus M Furgoneta M Camién M Camioneta M Taxi

Fuente: Tabla 5 Tipo de Vehiculo
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: de los datos obtenidos el 28% de la muestra poseen taxi, el 27% tienen
automovil, el 24% poseen camioneta, el 16% de personas encuestadas tienen camion,

tan solo el 3% poseen bus y el 2% tienen furgoneta.

Interpretacion: la encuesta aplicada refleja de esta manera que las personas tienen en
gran mayoria vehiculo propio y que el parque automotor de ciudad estd en constante

crecimiento, solamente un pequefio porcentaje poseen vehiculos de carga o autobus.
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Pregunta N° 2
¢En donde compra usted productos para su vehiculo?

Tabla 6: Lugar de Compra

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Ercotires 18 5%
Tecnicentro 48 12%
Llanta Sierra 18 5%
Importadora Mundo Llantas 183 48%
Rio llantas 87 23%
Otros (concesionarios, mercado) 27 7%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzéalez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 7: Lugar de Compra

7% 5%

M Ecotires M Tecnicentro Llanta Sierra

Mundo Llantas B Riollantas M Otros

Fuente: Tabla 6 Lugar de Compra
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Analisis: segun los datos obtenidos de la encuesta el 48% de personas encuestadas han
comprado en la Importadora Mundo Llantas, el 23% en Rio llantas, el 12% compra en
Tecnicentro, el 7% compra en concesionarios, el 5% compran en Llanta Sierra y el otro

5% compra en Ercotires.

Interpretacion: la investigacion realizada refleja que la mayor competencia de la
empresa es Rio llantas por lo tanto la empresa debe tomar en cuenta su posicion en el

mercado para estructurar estrategias de fidelizacion y posicionamiento en el mercado.
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Pregunta N ° 3
¢Conoce usted la Importadora Mundo llantas?

Tabla 7: Conocimiento sobre Importadora Mundo Llantas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 261 69%
No 120 31%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 8: Conocimiento sobre Importadora Mundo Llantas

ESi mNo

Fuente: Tabla 7 Conocimiento sobre Importadora Mundo Llantas
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Analisis: la investigacion refleja que el 69% de personas encuestadas conocen la

Importadora Mundo Llantas mientras que el 31% de personas no conocen la empresa ni

los productos que comercializa.

Interpretacion: La investigacion refleja que la mayor parte de personas encuestadas

conoce la Importadora Mundo Llantas indicando que se debe afianzar su

posicionamiento y motivar la compra a los clientes potenciales.
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Pregunta N ° 4
¢Ha comprado usted en la importadora Mundo Llantas?

Tabla 8: Compra Importadora Mundo Llantas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 199 52%
No 182 48%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 9: Compra en Importadora Mundo Llantas

ESi mNo

Fuente: Tabla 8 Compra en Importadora Mundo Llantas
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Analisis: segun los datos obtenidos el 52% de las personas encuestadas han comprado
en la Importadora Mundo Llantas, mientras que el 48% de personas encuestadas no han

realizado compras en este lugar.

Interpretacion: la investigacion refleja que las personas que han comprado en la
Importadora Mundo Llanta pueden estar un tanto satisfechas, pero las personas que no
lo han hecho indican la preferencia de compra en la competencia actual, obteniendo asi
un panorama mas amplio en lo que se refiere al cliente satisfecho y a sus necesidades
insatisfechas.
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Pregunta N ° 5
¢ Qué productos o servicios adquirid en el lugar de su preferencia?

Tabla 9: Productos o Servicios de Mayor Adquisicién

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Llantas 219 57%

Aros 23 6%
Baterias 57 15%
Accesorios 19 5%
Cambio de aceite 41 11%
Lubricacién 22 6%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 10 : Productos o servicios de mayor adquisicion

M Llantas M Aros M Baterias

Accesorios B Cambio de aceite M Lubricacién

Fuente: Tabla 9 Productos o servicios de mayor adquisicion
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: segln los datos de la investigacion el 57% de la muestra compran llantas, el
15% compra baterias, el 11% solicita el cambio de aceite, el 6% compra aros, y otro 6%
solicita lubricacion mientras que el 5% compra accesorios de auto lujo para su vehiculo.

Interpretacion: la investigacion refleja que el producto mas comprado por las personas
que poseen vehiculo son las llantas y baterias, por tanto requiere ahondarse esfuerzos
tanto en aquellos productos gque generan éxito como en los que Se suponen como

complementarios.
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Pregunta N° 6
¢ Considera usted que el precio de los productos que ofrece la empresa son?

Tabla 10: Precio de los Productos y Servicios

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy altos 7 2%
Altos 45 12%
Equitativos 318 83%
Bajos 11 3%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzalez
Fuente: Investigacion de Campo

Gréfico 11: Precio de Productos y Servicios

B Muy altos M Altos M Equitativos Bajos ®

Fuente: Tabla 10 Precio de Productos y Servicios
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Analisis: segun los datos obtenidos de la encuesta el 83% de la muestra consideran los
precios de los productos para los vehiculos equitativos, el 12% considera a los precios
como altos, el 3% los considera bajos, el 2% de personas encuestadas lo consideran

muy alto.

Interpretacion: Esto se debe al lugar donde compran, o para que tipo de vehiculo
compran, en el caso del autobuis o vehiculos de carga los productos son un poco mas
costosos por el tamafio del mismo ademas de que en su gran parte vienen del exterior y

la carga arancelaria se muestra como camisa de fuerzas.
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Pregunta N° 7

¢Al momento de comprar un producto para su vehiculo la entrega es inmediata o

la empresa tiene que hacer pedido?

Tabla 11: Disponibilidad del Producto

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Tiene en stock 346 91%
Tiene que hacer pedido 35 9%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Graéfico 12: Disponibilidad del Producto

H Tiene en stock M Hace pedido

Fuente: Tabla 11 Disponibilidad del Producto
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: los resultados reflejan que el 91% de personas encuestadas al momento de
comprar productos para su vehiculo la entrega del mismo fue inmediata mientras que el

9% de personas encuestadas tuvo que hacer pedido.

Interpretacion: En algunos casos las Ilantas solicitadas no son muy vendidas o en el
caso de aros el modelo requerido es muy escaso y se debe esperar a que los proveedores
abastezcan a la empresa, en el caso de accesorios como luces de nedn o pantallas son
productos que se venden bajo pedido. En el caso de los servicios como el cambio de
aceite, lubricacién la entrega también es inmediata.
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Pregunta N° 8

Califique la calidad general de los productos que ha comprado en el proveedor de

su preferencia

Tabla 12: Calidad del Producto

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 86 22%
Muy buena 195 51%
Buena 94 25%
Regular 6 2%
Mala 0 0%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 13: Calidad de los Producto

M Excelente ® Muy Buena ™ Buena Regular ® Mala

Fuente: Tabla 12 Calidad del Producto
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: segun los resultados obtenidos el 51% de personas encuestadas consideran a
la calidad de los productos como muy buena, el 25% lo consideran solamente buena, el
22% lo consideran como excelente, el 2% de personas encuestadas lo consideran regular
y el 0% lo califica como mala.

Interpretacion: la mayor parte de personas encuestadas consideran la calidad de los
productos como muy buena, reflejando de esta manera que en cuanto a la calidad de los
productos los clientes se sienten satisfechos.
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Pregunta N° 9

Califique la calidad general de los servicios que ha recibido del proveedor de su

preferencia

Tabla 13: Calidad de los Servicios

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 134 35%
Muy buena 177 47%
Buena 70 18%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 14: Calidad de los Servicios

M Excelente ™ MuyBuena ™ Buena Regular ® Mala

Fuente: Tabla 13 Calidad de los Servicios
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: segun los resultados obtenidos, el 47% de personas encuestadas califican a los
servicios que han recibido como muy buenos, el 35% lo califica como excelente, el 18%

de personas encuestadas lo consideran como buena y el 0% lo califican como regular o

malo.

Interpretacion: al tratarse de cambio de aceite, lubricacion las personas encuestadas
han indicado que éste servicio debe ser bien hecho ya que se trata del motor del
vehiculo, por ello son pocas las personas insatisfechas y ninguna persona encuestada

califica la calidad de los productos o servicios como regulares o malos.
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Pregunta N° 10
¢ Coémo califica usted la atencion que le dio el vendedor de la empresa?

Tabla 14: Calidad del Servicio al Cliente
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 100 26%
Muy buena 179 47%
Buena 88 23%
Regular 14 4%
Mala 0 0%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 15: Calidad del Servicio al Cliente

M Excelente ® Muy Buena ™M Buena Regular EMala =

Fuente: Tabla 14 Calidad del Servicio al Cliente

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Anélisis: del total de la muestra el 47% califican al servicio y atencion al cliente como
muy bueno, el 26% lo califican como excelente, el 23% solamente bueno, el 4% lo
califica como regular, y el 0% malo.

Interpretacion: esto indica que se debe capacitar constantemente al personal que tiene
contacto directo con el cliente ya que la atencion juega un papel muy importante en la
decision de compra y en la repeticion de la misma.
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Pregunta N° 11
¢ Como califica la imagen y presentacion de las instalaciones de la empresa?

Tabla 15: Instalaciones de la Empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 84 22%
Muy buena 173 45%
Buena 117 31%
Regular 7 2%
Mala 0 0%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Gréfico 16: Instalaciones de la Empresa

M Excelente ™ Muy Buena ™ Buena Regular ®mMala m

Fuente: Tabla 15 Instalaciones de la Empresa
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: la encuesta realizada refleja que el 45% de personas encuestadas consideran a
la imagen y calidad de las instalaciones como muy buenas, el 31% lo considera buenas,

el 22% de las personas encuestadas lo consideran excelente, el 2% lo considera regular,

y el 0% mala.

Interpretacion: esto indica que la empresa deberia mejorar las instalaciones de la
empresa para brindar mejor atencion al cliente, considerando que el 31% consideran que

la imagen de las instalaciones es solamente buena,
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Pregunta N° 12
¢Como le gustaria recibir informacion acerca de los nuevos productos, servicios o

promociones que ofrece la empresa?

Tabla 16: Publicidad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Facebook 145 38%
WhatsApp 97 25%
Radio 19 5%
Television 18 5%
Prensa 43 11%
Volantes 33 9%
E-mail 26 7%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Gréfico 17: Publicidad

M Facebook m Whatsapp ™ Radio Television

M Prensa H Volantes M E-mail

Fuente: Tabla 16 Publicidad
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: de los resultados obtenidos el 38% desearian recibir informacion mediante
Facebook, el 25% por medio del Whatsapp, el 11% por medio de la prensa, el 9% por
medio de los volantes, el 7% de personas encuestadas optan por el e-mail, el 5% por

radio y el otro 5% por medio de la television.

Interpretacion: esto permite conocer que la empresa deberd poner gran atencion a las
nuevas tendencias tecnolégicas y de informacion para que logre los resultados 6ptimos

en la difusién de informacion.
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Pregunta N° 13

¢Que recomienda usted para mejorar la venta de los productos y servicios para su

vehiculo?
Tabla 17: Recomendaciones de Mejora
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Publicidad 133 35%
Precios considerables 27 7%
Atencion al cliente 116 30%
Calidad 79 21%
Facilidades de pago 26 7%
TOTAL 381 100%

Elaborado por: Estefania Gonzélez
Fuente: Investigacion de Campo

Grafico 18: Recomendaciones de Mejora

B Publicidad M Precios Considerables B Atencion al cliente
Calidad M Facilidades de pago

Fuente: Tabla 17 Recomendaciones de Mejora
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Anélisis: entre los aspectos mas relevantes el 35% de personas encuestadas desearian
que se mejore la publicidad, el 30% menciona que se debe mejorar la atencion al
cliente, el 21% de personas encuestadas desean que venda productos de mejor calidad,
el 7% desearian facilidades de pago, y otro 7% piden que los precios sean
considerables.

Interpretacion: la empresa debe poner atencion en los requerimientos de las personas

para mejorar su satisfaccion
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HALLAZGOS
Gracias a la investigacion realizada se puede determinar lo siguiente:

e Mediante la investigacion se ha podido identificar el perfil del consumidor el cual en
su mayoria son de sexo masculino con el 87% del total de la muestra, el 42% de
personas encuestadas tienen una edad de 42 a 53 afios de edad, el su principal
ocupacion, el 34% son taxistas, el 18% tienen negocio propio, el 19% son
profesionales entre los cuales estan médicos, abogados, arquitectos, choferes
profesionales.

e La investigacion refleja que el 28% de personas encuestadas poseen taxis, el 27%
tienen automoviles entre ellos coupé, sedan, deportivo, van o familiar. ElI 24% de
personas tienen camionetas, y tan solo el 21% de la muestra tienen camiones, bus o
furgoneta. Demostrando también que las empresas deben abastecerse de productos
para este tipo de vehiculos.

e En cuanto al lugar de preferencia de compra las personas encuestadas han adquirido
los productos en un 48% en la Importadora Mundo Llantas, en este caso se ha
logrado identificar a la competencia directa de la empresa la cual es Rio llantas en
donde compran el 23% de las personas encuestadas, las personas han indicado que
es un nuevo lugar donde tiene variedad de productos, el 12% compra en Tecnicentro
es otro lugar que ya lleva afios en el mercado local, asi como también Llanta Sierra
en donde compran el 5% de personas encuestadas, el 7% de personas encuestadas

tienen mas confianza en los concesionarios donde han adquirido sus vehiculos.

e Para conocer el posicionamiento de la empresa se ha preguntado a las personas
encuestadas si conocen la Importadora Mundo Llantas, del 69% que si conocen la
empresa, el 40% son clientes actuales de la misma, mientras que el 29% son clientes
que han comprado una sola vez, o inactivos, o son clientes potenciales y el 31% no
conoce la empresa lo que indica que se debe crear estrategias de posicionamiento y

de productos para dar a conocer la empresa.

o Del total de las personas encuestadas, el 52% ha comprado en la importadora
Mundo Llantas, demostrando que se debe trabajar en la fidelizacion del cliente para

que éste repita su compra.
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En cuanto a los productos que adquieren las personas para sus vehiculos, el 57% de
personas encuestadas han indicado que el producto que mas compran son las llantas,
tan solo el 5% compran accesorios de auto lujo, en cuanto a servicios el 11%
solicitan el cambio de aceite, y el 6% requiere del servicio de lubricacion.

Para evaluar cualitativamente como consideran los precios de estos productos a las
personas encuestadas han indicado en un 83% que los precios son equitativos,
quiere decir que las personas estan conformes con los precios a los que se veden loa

productos para los vehiculos.

Para calificar el tiempo de demora de los proveedores en entregar los productos o
servicios al consumidor las personas encuestadas han respondido en un 91% que la
entrega fue inmediata por que los productos los tienen en stock y no ha sido

necesario esperar hasta que las empresas hagan pedidos.

Se ha pedido a las personas encuestadas que califiquen la calidad de los productos
que han adquirido del 1 al 5 (siendo 5 excelente, 4 muy buena, 3 buena, 2 regular, y
1 mala). En un 51% lo califican como muy buena, el 22% estan conformes con la
calidad de los productos que han adquirido calificindolos como excelente mientas
que el 25% lo califican como buena explicando que depende de la marca que

prefiera comprar por que las llantas chinas no tienen mucho rendimiento.

Las personas encuestadas que han solicitado servicios como enllantaje, cambio de
aceite, lubricacion, lavado exprés, lo califican como muy bueno en un 47%,
mientras que lo califican de excelente en un 35%. Mencionando que se debe ser mas
cuidadoso con el cuidado del motor y se le debe poner lo mejor en el caso de estos

productos.

En cuanto a la atencion que le dan los vendedores o las personas que le atienden en
estos lugares las personas encuestadas han respondido que en el caso de
concesionarios o ser clientes frecuentes de algun proveedor, éstos les dan una
excelente atencion, mientras que algunas personan mencionan que hay vendedores
que no tienen el perfil que se requiere para la atencion al cliente, muchos de ellos no
saludan o no tienen conocimientos basicos de lo que estdn vendiendo. Como
resultado se obtiene que el 26% lo califican como excelente, y el 23%solamente

como bueno.
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El 45% de las personas califican a la imagen y presentacion de las instalaciones de
la empresa como muy buena, el 31% manifiesta que en algunos lugares tienen
aglomerados los productos, con poco espacio para que puedan exhibir y eso da mala
imagen a la empresa por ello le dan una calificacion de buena,

El medio de comunicacién que el 38% de las personas prefieren para recibir
informacion es el Facebook y el 25% por medio del WhatsApp, lo que indica que la
empresa debe crear su Fan page para estar en contacto con el cliente, el 7% de
personas que prefieren informacion personalizada mediante e-mail, mientras que el
11% prefieren la prensa, lo que indica que la empresa debe dirigirse por estos

medios a las personas parta tratar de cubrir al mercado meta de informacion.

Lo que las personas encuestadas recomiendan en un 53% es que se debe hacer mas
publicidad, para que puedan estar informados de promociones o descuentos que las
empresas realicen, el 30% recomiendan que se mejore la atencion que se da al
cliente ya que de la atencion que reciben depende la compra, el 7% de personas
recomiendan que en cuanto a los precios se debe ser justo ya que hay casos en los
que exageran, otre 7% recomiendan también que se de facilidades de pago para las
personas que no tienen disponibles los recursos ese momento y el 21% recomiendan

que los proveedores comercialicen productos de calidad.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

DISENO DE UN PLAN DE MARKETING PARA LA IMPORTADORA MUNDO
LLANTAS, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1 Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo aplicar los conceptos
fundamentales del marketing mediante el disefio del plan de marketing para la
Importadora Mundo Llantas mediante con el cual se mejore la satisfaccion de los
clientes, para lo cual se hard un estudio de la fundamentacién tedrica del marketing. En
primer punto se desarrolla la filosofia empresarial de la organizacion identificando sus
valores corporativos, mision y visibn mediante los cuales trabaja para su

direccionamiento estratégico.

Mediante un analisis interno y externo de la empresa se podréa identificar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa, con el apoyo de la investigacion

de mercados se podra medir el nivel de satisfaccion de los clientes.

Mediante los hallazgos de la investigacion se podra definir estrategias para mejorar las
falencias que tiene la empresa, para lo cual se analizard cada variable que interviene en
el marketing mix, encontrando asi soluciones y establecer propuestas que mejoren el
funcionamiento de la empresa y mejoren la satisfaccion de los clientes, las mismas que

quedan a consideracion del gerente general de la Importadora Mundo Llantas.
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4.2.2 Generalidades de la empresa

4.2.2.1 Resefia Histdrica de la empresa

La Importadora Mundo Llantas fue creada el 16 de marzo del 2012 por la Ing. Amelia
Curillo y su esposo Juan Pablo Maji, como una iniciativa de trabajar de forma
independiente, con el fin de contribuir a la economia de la ciudad y generar fuentes de
empleo en la ciudad de Riobamba.

La importadora inicia sus actividades en un local arrendado en las calles Villarroel entre
Francia y Uruguay, haciendo una pequefia inversion empiezan a comercializar llantas,
con un ayudante que atienda el local y haga publicidad mediante volantes, (publicidad
que la siguen manteniendo hasta hoy).

Al pasar del tiempo los duefios ven la necesidad de buscar financiamiento para
aumentar su cartera de productos y ofrecer a sus clientes otras marcas de llantas, aros y
accesorios, por lo que hacen negociaciones con proveedores directos y empiezan a
vender Maxxis, GodYear, GT, General, Runway, Altaire, Continental, Barum, Nexen,
Chengshan, por lo que su stock estaba incrementando y en el local ya no habia espacio

suficiente para exhibir sus productos.

En agosto del 2017 tienen la oportunidad de comprar una casa en las calles Juan
Montalvo entre 11 de Noviembre y Baron de Carondelet, en donde actualmente la
Importadora Mundo Llantas realiza sus funciones, gracias que ahora son duefios de la

casa han implementado el servicio de enllantaje, cambio de aceite y lavado exprés.

Actualmente la Importadora Mundo cuenta con un total de 325 clientes vigentes, debido
a ello incorporaron un sistema de base de datos para automatizar los procesos de venta

en la empresa y sus sucursales.
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4.2.2.2 Imagen corporativa

Grafico 19: Imagotipo Importadora Mundo Llantas

l' Importadora

SEGURIDAD ' VELOCIDAD ' GARANTIA

Fuente y Elaboracién: Importadora Mundo Llantas

La empresa utiliza una marca combinada o imagotipo que es una combinacién de textos

y logos.
MISION

Conseguir el liderazgo en la comercializacion de nuestros productos, con la
participacion total del grupo de colaboradores, buscando la excelencia en el servicio
serio y la rentabilidad de la empresa, aunado a la calidad y certificacién de nuestro

principal producto, las llantas a nivel nacional.
VISION

Llegar a todo el territorio ecuatoriano mediante, la implementacion de un buen sistema
de crédito, asesoria permanente con personal calificado y capacitado por nuestros

propios ejecutivos.
VALORES CORPORATIVOS

Responsabilidad: en la Importadora Mundo Llantas aunamos todo compromiso para
brindarles a nuestros clientes la confianza de comprar productos con calidad y adquirir

los servicios en el tiempo que ellos desean.
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Honestidad: la Importadora Mundo Llantas trabaja con precios justos y productos de
calidad los mismos que son garantizados, habla con el cliente claramente acerca de

garantias o devoluciones para que el cliente no se sienta engafiado.

Transparencia: brindar a los clientes internos y externos la seguridad de adquirir
productos confiables que garantice su uso y durabilidad siendo transparentes con lo que
ofrece la empresa sin utilizar publicidad engafiosa.

Resolucién: los colaboradores tiene la capacidad de resolver los problemas que se
presentan en la empresa dando la mejor solucién a los mismo ya sea con los clientes,

proveedores, 0 los mismos trabajadores.

Trabajo en equipo: los colaboradores de la empresa trabajan con el mismo objetivo de
brindar satisfaccion al cliente haciendo su mejor esfuerzo para darle al cliente los que

realmente necesita trabajando en conjunto para que esto se realice.

Esfuerzo: la empresa junto con sus colaboradores ofrece un trabajo arduo para
brindarles a sus clientes los mejores productos del mercado en calidad, variedad,

entregando sus pedidos justo a tiempo para que el cliente quede satisfecho.

4.2.2.3 Identificacion de la empresa

Gréfico 20: Mapa de Ubicacién
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Fuente y Elaboracién: Google Maps
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4.2.2.3.1 Ubicacién de la empresa

Graéfico 21: Ubicacion Importadora Mundo Llantas
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Fuente: Importadora Mundo Llantas
Elaborado por: Estefania Gonzélez

La Importadora Mundo Llantas esta ubicada en las calles Juan Montalvo entre 11 de

Noviembre y Baron de Carondelet, por el sector la Condamine.

4.2.3 Andlisis de la situacién actual del marketing

Segin Kotler y Armstrong (2012) el andlisis de la situacion actual del marketing
consiste en los participantes de la compafiia y las fuerzas externas al marketing que
afectan la capacidad de la gerencia de marketing para establecer y mantener relaciones
exitosas con los clientes meta”. El entorno del marketing esta formado por el micro

entorno y macro entorno.

4.2.3.1 Micro entorno

Segun Kotler y Armstrong (2012), el micro entorno involucra las variables empresa,

proveedores, intermediarios del marketing, competidores, pablicos, clientes.
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4.2.3.1.1 Empresa

En la organizacion se debe trabajar en conjunto con los colaboradores para que ésta

marche bien y se pueda cumplir los objetivos de la misma, en el caso de la Importadora

Mundo Llantas estan conformada por el Gerente General, asesor juridico, contadora,

asesor de ventas y mecénico, quienes trabajan en conjunto mediante una organizacion

lineo funcional donde la responsabilidad y autoridad se transmite a través de un solo

jefe y la especializacion de cada actividad en una funcion.

El organigrama de la Importadora Mundo Llantas esta definido de la siguiente manera

Grafico 22: Organigrama Funcional Importadora Mundo Llantas

GERENTE GENERAL

Asesor Juridico

ADMINISTRATIVO COMERCIAL

OPERATIVO

Contadora Asesor Comercial

Mecanico

Fuente: Importadora Mundo Llantas
Elaboracion por: Estefania Gonzalez

Las funciones de cada uno son:

Gerente General: el gerente general esta encargado de dirigir a la empresa hacia el

cumplimiento de sus objetivos, es quien hace negociaciones directamente con los

proveedores, es el representante legal de la empresa, firma los cheques de pago a
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proveedores, esta encargado de controlar a los colaboradores de la empresa haciendo

cumplir su trabajo.

Asesor juridico: estd encargado de todos los tramites legales que requiera hacer la
empresa, en especial estd encargado de la recuperacion de cartera, iniciando juicios

legales con los clientes morosos de la empresa.

Contadora: esta encargada de llevar todos los registros financieros que debe llevar la

empresa, hace todas las declaraciones que requieren las entidades de control.

Asesor Comercial: encargado de la atencidn y asesoramiento al cliente ofreciéndole el
producto mas adecuado para su vehiculo, realiza las transacciones de cobro, maneja el
sistema de base de datos de la empresa, registra nuevos clientes y encargado de las

ventas.

Mecanico: encargado de todos los procesos que se requieran hacer en la empresa, como
son el enllantaje, alineacion, cambio de aceite y estd encargado del almacenamiento de

los productos.

4.2.3.1.2 Proveedores

El manejo de las relaciones que tiene la empresa con los proveedores es adecuada
puesto que mediante acuerdos han logrado hacer que los pedidos que la empresa realiza
sean cancelados en el periodo de 3 meses, lo que facilita a la Importadora Mundo
Llantas obtener mercaderia con facilidades de pago y asi abastecerse lo suficiente para
poder satisfacer al cliente. En cuanto al manejo de garantias la empresa comunica al
proveedor el cual mediante un analisis previo califica a la misma como reposicion del

producto o el dafio no cubre la garantia.

Los proveedores de la empresa son: Tractomac (Guayaquil), Maxi mundo, Keytel,

Proservis, Haromotor, Caucho Sierra, Importadora Andina, Ecuatoriana de Baterias.
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4.2.3.1.3 Intermediarios del marketing

En la busqueda continua de las empresas de crear relaciones satisfactorias con los
clientes, deben buscar asociarse de manera eficaz con los intermediarios de marketing.
La Importadora Mundo Llantas no requiere de distribuidores ya que es una empresa
comercializadora y su distribucion es directa, tampoco cuenta con el apoyo de
intermediarios de marketing por su tamafo, y la publicidad que actualmente realiza es la
entrega masiva de volantes en la ciudad de Riobamba, en cuanto a intermediarios
financieros cuenta con una alianza estratégica con la COAC Daquilema la cual ayuda a
los clientes de la empresa a financiar la compra cuando el valor de la compra supera los
$500 mediante créditos.

4.2.3.1.4 Competidores

Durante 6 afios la empresa ha tenido que manejar muchas estrategias para mantenerse
en el mercado e ir creciendo constantemente frente a la competencia que existe en la

ciudad de Riobamba. Los principales competidores de la empresa son:

a) Rio llantas: una empresa ubicada a media cuadra del centro comercial Multiplaza,
el cual ha crecido considerablemente en el mercado, estd ubicada en un lugar
estratégico de la ciudad, en cuanto a productos ofrece a sus clientes lo mas avanzado
en aros, y variedad en llantas ofreciendo servicios adicionales que atrae a clientes

nuevos. Trabajan en un horario de atencion de 8:00 a 19:00 sin cerrar al medio dia.

b) Llanta Sierra: empresa oriunda de Ambato posicionada en el mercado con agencias
en Riobamba, Quito, Guayaquil, en la ciudad de Riobamba, ofrece los mejores
precios en el mercado al ser importador directo de varios productos para los

vehiculos, adicionalmente brinda servicios de alineacién, balanceo, enllantaje.

c) Tecnicentro: empresa con trascendencia en el mercado que ofrece a su clientela
productos para su vehiculo, servicios de alineacién, lubricacion, enllantaje ademas
de comercializar también repuestos para los vehiculos y aplicar promociones que

atraen a los clientes.
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d) Concesionarios: al ser los proveedores de los mismo vehiculos y ser empresas méas
grandes brindan méas confianza a las personas que adquieren vehiculos de alta gama

brindando los mismos servicios y productos que las otras empresas.

4.2.3.1.5 Publicos

El grupo de individuos que causa impacto real o potencial en la capacidad de la empresa

son:

a) Financieros: para que la empresa pueda seguir creciendo ha contado con el apoyo
de la COAC Daquilema mediante un crédito que les han otorgado ayudando al

crecimiento de las pequefias y medianas empresas.

b) Gobierno: en cuanto al GADM Riobamba la empresa debe cumplir con los
documentos que necesita para que pueda seguir realizando sus funciones los cuales

son pago de patentes, permiso de funcionamiento, cumplimiento con el SRI.

c) Locales: en cuanto al lugar donde estd ubicada la empresa, la Importadora Mundo
Llantas trabaja con los nifios del sector, mediante ensefianzas biblicas, fomentando
de esta manera el crecimiento de los nifios con valores que se estan perdiendo

actualmente.

d) Internos: la empresa trata de llevar los procesos internos de la empresa mediante
comunicacion y trabajo en equipo con los colaboradores.

4.2.3.1.6 Clientes

La empresa trabaja directamente con el mercado de consumidores o clientes finales
quienes hacen uso del producto o servicio que adquieren en la empresa. Actualmente la
empresa cuenta con 324 clientes registrados en su base de datos ADMIN. Los clientes

de la importadora Mundo Llanta son:

a) Clientes actuales activos: quienes han comprado en la empresa y lo siguen
haciendo, se puede considerar que del total de clientes de la empresa el 73% son

clientes actuales activos
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b) Clientes actuales de compra ocasional: clientes que han comprado una sola vez o

compran de vez en cuando

c) Clientes actuales satisfechos: clientes a los que la empresa les ha dado lo que
necesitaban y que estan poco dispuestos a cambiar de marca o en este caso de

comercial.

d) Clientes actuales insatisfechos: clientes que han realizado su compra pero han
quedado insatisfechos por que no se cumplié con sus expectativas y optan por otro

proveedor.

e) Clientes actuales de influencia a nivel familiar: en la empresa se da el caso que
ciertos clientes han recomendado a sus familiares a comprar los productos para su

vehiculo en la empresa.

f) Clientes potenciales: clientes que tienen el poder de compra y la autoridad de
comprar donde ellos gusten, en los que la empresa debe prestar atencion para que se
conviertan en sus futuros clientes y aumenten su nivel de ventas. (Thompson,

Promonegocios, 2006)

4.2.3.2 Macro Entorno

En base a los criterios de (Kotler & Armstrong, 2012) existen seis fuerzas principales

del macro entorno de la empresa, las cuales iremos dilucidando a continuacion.

4.2.3.2.1 Entorno demografico

Para realizar este andlisis nos es necesario observar el comportamiento de los factores
influyentes que determinan la demografia que influye este caso de estudio por tanto uno
de los ellos sera el analisis de la poblacion que en cuyo caso se ha delimitado por un
crecimiento continua del 1,56% segun (INEC, 2018) tomando en cuenta que las tasas de
natalidad y mortalidad no han variado los Gltimos 2 afios, sin embargo cabe recalcar que
la entrada de ciudadanos extranjeros al pais han incrementado seglin (Universo,
Ecuador es un pais de paso para mayoria de venezolanos, 2018) se incrementdé en un
900% la movilizacion, este afo se recibieron 350.490 migrantes y a pesar de que

nuestro pais no es lugar de destino, se hace evidente el incremento paulatino de los
52



mismos ademas de los ciudadanos que buscan refugio como Colombia, Irak y Siria de

los cuales aun no se tiene cifras concretas.

Conociendo este panorama también es indispensable analizar la tasa de PEA (Poblacion
Economicamente Activa) que en Ecuador es del 65,1% a nivel nacional y particular en
la Provincia de Chimborazo esté representada por el 54,7% del total de la poblacidn sin
embargo estas cifras recaen puesto que la tasa de desempleo fue del 4,4% siendo la
poblacién urbana la mas afectada, el 18,3% es el porcentaje de ciudadanos ecuatorianos
que se fijan dentro del subempleo cabe afiadir que la pobreza extrema tiene 9,0% este
porcentaje se concentra de manera marcada en la poblacion rural. El nivel de pobreza en
el canton Riobamba es del 46.5% por NBI (necesidades basicas insatisfechas), en lo que

se refiere a analfabetismo es del 11,2% en mujeres y el 4,9% en hombres. (SNI, 2014)

Con lo anteriormente expuesto cabe recalcar que es necesaria la regularizacion de
politicas de Estado que garanticen a los ecuatorianos la seguridad asi como también
delimitar el proceso legal de personas que quieran mantenerse dentro del territorio
Nacional y crear politicas sustentables o proyectos de ley en los que también se

contemplen la realidad que de incrementos demograficos.

4.2.3.2.2 Entorno econémico

Teniendo en cuenta que los porcentajes del indicador macroeconémico de actividad
productiva fueron de 139,9 puntos se puede considerar una inestabilidad econémica
creciente como influencia directa del endeudamiento externo de manera que se pone en
duda la eficacia del Plan Econémico y las posibles proyecciones que se pretenden
obtener, por ello es que el gobierno de turno ha apostado por los sectores de

construccidn, mineria y privado para apalancarse en ellos.

En virtud de darle un nuevo panorama al modelo econémico anterior trata de impulsar
el dinero electrénico y se espera que el petréleo se ubique entre los 50 y 60 dolares
aunque por los cambios regionales no parece ser posible. La balanza comercial se
registro en 235 millones de ddlares es decir un descenso del 67% por el déficit en la
Balanza petrolera, por tanto deben priorizarse de manera efectiva la salida de divisas del

pais, sobre todo por la economia dolarizada con la que trabajamos.
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El endeudamiento estatal es de 344925 millones de dolares lo que significa un
incremento del 9% lo que equivaldria al 33.2% del PIB que dicho sea de paso alcanz6
los 103.057 millones de dolares. (BCE, 2018). Sin duda que la Gnica alternativa que
tiene el estado es disminuir el gasto publico al maximo para maximizar los recursos

sobre todo en el &mbito sectorial.

Otro dato relevante y digno de ser analizado es el empleo que apenas lleg6 al 39% vy
demuestran que los ofrecimientos de campafa y politicas laborales no estan teniendo el
resultado ofrecido, mucho menos si quiera lograr a comparar con el mercado laboral del
2010-2014. Dicho tema trae a colacion el empleo adecuado o empleo de calidad y
conforman los ciudadanos que perciben el sueldo minimo o valores superiores a este,

sin embargo del total de la PEA mas del 50% no se encuentra dentro de esta categoria.

Obviamente esto influira directamente sobre el poder adquisitivo y de la falta de
circulante en el mercado, por eso es que segun (Orozco, 2018) “ Los productos que mas
han caido de precio fueron alimentos y bebidas no alcohodlicas, prendas de vestir y
calzado, transporte, restaurante, hoteles, muebles y articulos para el hogar, recreacion y
cultura, mientras que la canasta basica familiar se ubic6 en los $708,22 por debajo del

ingreso mensual de una familia ecuatoriana que en promedio esta en $720,53”

Gréfico 23: Productos de Menor rotacion Ecuador Junio 2018

B
Almentos y bebidas no alcohéicas  -0,1404% | _ 0.0700%
Recreacion y cultura 00684% | 02199%
Prendos de vestir y calzado -00391% _ 00871%
Transporte -00315% | 0,0009%
Restaurantes v hoteles -0.0045% .
Comunicaciones -0,0012%
Bebidas alcohdlicas, tabaco y... 1 0,0000% -0,0010%
Educacién | 0000 -0,0060%
Bienes y servicios diversos 1 0.0010% -0,1089%
Alojomiento, agua, electricidad, gas ... 1 0,0020% 0,0002%
Muebles, articulos para el hogar y para la... 1 0.0029% 0,0432% .
Salud 0.0048% 0.0006%

Fuente: (Orozco, 2018)
Elaboracion: Estefania Gonzalez
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4.2.3.2.3 Entorno natural

Por la biodiversidad con la que cuenta Ecuador, el 2018 ha sido planteado por los
diferentes organismos reguladores como un afio desafiante, no sélo en nuestro territorio
sino también en Latinoamérica es por ello que como pais se han fijo 7 objetivos para
desarrollo de sostenibilidad ya estipulados como politica publica para ello se ha
concentrado en la importancia de la biodiversidad marina y terrestre, cambios
climaticos, seguridad alimentaria, reduccion de la pobreza, salud, energia e igualdad de

género.

Dentro del marco legal se han propuesto proyectos para el buen manejo de los desechos
solidos unos de los puntos focales fue las Islas Galapagos donde en conjunto con la
ONU (Organizacion de Naciones Unidas) se tomaron medidas transcendentales y
prohibiciones que evitardn que 13 millones de toneladas de plastico tengan como
destino el mar. Ademas de esto el uso de buen manejo en zonas terrestres también y por
ello se impulsan a través de créditos a emprendedores que generen negocios a partir de

la creacion de productos con materia prima reciclable.

4.2.3.2.4 Entorno tecnoldgico

Hoy en dia con el efecto de globalizacion la tecnologia constituye en una herramienta
imprescindible de desarrollo pues de la totalidad de los habitantes del globo terraqueo
mas del 57% tiene acceso a las TICS y el 43% de ellos acceso a Internet. ES por eso que
existe una diversidad de programas y aplicaciones ajustables a cualquier necesidad, es
por eso que hoy en dia sin discriminacion alguna las empresas han optado por el uso de
estas herramientas tecnoldgicas que les ayude a mejorar los procesos, asi como también
el uso de maquinaria y herramientas que disminuyen cada vez el margen de error y

facilitan el trabajo aportando ergonomia y calidad reduciendo los tiempos.

En nuestro pais es cada vez mas facil el acceso de todo tipo de maquinaria para ello en
pais hizo una inversion de 584 millones de dolares que permita el desarrollo de los
sectores astilleros, pesqueria, construccion, generacion eléctrica, agroindustria,

alimentos, entre otros con ello se busca impulsar la 1+D
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En cuanto a la tecnologia aplicada al cuidado de los vehiculos la empresa cuenta con las
herramientas modernas adecuadas para brindar los servicios que ofrece, como es el
enllantaje, inflar las Ilantas con nitrégeno, el cual es Util para mantener estable la llanta
en la carretera y aumenta el ciclo de vida del producto. En cuanto a publicidad el uso de
redes sociales es lo que hoy en dia utilizan las empresas para mantener informado a los
clientes, las mas usadas en el pais son el Facebook, WhatsApp, Twitter. La Importadora
Mundo Llantas hace uso de programa ADMIN Data Bites para almacenar los datos de
los clientes, entrada y salida de mercancia y facturacion, en cuanto a publicidad no hace
uso de ninguna red social, ya que actualmente maneja la publicidad mediante la entrega
de volantes.

4.2.3.2.5 Entorno politico-legal

A pesar de que hoy en dia el pais cuenta con menos restricciones impuestas por el
gobierno saliente y dichas reformas han atraido la inversion extranjera, el marco legal
no ha fortalecida esas decisiones, pues se ha visto endeble con temas de fondo e
inmiscuido parcialmente en los actos de corrupciéon delegados por el Gobierno de
Rafael Correa. Hasta el momento la inestabilidad politica impera desde todos los
ambitos y se mantiene la idea de un gobierno ausente con poca decision de actuar en el
momento indicado. Ademas no se queda fuera de las indagaciones sobre después de la
falta de rapidez en las negociaciones de rescate de los compatriotas que fueron
secuestrados por los grupos disidentes de las FARC, de igual forma se debe poner sobre
la palestra la posibilidad de los vinculos politicos y de narcotrafico, que se han visto
como el protagonista principal y la mejor excusa para olvidarse de la crisis econémica

por la que estamos atravesando.

El Riesgo Pais se ubica en 536 puntos con un alza precipitada de 65 unidades, aun asi se
contintan tomando decisiones precipitadas en medio de un ambiente intrigante y lleno

de procesos judiciales que sin duda apenas empezaron.

En materia legal el Ministerio de Industrias y productividad, politicas de fomento en la
produccién nacional en todos los sectores, generar empleo y valor agregado. Sin

embargo en conjunto ha emitido normas técnicas NTE-INEN 2581 2011 para el buen
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manejo especificamente de “Neumaticos reencauchados Definiciones y clasificacion y

NTE-INEN 2582 2011 “neumaticos reencauchados proceso de reencauche requisitos”.

Ademas de complementarse con leyes en proteccion del medio ambiente impuestas por
el Ministerio del ambiente, donde se estipula que a partir del 1 de julio del 2018 cada
llanta cuesta $1 adicional, eco valor que serd destinado para el reciclaje y la
reutilizacion, el Sistema Ecuatoriano de Gestion Integral de Neumaticos Usados
(Seginus), una corporacion sin fines de lucro, se encargara de recopilar, transportar y

almacenas los neumaticos fuera de uso. (Comercio, 2018)

4.2.3.2.6 Entorno cultural

Nuestro pais ha sido portador siempre de raices profundas, enmarcadas dentro de las
memorias colectivas, las mismas que constituyen nuestra riqueza intangible, ademas de
contar con una diversidad cultural que ha tomado fuerza, y forman parte dentro del
proceso de la construccion de la Republica, hoy con mas libertad y libres de paradigmas
dafiinos, la sociedad ecuatoriana se experimenta a si misma, como parte de la
construccién ideoldgica y paso de ser una espectadora a un ente proactivo en la
formacion de la misma. Inclusive con las influencias ideol6gicas o comportamentales
que por supuesto tendran un efecto en su evolucién, las raices nos llevan al mismo lugar
pero no con el mismo pensamiento, si bien ya estd a nuestro discernimiento
pensamientos socialistas o capitalistas, sabremos mediar entre ambas para tomar la
decision que mas se ajuste a nuestras necesidades y nos satisfaga. Estos pensamientos y
actitudes se ven reflejados no solo en el comportamiento habitual sino que también
incide en las decisiones de compra, y en el apoyo al desarrollo del comercio que afianza

los lazos fraternales.
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4.2.4 Analisis FODA

Esta matriz se desarrolla con el objetivo de identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la Importadora Mundo Llantas, ayudando a identificar la

capacidad de la empresa de desarrollarse en el mercado.

Tabla 18: Anélisis FODA

FORTALEZAS

Variedad de productos
Infraestructura propia

Capacidad de ser lider en el Mercado
Disponibilidad de Stock
Financiamiento para los clientes
Conocimiento del mercado
Experiencia amplia

DEBILIDADES

Personal eventual no calificado
Exposicién de una cantidad limitada
de mercaderia

Falta de motivacion al personal
Morosidad Cartera Vencida

Poca Inversion en Maquinaria

Falta de Fijacion de Objetivos

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Gonzélez

OPORTUNIDADES

Acceso a Préstamos
Gubernamentales

Trabajar con tarjeta de crédito
Inversion en Maquinaria
especializada

Esta ubicada junto a la agencia
sucursal de la Empresa Eléctrica
Riobamba Ubicacion Estratégica
Financiacién con COAC Daquilema
Nuevos profesionales sin trabajo

AMENAZAS

Competencia con mas afios de
experiencia

Delincuencia

Impuestos

Fluctuacion inesperada de precios
Las marca no esta posicionada en el
mercado

En base a lo que expone (Talancon, 2007) la matriz FODA constituye la base o el punto
de partida para la formulacion o elaboracién de estrategias, de dicha matriz se puede
realizar nuevas matrices por lo cual es posible desarrollar el marco analitico y las

estrategias a través de las siguientes etapas:

e Matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI)
e Matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE)

e Matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades, fortalezas (MAFE)
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En las matrices MEFE y MEFI las ponderaciones asignadas a cada variable se dan entre
0,0 (no importante) y 1,0 (muy importante) de acuerdo al criterio de la investigadora, el
mismo que indica el nivel de relevancia que posee cada variable del factor analizado
(externo o interno) sin que la sumatoria total de las ponderaciones supere a 1,0. Para
cada factor clave externo se le asigna una clasificacion entre 1 y 4 que indica que tan
eficazmente responden las estrategias actuales de la empresa, donde 4 es igual a la
respuesta superior, 3 (la respuesta es mayor al promedio), 2 la respuesta es el promedio,
y 1 la respuesta es deficiente, es importante sefialar que las oportunidades o amenazas
pueden recibir un valor de 1, 2, 3 o 4. Para los factores internos se asigna una
calificacion del 1 al 4, si representa una debilidad importante(1), si representa una
debilidad menor (2), una fortaleza mejor (3) y una fortaleza importante (4), es decir que
las fortalezas reciben un valor de 3 0 4 y las debilidades de 1 o 2. Sin importar el
namero de amenazas clave en una MEFE, la puntuacion ponderada mas alta posible es
de 4,00 y la mas baja de 1,00, la puntuacion ponderada promedio es de 2,5. Una
ponderacion de 4 indica que una organizacion responde de manera extraordinaria a las
oportunidades y amenazas existentes en su industria, mientras que una puntuacién
ponderada total de 1,00 indica que las estrategias de la empresa no estan aprovechando
las oportunidades ni evitando las amenazas. (Fred, 2008)

Tabla 19: Matriz de Calificacion Factores Internos y Externos

FACTOR FACTOR
—ortalezas y debilidades Calificacion Oportunidades y
Amenazas
Debilidad importante 1 Respuesta deficiente
Debilidad menor 2 Respuesta promedio
Fortaleza menor 3 Respuesta superior al
promedio
Fortaleza importante 4 Respuesta superior

Fuente: (Fred, 2008)
Elaborado por: Estefania Gonzalez
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4.2.5 Matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI)

En primer lugar se debe evaluar la situacion interna de la compafiia mediante la matriz

de evaluacion de los factores internos (MEFI)

Tabla 20: Matriz MEFI

FACTOR A ANALIZAR PESO CALIFICACION PESO
PONDERADO

Fortalezas
1.Variedad de productos 0,07 4 0,28
2.Infraestructura propia 0,08 3 0,24
3.Capacidad de ser lider en el mercado 0,07 3 0,21
4.Disponibilidad de stock 0,08 4 0,32
5.Financiamiento para los clientes 0,09 4 0,36
6.Conocimiento del mercado 0,07 3 0,21
7.Experiecia Amplia 0,06 4 0,24
Debilidades
1.Personal eventual no calificado 0,10 1 0,10
2.Exposicion de una cantidad limitada 0,07 2 0,14
de mercaderia
3.Falta de motivacion al personal 0,09 2 0,18
4.Morosidad cartera Vencida 0,07 2 0,14
5.Poca inversiéon en maquinaria 0,07 2 0,14
6.Falta de fijacion de objetivos 0,08 2 0,16

TOTAL 1,00 2,72

Fuente: Tabla Matriz FODA
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Interpretacion: El total ponderado de la matriz de factores internos de la Importadora
Mundo Llantas es de 2,72, lo que significa que esta dentro del rango promedio sin
embargo mediante la tabla se determina que aprovecha el financiamiento directo que
ofrece a los clientes y la variedad de productos que comercializa, sin embargo la
actuacion de la empresa es deficiente en aprovechar la infraestructura propia que tiene
para remodelar y exhibir de mejor manera toda la mercaderia disponible que ofrece. La
debilidad mas representativa de la empresa es la falta de motivacion al personal lo que

puede ocasionar que los no estén satisfechos al tener contacto con la empresa.
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4.2.6 Matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE)

En esta matriz se evallan los factores externos

Tabla 21: Matriz MEFE

FACTOR EXTERNO

Oportunidades

1.Acceso a préstamos gubernamentales
2.Trabajar con tarjeta de crédito
3.Inversion en maquinaria
especializada

3. Ubicada junto a la agencia sucursal
de la Empresa Eléctrica Riobamba,
ubicacion estratégica.

3.Financiacion con COAC Daquilema
4. Nuevos profesionales sin trabajo
Amenazas

1.Competencia con mas afios de
experiencia

2.Delincuencia

3.Impuestos

4.Fluctuacion inesperada de precios
5.La marca no esta posicionada en el
mercado

TOTAL

Fuente: Tabla Matriz FODA
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Interpretacion: El total ponderado de la matriz de factores externos de la Importadora
Mundo Llantas es de 2,75 dentro del rango promedio, La tabla indica que la
Importadora Mundo Llantas aprovecha la ubicacion actual que tiene, junto a la agencia
sucursal de cobro de la Empresa Eléctrica Riobamba y de la Financiacion que le ofrece
la COAC Daquilema, y el factor de analisis mas importante es la de los impuestos que

se van estableciendo en el pais en el sector automotriz y la inseguridad que ha

PESO CALIFICACION

0,09 3
0,09 3
0,10 4
0,10 2
0,09 3
0,09 1
0,08 2
0,10 3
0,09 3
0,08 2
0,09 4
1,00

amenazado varias veces a que la empresa desaparezca.
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PESO
PONDERADO

0,27
0,27

0,40

0,20

0,27
0,09

0,16

0,30
0,27
0,16

0,36

2,75



4.2.7 Matriz de Estrategias FO-DO-FA-DA (MAFE)

Tabla 22: Matriz de Estrategias FO-DO-FA-DA

Matriz MAFE

OPORTUNIDADES
O1.Acceso a préstamos
gubernamentales
O2.Trabajar con tarjeta
de crédito

O3.Inversion en
maquinaria
especializada
O4.Ubicado junto a

agencia de la EERSA
ubicacién estrategica
O5.Financiacion con
COAC Daquilema
06.Nuevos profesionales
sin trabajo

AMENAZAS
Al.Competencia con
mas afios de experiencia
A2. Delincuencia
A3. Impuestos
A4 Fluctuacion
inesperada de precios
A5.La marca no esta
posicionada  en el
mercado

Fuente: Tabla Matriz FODA
Elaborado por: Estefania Gonzalez

FORTALEZAS
F1. Variedad de productos
F2. Infraestructura propia
F3. Capacidad de ser lider en el
mercado
F4. Disponibilidad de stock
F5. Financiamiento para los
clientes
F6. Conocimiento del mercado
F7. Experiencia amplia

Estrategias FO

Dar a conocer a los clientes
potenciales de las facilidades
de pago que ofrece la empresa
mediante publicidad intensiva
(F3, F5, F6, 02, 04, O5).
Contratar  vendedores  por
comision que promocionen
los productos de la empresa
para aumentar las ventas.
(F1, F2, F4, F7, O6)

Estrategias FA
Contratar puntos de venta
estratégicos (ferias) para que
los clientes potenciales
conozcan de los productos que
ofrece la empresa (F1, F3, F4,
F5, F6, F7, Al)

Contratar  seguro  contra
robos para evitar pérdidas.
(A2, F2)
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DEBILIDADES
D1. Personal eventual no
calificado

D2. Exposicion limitada de
mercaderia
D3. Falta de motivacién al
personal
D4. Morosidad
Vencida
D5.Poca
maquinaria
D6.Falta de fijacion de
objetivos

Estrategias DO
Remodelar la tienda para

cartera

Inversion en

exponer la  mercaderia
disponible de la empresa
(D2, 02,03)

Establecer politicas para el
financiamiento que ofrece
la empresa. (D4, D6, O2,
05)

Establecer un perfil de
conocimientos para
contratar a los
colaboradores. (D1, D3,
06)

Estrategias DA
Disefiar un plan de
contingencia para evitar
pérdidas en el caso de
implementacién de
nuevos  impuestos 0
cambios en el mercado.
(A3, A4, D6)



4.3 ESTRATEGIAS DE MARKETING

Las estrategias de marketing para la Importadora Mundo Llantas se basan en la mejora de la satisfaccion al cliente y mejorar la comunicacion

cliente-empresa, basados en estrategias de marketing mix.

4.3.1

Objetivo
Mejorar el
nivel de
satisfaccion de
los clientes de
La
Importadora
Mundo Llantas
y de los
clientes
potenciales
cumpliendo
sus
requerimientos
y ofreciéndoles
lo que
necesitan

Estrategia
Contratar
personal
calificado

Implementar
un buzon de
sugerencias

Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente:

Tabla 23: Estrategias para mejorar la satisfaccion al cliente

Alcance
Clientes
Procesos
internos de la
empresa

Cliente
Colaboradores

Responsable
Gerente
General

Gerente
General

Periodicidad
Anual

Del 10 de
septiembre en
adelante

Accion / tacticas Politicas
e Convocar a entrevistas e Conocimientos en el area
dirigidas a profesionales = automotriz

con titulos de tercer nivel e Conocimientos en la

¢ Publicar en la fan page atencion al cliente
de la empresa que esta en e 1 afio de experiencia en las
busca de personal areas mencionadas

e Informar a las o El aspirante debe cumplir
universidades que se con 3 meses de prueba
busca profesionales para e Se le pagara todos los
trabajar beneficios de ley

oEl buzdn debe estar ubicado
en un lugar visible para los
clientes

e Las recomendaciones o
guejas que tengan los
clientes deben estar escritas
con el nombre y fecha

eComprar un buzén que
sirva para recolectar
todas las
recomendaciones o
quejas que tengan los
clientes

eDisefiar el documento en
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Presupuesto
$600

$200



el que se haran las oEl buzdn seré revisado
recomendaciones trimestralmente
e Colocar un dispensador
de papeles y esfero
gréfico de color azul

Evaluar la Clientes Gerente Al inicio de eEscoger la muestraque  eLa encuesta se aplicara $200
satisfaccion General cada sera objeto de la encuesta  personalmente al cliente
al cliente Asesor trimestre eDisefar el modelo de la  eLos resultados seran
mediante Comercial Del 01 de encuesta evaluados por el gerente
encuestas de septiembre al eLa encuesta serd aplicada ~ general
satisfaccion 10 de personalmente a los «Se tomaréan medidas para

septiembre clientes mejorar de acuerdo a los

resultados obtenidos

Fidelizaral  Clientes Gerente Del 01 de eManejar una base de oEl gerente general capacitara $300
cliente General agosto al 31 datos para conocer mas al  a los colaboradores para el
mediante el Asesor de diciembre  cliente manejo de la base de datos
servicio post Comercial del 2019 e Mantener comunicacion  eLa informacion de la base de
venta con el cliente ofreciendo  datos sera exclusivamente

mantenimiento, nuevos para fidelizar al cliente
productos, etc.
e lamar al cliente
recordando la fecha de
cambio de aceite
e_lamar al cliente en el

dia de su cumpleafios

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Gonzalez
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4.3.2 Estrategias para dar a conocer los productos que comercializa a clientes potenciales

Objetivo Estrategias
Disefiar vallas
publicitarias
para colocarlas
en lugares
estratégicos de
la ciudad

Elaborar publicidad

para dar a conocer

a los clientes

potenciales de los

productos que

ofrece la

Importadora

Mundo Llantas :
Ampliar la
cartera de
productos

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Gonzalez

Alcance
Clientes
actuales
Clientes
potenciales

Clientes
Nuevos
proveedores

Tabla 24: Estrategias de Producto

Responsable Periodicidad = Accion/tacticas Politicas Presupuesto
Gerente Del 01 de e Elaborar 2 vallas e Las vallas $ 2500
comercial diciembre al 30 publicitarias de publicitarias seran
Asesor de Junio 2019 e Contratar el espacio expuestas durante 3
comercial publicitario de la Av. ~ meses
Maldonado junto ala e El espacio
ESPOCH publicitario de la
e Contratar el espacio television se
publicitario de la Av. contratara
Antonio José de trimestralmente
Sucre junto a la
UNACH
¢ Contratar el espacio
publicitario
promocional de TVS
Gerente Del 01 de e Buscar proveedores e Negociar $2000
general noviembre al 15  de repuestos para con los proveedores
de febrero vehiculos para llegar un

o Investigar cuales son
los repuestos que mas
compran los duefios
de vehiculos
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acuerdo de ganar-
ganar



4.3.2 Estrategias para mejorar las ventas

Objetivo Estrategia
Aplicar el
descuento
por
cantidad

Atraer a clientes

potenciales

mediante la

aplicacion de

descuentos para .

P Aplicar el

aumentar las ventas
descuento
por pronto
pago

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Alcance

Clientes
potenciales

Clientes
actuales y
potenciales

Tabla 25: Estrategias de Precios

Responsable
Gerente General
Asesor comercial

Gerente general
Asesor comercial

Periodicidad
Del 1 de
diciembre al 31
de enero

Del 15 de abril
al 30 de junio

Del 1 de agosto
al 31 de octubre
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Accion /Técticas Politicas

¢ Mediante el uso de e Los descuentos
la fan page seran aplicados en
promocionar los compras con pagos
descuentos que al contado

ofrecera la empresa e El personal sera
¢ Aplica a compras capacitado
de 1 juego de semestralmente en
llantas, o compras cuanto a la
superiores a $400 aplicacion de los
descuentos por
cantidad
e Aplica compras se e Los descuentos
realicen mediante seran aplicados
crédito directo o cuando el plazo
financiamiento establecido se
e Obsequiar franelas ~ cumpla, caso
a clientes puntuales = contrario tendra que
0 que anticipen su pagar el precio
pago normal

Presupuesto
$150

$200



4.3.3 Estrategias de Comunicacion para asesorar al cliente

Objetivo

Ofrecer al
cliente el
producto mas
adecuado
para su
vehiculo al

cliente

Estrategias
Asesorar al
cliente en la
compra de
productos
para su

vehiculo

Interactuar
con el
cliente
mediante el
uso de

Facebook

Tabla 26: Estrategias de Comunicacion para asesorar al cliente

Alcance

Colaboradores = Gerente

Clientes General

Clientes Gerente

potenciales General
Asesor
comercial

Responsable

Periodicidad
Del 05 de
octubre al 10

de octubre

Del 1 de
agosto al 31
de diciembre
del 2019
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Acciones /Tacticas

e Preparar
capacitaciones para
que los colaboradores
conozcan los
productos

e Preparar reuniones
para motivar a los
colaboradores y
mejorar su rendimiento

en sus funciones

¢ Abrir una cuenta en
Facebook para
promocionar a la
empresay a los
productos que

comercializa

Politicas

e Las capacitaciones
se realizaran después
de la jornada de
trabajo

e Las capacitaciones
seran dinamicas para
atraer la atencion de
los asistentes

e Las capacitaciones
no tendran costo para
los colaboradores

e Laclave de la

cuenta tendra
solamente el gerente
general

e Seréa revisada

diariamente por el

Presupuesto
$200

$50



Ofrecer Clientes Asesor
informacién actuales comercial
personalizad

a al cliente
mediante el
uso de
Whatsapp

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Gonzélez

Del 01 de
enero del
2019 al 31 de
diciembre del
2019
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¢ En la pagina se
publicaran
promociones, tips para
cuidado de carros,
clientes fieles de la
empresa, etc.

e Adquirir 1 celular para
uso exclusivo de
WhatsApp

e Solicitar a los clientes
su namero de celulares
para ser agregados a la

aplicacién

asesor comercial

elLa aplicacion seré
atil  solamente para
promocionar
productos

o El celular sera para
uso exclusivo de la

empresa

$6000



4.3.4 Estrategias de plaza o distribucion

Tabla 27: Estrategias de Plaza o Distribucion

Objetivo Alcance Responsable
Clientes Gerente General
potenciales Asesor Comercial
del 2019
1.- Captar la

atencion de los

clientes potenciales

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Gonzalez

Periodicidad
Del 01 de febrero eSolicitar permiso al
al 31 de diciembre GADM Riobamba

Acciones / Tacticas Politicas

e El punto de venta que
funcionara en la
para ubicar 1 punto de =~ agencia de
venta en laagenciade  matriculacion se
matriculacion instalara el dia
Riobamba, miércoles
eSolicitar permiso para e El punto de venta del
ubicar un punto de mercado mayorista
venta en el mercado funcionara el dia
mayorista de la ciudad = viernes de cada
eComprar un stand semana
armable e El personal rotara sus
funciones para

atender el stand
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Presupuesto
$5000



4.3.5 Estrategias de Imagen Corporativa

Objetivo

Ofrecer una
mejor imagen al
cliente mediante
el mejoramiento
de la imagen
corporativa para
posicionar la
marca de la
Importadora

Mundo Llantas

Estrategias
Implementar el
uso de
uniformes para
los
colaboradores

Renovar el
soporte fisico

de la empresa

Alcance
Clientes
internos
clientes

externos

Clientes

Tabla N° 28: Estrategias de Imagen Corporativa

Responsable
Gerente

General

Gerente

General

Periodicidad
Del 01 de
diciembre 2018
al 31 de
diciembre  del
2019

Del 15 de julio
al 20 de

noviembre
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Acciones / Tacticas

eDisefar un modelo de

uniforme de acuerdo
a las actividades que
realizan los
colaboradores
eMandar a
confeccionar 2
uniformes para cada
colaborador
eContratar un
arquitecto de
interiores para
cambiar la estructura
de la tienda
eOrganizar la
mercancia para

exponer de manera

Politicas

o El uniforme sera
utilizado de
lunes a viernes

¢ En caso de no
llevar puesto el
uniforme se
descontara el 1%

de su salario

e La tienda sera
remodelada 1
vez al afio

¢ No se perderan
los colores
corporativos de

la empresa

Presupuesto
$200

$1000



adecuada

Establecer la Clientes Gerente 14 de octubre al ePintar la fachada de la e El gerente $200
imagen de la General 20 de octubre tienda con los colores ~ general no
empresa corporativos de la permitira que los
mediante el uso empresa proveedores
de colores *No permitir que los hagan publicidad
corporativos proveedores opaquen que dafie la

la imagen de la imagen de la

empresa por empresa

promocionar sus .

productos

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Gonzélez
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4.4 PRESUPUESTO GENERAL

Tabla n® 29: Presupuesto General de Estrategias

Estrategia Valor
Contratar personal Calificado $600
Implementar un buzdn de sugerencias $200
Aplicar encuestas de satisfaccion $200
Mantener comunicacion con el cliente $300
Elaborar vallas publicitarias $2500
Buscar proveedores de repuestos $2000
Asesorar al cliente en la compra de productos $200
Interactuar con el cliente $50
Ofrecer informacion personalizada al cliente $600
Colocar puntos de venta $5000
Implementar el uso de uniformes $500
Remodelar la estructura de la tienda $1000
Posicionar la marca de la empresa $200
TOTAL $13.350

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Gonzélez
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45 SEGUIMIENTO Y CONTROL

Para el cumplimiento de las actividades previstas para la Importadora Mundo Llantas es
necesario mantener un cronograma el cual permita conocer el avance de cada una de las
actividades, para poder tomar las medidas que sean necesarias en caso de que se
requiera la toma de correctivos, para que la empresa logre alcanzar las metas
propuestas, para ello se evaluaré del 0 al 4 de acuerdo al estado en el que se encuentre

cada actividad.

Tabla 29: Parametros de valoracidn de estrategias

Valoracion Estado
0 No Iniciada
1 Iniciada
2 En Progreso
3 Muy avanzada
4 Completada

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Gonzalez

73



45.1 Seguimientoy Control

Tabla 30: Cronograma de control de actividades

N° ACTIVIDADES 2018 2 CONTROL

112/3]4(5|6|7|8[9]10(11(12|1]|2|3|4[5(6|7|8|9]|10[11|12

Estrategias de satisfaccion 0
Contratar personal calificado

Implementar el buzdn de sugerencias

Encuestas de satisfaccion

AW IN|F

Servicio post venta

Estrategia de Producto
Promocionar los productos que comercializa

o1

6 |Ampliar la cartera de productos

Estrategia de Precios
7 | Aplicar el descuento por cantidad

8 | Aplicar el descuento por pronto pago

Estrategias de Comunicacién
9 |Capacitacion al personal

10 |Crear una fan page

11 |Crear cuenta de Whatsapp

Estrategias de Plaza o distribucién
12 | Captar atencion de clientes potenciales

= [ O|IN| b O kP O N |[NPFO

Estrategias de imagen corporativa
13 | Confeccionar uniformes

14 |Pintar fachada de la empresa 0

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Estefania Gonzalez
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452 CONTROL

Mediante los siguientes indicadores de desempefio se evaluara la efectividad de las

estrategias que se han propuesto en el plan de marketing.

Satisfaccion al cliente: para evaluar si la satisfaccion del cliente en la Importadora
Mundo Llantas va mejorando se aplicara el siguiente indicador que medira el
namero de clientes que estan satisfechos para el nimero de clientes totales de la
empresa, dando como resultado el porcentaje de satisfaccion real que estad

alcanzando la empresa mediante la aplicacion de las estrategias propuestas.

Satisfaccion del cliente =  Clientes satisfechos
Numero de clientes totales

Fidelizacion del cliente: para conocer si la mejora de la satisfaccion al cliente esta
dando resultados, se medira también de acuerdo al nimero de clientes que repiten su
compra, es decir clientes que estan satisfechos con la empresa y se van convirtiendo
en clientes fieles, parea ello se aplicara el siguiente indicador que mostraré la tasa de

fidelizacion en la Importadora Mundo Llantas.

Tasa de fidelizacion = Numero de clientes que repiten su compra
NUmero de clientes totales
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CONCLUSIONES

La elaboracion de un plan de marketing para las empresas es primordial ya que
permite conocer los factores en los que la empresa tiene éxito o tiene déficit, para
ello se disefian estrategias de acuerdo a los recursos que poseen y de acuerdo a sus
necesidades de mejora.

La Importadora Mundo Llantas, posee lo necesario para ser una empresa lider en el
mercado en cuanto a la comercializacion de productos para los vehiculos, ya que
posee una amplia cartera de productos y ofrece financiamiento directo para
potenciar las compras de los clientes.

Los resultados obtenidos en la investigacion de mercados revelan que la falta de
atencion a los clientes y la falta de promocién por parte de los proveedores de
productos para los vehiculos mantiene insatisfechos a los clientes, para lo cual se
elabord estrategias que permitan a la Importadora Mundo Llantas mejorar la
satisfaccion del cliente.

Las estrategias del marketing mix propuestas en el presente trabajo de titulacion
estan enfocadas en darle al cliente lo que necesita para mejorar su satisfaccion al

momento de comprar productos para su vehiculo.
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RECOMENDACIONES

La Importadora Mundo Llantas deberia mejorar sus procesos internos para afrontar
de manera eficiente los factores externos que afectan al buen funcionamiento de la
empresa, mediante la participacion de todos los colaboradores.

Es necesario que la Importadora Mundo Llantas tome en cuenta la contratacion de
personal calificado para trabajar dentro de la empresa y le permita avanzar
aumentando su cartera de clientes.

Es importante que la empresa procure profundizar su publicidad mediante el uso de
redes sociales, con una interaccion constante con los usuarios, con el fin de
proporcionarles informacion actualizada y que les permitan conocer de los
productos y servicios que comercializa la Importadora Mundo Llantas.

Se recomienda a la Importadora Mundo Llantas la implementacion del Plan de

Marketing para que dé cumplimiento a sus objetivos institucionales.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario de encuesta a clientes actuales y potenciales

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
Instruccién: Lea detenidamente cada pregunta y responda con la mayor seriedad posible
Datos generales:

Edad: Género: M F
Nivel de estudios: Ocupacién:
1. ¢Qué tipo de vehiculo tiene usted?
‘ Automovil ‘ ‘ Bus ‘ ‘ Furgoneta ‘ ‘ Camion ‘ ‘ Camioneta ‘ | Taxi ‘ ‘
2. ¢Enddnde adquiere usted productos para su vehiculo?
ERCOTIRES ( ) LLANTASIERRA ( ) RIOLLANTAS( )
TECNICENTRO( ) MUNDO LLANTAS ()
Otros, especifique.........ccoeveiiiiiii
3. Conoce usted la Importadora Mundo Llantas
Si () No ()
4. Ha comprado usted en la Importadora Mundo Llantas
Si () No ()
5. ¢Qué productos o servicios adquiri6 usted en el proveedor de su preferencia?
Llantas ‘ ‘ Aros ‘ ‘ Baterias ‘ ‘ Accesorios ‘ ‘ Cambio de aceite ‘ ‘ Lubricacion ‘ ‘
6. ¢Considera usted el precio de los productos y servicios que ofrece la empresa son?
Muy altos ‘ ‘ Altos ‘ ‘ Equitativos ‘ ‘ Bajos ‘ ‘
7. ¢Al momento de comprar un producto para su vehiculo, la entrega es inmediata o la empresa
tiene que hacer pedido?
Tiene en stock Tiene que hacer pedido
8. ¢Califique la calidad general de los productos que ha recibido del proveedor de su preferencia?
Excelente Muy buena Buena Regular Mala
La calificacion se realiza en una escala de 1 al 5, siendo 5-E, 4-MB, 3-B, 2-R, 1M
9. ¢Califique la calidad general de los servicios que ha recibido del proveedor de su preferencia?
Excelente Muy buena Buena Regular Mala
10. ¢Como califica usted la atencion que le dio el vendedor de la empresa?
Excelente Muy buena Buena Regular Mala
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11. (Como califica la imagen y presentacién de las instalaciones de la empresa?

Excelente Muy buena Buena Regular Mala

12. {Cbémo le gustaria recibir informacién acerca de los nuevos productos, servicios 0 promociones
que ofrece la empresa?

Facebook () Whatsapp ( ) Radio ()
Television () Prensa () Volantes () E-malil ()

13. ¢Que recomienda usted para mejorar la venta de productos y servicios para su vehiculo?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2: Entrevista a Gerente General

ENTREVISTA

Ing. Amelia Curillo PROPIETARIA DE LA IMPORTADORA MUNDO LLANTAS

1.

10.

Como inicia la Importadora Mundo Llantas

La importadora Mundo Llantas inicia sus actividades econémicas en marzo del 2012,
como una iniciativa de trabajar de forma independiente, con el fin de contribuir a la
economia de la ciudad de Riobamba y generar fuentes de empleo en la ciudad.

Considera que su empresa es innovadora

En lo que se refiere a productos si, ya que la empresa trata de complacer al cliente
vendiéndole el producto que desea, es innovadora en el sistema de cobro (colocacidn de
crédito) y es la Unica empresa que vende la marca de llantas GT que es una llanta muy
solicitada en el mercado.

Considera que la empresa tiene presencia en el mercado
Considerando que la importadora estos 6 afios en el mercado ha logrado trascender pero
falta trabajar para posicionar la empresa en el mercado

Existe comunicacién interna en su empresa

Si se da comunicacion en cuanto a los procesos que se manejan en la empresa, no
mediante reuniones sino diariamente estan en contacto en el cierre de caja y otras
actividades que se desarrollan

Que medios utiliza la empresa para hacer saber al cliente de sus productos y
servicios.

La publicidad que ha logrado llegar al cliente son los volantes, publicidad que se realiza
diariamente.

La empresa cuenta con pagina web o tiene presencia en las redes sociales
No

Conoce que les motiva a los clientes a comprar en IMLI
La facilidad de crédito y la calidad de los productos

Como considera el precio de los productos y servicios que ofrece
Son asequibles a los bolsillos de los clientes y justos para la empresa

Sus colaboradores estan capacitados en ventas para poder captar a los clientes y
cerrar las ventas
Si, a menos que sea personal nuevo mientras aprende

Su empresa aplica estrategias para fidelizar a los clientes

Se realizan promociones, rebajas, obsequios y descuentos por pagos anticipados,
precios accesibles y competitivos, cuotas comodas con pagos diarios, semanales o
mensuales, canastas navidefias a clientes que pagan puntuales.
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Anexo 3: Fichas de observacion

Ficha de observacion

Fichan°1 Lunes, 23 de abril del 2018 Duracién: 2H45 MIN
Elaborado por Estefania Gonzalez
Lugar Importadora Mundo Llantas, Dpto. Comercial

Palabras clave

Servicio, lugar

Lo observado

Servicio al cliente

La Srta. Delia Curillo, encargada de la atencion a los clientes,
cobrar, manejar el sistema de la empresa, revisar la central de
riesgos. Atiende a los clientes en una oficina de muy poco
espacio donde tiene aglomerado los documentos de la empresa,
lo que provoca un poco de desorden, los clientes que llegan a
cancelar las cuotas no tienen un lugar adecuado para recibir sus
recibos y firmar los documentos en el caso que sea necesario.

Ficha de observacion

Fichan °2 Martes, 24 de abril del 2018 Duracion: 2H00 MIN
Elaborado por Estefania Gonzalez
Lugar Importadora Mundo Llantas, Dpto. Comercial

Palabras clave

Cliente, devolucién

Lo observado

Proceso de devoluciones

Un cliente llega a devolver un aro de camion, diciendo que lo
compro hace una semana y el gerente le asegurd que era de
buena calidad pero lo devuelve por que tuvo un problema con el
mismo, la Srta. Delia Curillo le acepta la devolucion
manifestando que, le hara llegar el producto a los proveedores
los mismos que hacen una previa investigacién del caso para
reemplazar el aro. La Srta. Delia me cuenta que existen casos en
los que los proveedores no aceptan la falla del producto poniendo
varias evasivas para no reponerlo lo que a la empresa le ha
causado varios encuentros con clientes que desean la devolucién
del producto o del dinero que es lo justo.

Ficha de observacion

Fichan °3 Martes, 30 de mayo del 2018 Duracion: 2H00 MIN
Elaborado por Estefania Gonzalez
Lugar Importadora Mundo Llantas, Dpto Comercial

Palabras clave

Cliente, devolucién

Lo observado

Alianza con tarjetas Alia

A la importadora hace visita un representante de Produbanco,
para ofrecer al gerente los servicios que realiza la red de tarjetas
de credito Alia, el gerente Juan Pablo Maji, solicita mas
informacion acerca de los beneficios que tendria la importadora
al aceptar, habla acerca del costo que tendria el manejo del
Boucher, después de ser informado acepta trabajar con ese
servicio afirmando que hay clientes que desean pagar por medio
de tarjeta de crédito pero no hacen la compra debido a que la
empresa no brinda ese servicio. Aunque los clientes que desean
comprar mediante este servicio son pocos no descarta la idea de
captar mas clientes mediante este nuevo servicio.
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Anexo 4: Plan de Capacitacién

PLAN DE CAPACITACION
Contenido del programa de capacitacion

Tema de capacitacion

Objetivo de la capacitacion

Definicion de fechas, horas y duraciones
Lugar donde se va a desarrollar la capacitacion
Certificacion que sustente la participacion

Contenido de las actividades de la capacitacion

N o g s~ wDh e

Metodologia y desarrollo

PLAN DE CAPACITACION

N° DE
CURSO TIEMPO | PARTICIPANTES | pcov o | PU PT CONFERENCIA LUGAR FECHA
Conaci- Oficina | 05 al 10
mientode | o5 | Todoslos 5 250 | 12,50 | Gerente dela | octubre
los colaboradores ' ' General emoresa 2018
productos P
Enla 15al 19
A_sesora- Todos los Gerente oficina de
miento al 4 horas 5 2,50 | 12,50
. colaboradores General de la octubre
cliente
empresa 2018
Edificio
C_harl_a 8 horas Todos los 5 35 175 Hernan Cajiao Los
Motivacional colaboradores
Andes
Total $200

TEMA: Conocimiento de los productos
DATOS INFORMATIVOS

Fecha: 5 al 10 de octubre del 2018
Duracién: 4 horas, 1 hora diaria
Lugar: oficinas de la compafiia
CAPACITADOR

Responsable: Ing. Amelia Curillo

Objetivos
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e Explicar alos colaboradores a cerca del uso y la funcién de todos los productos de la
empresa
e Lograr que los colaboradores asesoren a los clientes en la compra del producto

adecuado para su vehiculo
Financiamiento

El financiamiento seré realizado por la empresa

Presupuesto

TEMA Conocimiento

DIRIGIDO Colavoradores de la empresa

TIEMPO 4 horas

LUGAR Oficina de la empresa

HORARIO 17:00 a 16:00

N° DE PARTICIPANTES 5

MATERIALES 5 Esferos 1,75
50 Hojas de papel bon 1,25
2 Marcadores 1,50
Refrigerio 8,45

TOTAL 4,05

CONFERENCISTA 0,00

VALOR TOTAL 12,50

TEMA: Asesoramiento al cliente
DATOS INFORMATIVOS
Fecha: 15 al 19 de octubre del 2018
Duracion: 4 horas, 1 hora diaria
Lugar: oficina de la empresa
CAPACITADOR

Responsable: Ing. Amelia Curillo
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Objetivos

e Cerrar las ventas mediante el asesoramiento en las compras

o Aumentar las ventas

Financiamiento

El financiamiento seré realizado por la empresa

Presupuesto

TEMA Conocimiento

DIRIGIDO Colaboradores de la empresa

TIEMPO 4 horas

LUGAR Oficina de la empresa

HORARIO 17:00 a 16:00

N° DE PARTICIPANTES 5

MATERIALES 5 Esferos 1,75
50 Hojas de papel bon 1,25
2 Marcadores 1,50
Refrigerio 8,45

TOTAL 4,05

CONFERENCISTA 0,00

VALOR TOTAL 12,50

Elaborado por: Estefania Gonzalez

TEMA: Motivacion al cliente
DATOS INFORMATIVOS
Fecha: por definir

Duracion: 8 horas

Lugar: por definirse
CAPACITADOR

Responsable: Hernan Cajiao
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Objetivos

e Motivar a los colaboradores para mejorar su rendimiento
e Capacitar a los colaboradores de la empresa en el manejo de conflictos y programacion

neurolinglistica
Financiamiento

El financiamiento seré realizado por los colaboradores

Presupuesto
TEMA Moticacion
DIRIGIDO Colaboradores de la empresa
TIEMPO 4 horas
LUGAR Oficina de la empresa
HORARIO 17:00 a 16:00
N° DE PARTICIPANTES 5
MATERIALES Incluye en el programa
TOTAL 0,00
CONFERENCISTA 175,00
VALOR TOTAL 175,00

Elaborado por: Estefania Gonzalez
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Anexo 5: Uniformes
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A -
nexo 6: Valla publicitaria

LLANTAS BATERI'AS - AROS

MARCAS CONLOS
= TOI;JA:CLIAI‘JSNALES EIN TERNACIONALES

CREDITO pIRECTOSIN ENTRADA,

CAMBIO DE ACEITE* LAVADO EXPRESS $25
RECLAMA UN 0BSEQUIO

MATRIZ RIOBAMBA: JUAN MONTALVO ENTRE BARON DE CARONDELETY 11DE NOVIEMBRE
SUCURSAL CHAMBO: MERCEDES MONCAYO Y CACIQUE CHAMBA ESQUINA
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Anexo 7: Stand para punto de venta
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Anexo 8: Poblacidén otorgada por el GADM Riobamba

Riobamba, 06 de Abril de 2018
Oficio Nro. GADMR-DMTT-2018-0034-DR

Sefiorita.

Estefania Vanesa Gonzalez Ocafia
EGRESADA ESPOCH

Presente.-

De mi consideracion:

e la Agencia GADM Riobamba, en respuesta al

Reciba un atento y cordial saludo de parte d
el 03 de marzo de 2018, en el que solicita

Oficio SN, de 03 de marzo de 2017 y recibido
se proporcione informacién del nimero de vehiculos matriculados al término del afio 2017 y

actualizados de la ciudad de Riobamba. Me permito informar que el namero de vehiculos
matriculados por el GADM Riobamba en el afio 2017 es de 55265.

Con sentimientos de distinguida consideracion.

Atentamente,
7
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