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Resumen

El presente proyecto, esta dirigido al disefio de un plan de marketing que tiene como objetivos
realizar un diagnostico en la empresa Ingenieria Automotriz de Villavicencio, que permita
identificar los puntos fuertes y débiles; determinar las estrategias de marketing que puedan
aplicarse a la empresa, como también elaborar el plan de marketing. La metodologia aplicada
presentd un enfoque cualitativo; tipo de investigacion descriptiva y método deductivo. Los
resultados permitieron conocer a través de los 18 colaboradores, 44 clientes de la empresa
seleccionada aspectos concernientes al plan de marketing y sus generalidades; entre las que se
pueden mencionar conocimientos del mismo PQR, conocimiento de la competencia, la
comunicacion en sus areas de gestion, relacion con los clientes, tecnicas de mercadeo, acciones
para incrementar ventas, procesos de vinculacion de personal, satisfaccion de los clientes,
planificacion comercial, planes promocionales, calidad de los productos y servicios, entre otros.
Asi mismo, conceptualizacion de estrategias de marketing, finalizando con su respectivo plan

como alternativa de solucion para una mayor supervivencia, rentabilidad y crecimiento.

Palabras clave: plan de marketing, disefio, estrategias, mercado, Ingenieria Automotriz.
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Abstract

This project is aimed at the design of a marketing plan that aims to make a diagnosis in the
company of automotive engineering of Villavicencio, identifying strengths and weaknesses;
determine marketing strategies that can be applied to the company, as also the plan of marketing.
The methodology presented a qualitative approach; type of descriptive research and deductive
method. The results allowed to know through 18 partners, 44 out of the company selected aspects
concerning the plan of marketing and their generalities; which may include knowledge of the same
PQR, knowledge of competition, communication in its areas of management, customer
relationships, marketing, actions to increase sales, staff bonding processes, techniques satisfaction
of customers, sales planning, promotional plans, quality of products and services, among others.
Likewise, conceptualisation of marketing strategies, ending with its respective plan alternative to

increased survival, growth and profitability.

Key words: marketing plan, design, strategy, market, automotive engineering.
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Introduccién

Mediante el disefio del plan de marketing para la empresa Ingenieria Automotriz, se busca
determinar estrategias y llevar a cabo andlisis situacional, medicion del mercado, planeacién del
marketing corporativo y objetivos, para el cumplimiento eficaz y efectivo, tendiente a un mayor

posicionamiento en el mercado.

La estructura del proyecto de investigacion presenta los aspectos tenidos en cuenta para su
elaboracion: preliminares, resumen informativo e incluye abstract e introduccion. Seguido del
planteamiento del problema que hace referencia a la situacion que dio origen a la investigacion,
describiendo las causas, consecuencias, que se lograran a lo largo del proceso, culminando con la

formulacion del problema.

Se describe la justificacion del problema, aporte que demuestra la importancia de resolver
el problema de investigacion. Posteriormente se formulan los objetivos, teniendo en cuenta las
acciones que se realizaron para resolver el problema formulado; el objetivo general como propdésito

que se persiguio con la investigacion y objetivos especificos, como propositos mas detallados.

En este orden metodoldgico, se lleva a cabo el marco de referencia que incluye los
antecedentes, el marco tedrico que se refiere a la identificacion de teorias que aportaron a la
solucion del problema de investigacion, seguido del marco conceptual donde aparecen variables

contempladas en los objetivos propuestos.

También se describe la metodologia aplicada, que tuvo como fin establecer como se llevo
a cabo la investigacion disefiando determinadamente las estrategias y actividades para obtener

informacion y dar respuesta a los objetivos planteados.

Se desarrollaron los objetivos propuestos, que generaron resultados con base en el andlisis

realizado de la informacion obtenida y verificando los resultados esperados. Incluye conclusiones
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y recomendaciones, respecto a las limitaciones encontradas. Se sefiala la bibliografia y anexos

como complemento del trabajo realizado.
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1. Descripcion del Problema

La empresa seleccionada para el presente trabajo corresponde a Ingenieria Automotriz
Villavicencio E.U., legalmente constituida en Camara de Comercio de Villavicencio, con Nit:
900021762-9. Ubicada en la avenida del Llano cra 23 No. 36-11, barrio Santa Inés, municipio de
Villavicencio, departamento del Meta. La actividad econémica corresponde al mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotriz; distribucién de repuestos y taller especializado multimarca;
mecénica general, cotizaciones y diagndstico, revision y mantenimiento, sistemas, aire
acondicionado, tapiceria, vidrieria y electricidad; alineacion y balanceo, montaje, y desmontaje de
llantas; reparacion de carrocerias y furgones; avallo y peritaje para toda clase de vehiculos;
distribucion directa de Soat, entre otros.

Actualmente, la empresa Ingenieria Automotriz Villavicencio, presenta limitaciones en
cuanto a: desconocimiento del cliente, la actitud y el servicio no es adecuado, no existe una fuerza
de venta impulsadora; no se lleva a cabo investigacion y desarrollo, no posee un plan para
determinar tacticas de marketing que les permita lograr los objetivos, también presenta dificultades
para comercializar sus productos de manera efectiva; se orienta méas a la produccion y no hacia el
mercado; los esfuerzos de comercializacion son esporadicos y desorganizados; existe gran

incertidumbre en cuanto a la demanda del mercado y poca capacidad de negociacion.

Cabe sefialar que la problematica percibida, obedece a factores como la falta de
concientizacion tanto del personal administrativo como operativo acerca de la importancia del plan
de marketing, que le permita una mayor vision de futuro, mediante el conocimiento de los métodos
apropiados para tratar la problematica mencionada, y por ende establecer una mayor

supervivencia, rentabilidad y crecimiento en el mercado.

Las circunstancias anteriores pueden llevar a la empresa Ingenieria Automotriz de
Villavicencio a desaprovechar las oportunidades que brinda el medio y las fortalezas con que
cuenta la organizacién, lo que impide desarrollar una estrategia que garantice el éxito futuro, e

instituir un ambiente de innovacion y creatividad que conlleve a todo el talento humano que la
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integra a plantear diferentes opciones de accién que han de ajustarse de acuerdo con los
acontecimientos. De ahi, que la carencia del plan de marketing en el cual debe basarse la toma de

decisiones para facilitar el consenso de todos sus integrantes.

La situacion hace necesario el disefio de un plan de marketing con una adecuada
participacion activa y dinamica de todos sus colaboradores, mediante el establecimiento de un
sistema de comunicacion efectivo, analisis interno y externo, analisis de la competencia, factores
de mercados competitivos y un sistema de informacion de marketing acorde con su objeto social
y asi poder comprometer a todos sus colaboradores en el cumplimiento de las tareas, logro de los

objetivos y en favor de la empresa.

1.1 Formulacion del Problema

¢Cual es el plan de marketing que se debe disefiar para la empresa Ingenieria Automotriz

Villavicencio?
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2. Justificacién

La razdn por la cual se propone el disefio del plan de marketing para la empresa Ingenieria
Automotriz Villavicencio, obedece a un sin nimero de limitaciones que viene presentando y que
requieren de correctivos adecuados y pertinentes para lograr garantizar procesos de
comercializacion eficaz y eficientes, y de esta manera alcanzar metas y objetivos acorde con la

realidad actual y el mercado donde opera.

Tomando como referencia la justificacion tedrica, la investigacion propuesta busca,
mediante la aplicacion de la teoria y los conceptos basicos que contiene un plan de mercadeo
(planificacion estratégica, plan de mercadeo, investigacion del mismo y plan de ventas, entre
otros), es decir, lograr encontrar explicaciones tanto a situaciones internas como del entorno que
vienen afectando la empresa. Lo anterior permitira verificar la realidad que viene presentando la

empresa Ingenieria Automotriz Villavicencio.

Desde la perspectiva metodologica, se busca lograr el cumplimiento de objetivos
propuestos, acudiendo desde luego a técnicas de investigacion, para conocer e identificar la fuerza
de venta, orientacion al marketing, importancia de su implementacion para lograr identificar donde
se esta, donde se quiere llegar, como llegar y como se hara para llegar. De ahi que el plan de
marketing incluird al menos las siguientes etapas: investigacion y analisis, planificacion vy

seleccion de estrategias, presupuesto, control de resultados, entre otros.

Desde el punto de vista practico y con base en los objetivos planteados, su resultado
permitira encontrar alternativas de solucion a problemas de mercadeo, investigacién de mercados,
mezcla de marketing, objetivos de comercializacién y por ende plan de marketing, en general que

inciden en los resultados de la empresa Ingenieria Automotriz Villavicencio.

El trabajo beneficiara en primera instancia a la organizacién, colaboradores, proveedores,
accionistas y por ende a los clientes, a través de un plan de marketing. Por consiguiente, se busca

disefiar un plan de marketing para la empresa Ingenieria Automotriz Villavicencio, que le permita
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contrarrestar las limitaciones y obstaculos que viene presentando y de esta manera lograr dentro

del &mbito empresarial, ser mas eficaz, eficiente, mediante una perspectiva del marketing.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Disefiar un plan de marketing para la empresa Ingenieria Automotriz Villavicencio.

3.2 Objetivos Especificos

a) Realizar un diagnostico en la empresa Ingenieria Automotriz Villavicencio, que permita

identificar los puntos fuertes y débiles desde la perspectiva del plan de marketing.

b) Determinar las estrategias de marketing que puedan aplicarse a la empresa Ingenieria

Automotriz Villavicencio.

c) Crear estrategias que permitan generar un plan de marketing para la empresa Ingenieria

Automotriz de Villavicencio.

d) Implementar las estrategias creada para el plan de marketing.
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4. Marco Referencial

4.1 Antecedentes

Como antecedentes similares a la temética abordada se encontraron los siguientes:

A nivel Internacional, la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, aprob6 el trabajo
denominado “Plan de Marketing para la empresa comercial Carranza, Canton Quevedo, afio 2015,
elaborado por Carlos Manuel Martinez, 2015. Su finalidad fue entregar un plan de marketing que
orientara los procesos administrativos, asi mismo, conocer e identificar los puntos fuertes y debiles
que presenta la organizacion, mediante el disefio de un plan de marketing que conlleve a un mayor
posicionamiento y dindmica para lo cual fue creada. Dicho trabajo servird de experiencia para la
empresa Ingenieria Automotriz, si se tiene en cuenta que con la elaboracion del plan de marketing
tendra una herramienta valiosa para llevar a cabo cada uno de los procesos mediante la

participacion activa de todos sus colaboradores.

A nivel del contexto nacional se encontr6 como antecedentes los siguientes trabajos de
investigacion “Disefio de un plan de marketing para la empresa PRISERCO S.A.S.,”, elaborado
por Cindy Esperanza Aponte Caicedo y Margie Andrea Arteaga Gonzalez, de la Universidad de
la Salle — 2011. EIl proposito conllevo a identificar el entorno empresarial nacional, con miras a
mejorar de manera permanente y continua las necesidades requeridas por el cliente; como también
llevar a cabo mejoramiento continuo en busqueda de una mayor supervivencia, rentabilidad y
crecimiento. Una de las herramientas utilizadas fue la matriz DOFA; permitiéndole conocer sus
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, teniendo en cuenta los factores internos y

externos, como fuente generadora para garantizar el éxito futuro de la empresa.

Mediante este antecedente, la empresa Ingenieria Automotriz, tendra a su vez herramientas

practicas y técnicas para mejorar los procesos que se llevan a cabo.
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En la Universidad Autonoma de Occidente, Santiago de Cali — 2011, Alejandra Pefia
Nistrikung, realizo el “Plan estratégico de marketing para la empresa Confecciones Meicy S.A.S.”.
En este trabajo se busco aprovechar las oportunidades del mercado, para llevar a cabo procesos de
mejoramiento continuo, a partir de la elaboracién de un plan de marketing, que conllevara a ser

mas eficaz y eficiente.

Finalmente, los autores Lomas & Riera (2015), realizaron el trabajo denominado Plan de
marketing para el posicionamiento de mercado del Taller automotriz “Los Turbos”; para lo cual
se sintetizan los siguientes aspectos: El presente trabajo de titulacion tuvo como objetivo el disefio
de un plan de marketing con miras a un mayor y mejor posicionamiento en el mercado,
promoviendo permanentemente el incremento de ventas y por ende el incremento de utilidades.
También conseguir ser mas competitivo, aprovechando sus fortalezas y oportunidades, mediante
la calidad de productos y servicios, tecnologia de punta y méas aun la demanda amplia existente en

el mercado.

4.2 Marco Tedrico

4.2.1 Percepcion del Consumidor.

Tomando como referencia al autor Schiffman & Kanuk (2001), quien establece que en el
mundo de los negocios, cada dia los clientes son mas exigentes y requieren que los productos y
servicios adquiridos, les genere la mayor satisfaccion posible. Asi mismo, debe incluir confianza,

respeto, lealtad y una extraordinaria relacion que genere durabilidad.

Por otra parte, el autor también sefiala que los elementos de la percepcion en el cliente
conllevan a: sensacién de la marca, estimulo con respecto a la presentacién de los productos; de
tal manera que les permita generar la compra con base en su percepcion; como también que exista
un umbral absoluto, que hace referencia a detectar la necesidad con la asesoria del vendedor; al
igual que el factor adaptacion a las sensaciones y asi lograr que a través de los sentidos genere la

necesidad de comprar productos o servicios.
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4.2.2 Guerra de Mercadotecnia.

La guerra de la mercadotecnia - (Karl Von Clausewitz - 1832). El autor describe los
principios estratégicos observados en todas las guerras triunfales; lo cual ha permitido que la

guerra haya experimentado cambios significativos con sus valiosos aportes (estrategias y tacticas).

Es a partir de la segunda guerra mundial (1939 - 1945), (Europa Oriental y Occidental),
donde el cliente es el rector en el mundo de la mercadotecnia y decidieron orientarse al
consumidor. Cuando para tener éxito hoy en dia en la empresa debe orientarse al competidor

(posicion) y atacar los mercados técnicamente.

El principio de la guerra de flanqueo en mercadotecnia, sugiere a mi manera, entrar en la
ley dindmica del cambio; lo cual me permite entender en forma generalizada “que empresa o
persona que no cambia al menos al ritmo de la dinamica del cambio, la cambia el cambio, y ya
sabemos hacia donde... fuera de mercado”. Pero dicha reflexion debe establecer una metodologia
clara, mediante la planeacion estratégica para el analisis de problemas y el aprovechamiento de

oportunidades en mercadotecnia. Lo cual deseo sintetizar las siguientes practicas de planeacion:

a) Tener actitud positiva hacer el cambio (vision futurista).

b) Compromiso de la gerencia y/o direccion (visualizar y entender la organizacion).

c) Hacer el plan para la planeacion (sorpresa tactica).

d) Crear un ambiente organizacional propio (resistencia al cambio y percepcidn critica con uno
mismo).

e) Elestratega de mercadotecnia debe ser (intrépido, conocer los hechos, tener valor, ser flexible,
ser estratégico Yy tactico, habil, perseverante, humildad, persistencia, pertinencia y pertenencia,
eficiente y eficaz, dinamico y armdnico, productivo y competitivo).

f) Elreto de la Gerencia: armar el juego de la competitividad, que le permita lograr los objetivos

propuestos.
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4.2.3 El Mercado, Centro Orientador.

Estas estrategias también se orientan hacia el mercado, en concreto hacia los clientes, los
consumidores, los usuarios o los compradores. Como dice Michael L. Ray, “quienes se ven en el
campo del marketing, desde hace mucho saben que el consumidor es quien imprime vida y

proposito a la actividad”, y los nuevos productos y/o servicios no escapan a este principio basico.

(Schnarch, 1999, p. 147).

4.2 .4 Eleccién del Mercado-Meta.

Elautor Schnarch (1999), sefiala la importancia o necesidad de cumplir con las expectativas
del cliente, mediante criterios de segmentacion a partir de comportamiento del cliente, demografia,
beneficios tangibles e intangibles, actividades, intereses y opiniones. Aspectos todos estos que
conllevan a ser mas eficaces los procesos en la segmentacion presentando o considerando las

siguientes caracteristicas: capacidad de medicidn, acceso, solidez y accion.

De otra parte, Schnarch (1999), expresa que se debe tener presente una posicion en el
mercado privilegiada que le permita lanzamiento de mercado de productos hacia el mercado meta
y de esta manera contrarrestar la competencia de forma leal. Sefiala que para posicionarse como
marca en el mercado se debe tener en cuenta: diferenciacion del producto, beneficio, usos y genera

alternativas de solucion al cliente.

En este ambito, también se indica que los programas de marketing, deben establecer el
mercado — meta, tener presente sus caracteristicas (cualitativa — cuantitativa), para que a través del
plan de marketing se esté actualizando el lanzamiento de nuevos productos respondiendo a la
expectativa del cliente. Se hace énfasis a la vez en que existan programas de marketing,
relacionados con la distribucién. Es decir, lograr hacer llegar al cliente los productos o servicios
de manera agil y oportuna, teniendo en cuenta como alternativas de solucion: los canales productos
— cliente o productos — intermediario — cliente asi mismo, que las clases de distribucion logren ser

intensivas, selectivas o exclusivas.
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Por consiguiente, Schnarch (1999), sefiala que el precio es un factor muy importante, ya
que se debe establecer teniendo en cuenta la demanda y oferta por un lado y por otro la
competencia. Como otro factor se indica el proceso de comunicacion asertivo y efectivo, que le
permita una articulacion ordenada y sistematizada entre el emisor, codificacion, decodificacion,

receptor, respuesta y retroalimentacion permanente.

La comunicacién es un factor significativo en la relacion empresa — cliente. Por tanto, debe
ser clara, precisa, dindmica, armonica, para lograr fidelizar al cliente y que esté a su vez mediante
el voz avoz logre traer mas clientes. No sobra indicar que es a través de la atencion y servicio al
cliente, se convierte en la clave moderna empresarial, ya que el servicio esta disefiado para la
convivencia del cliente mas que para la empresa. De ahi, que el cliente es toda persona a quien se
puede dejar plenamente satisfaccion cuando demanda algo, en especial la amabilidad y confianza.
Servir al cliente hasta lograr su total satisfaccion, es actualmente la regla de oro para el éxito

empresarial.

Entonces, el éxito de la empresa Ingenieria Automotriz, solo lo consigue con colaboradores
comprometidos y donde la gerencia consiste en saber canalizar la energia de la gente con la mayor
eficacia posible. El buen servicio al cliente es hoy la mejor oportunidad para ser competitivo en el
mercado empresarial; pues todos los clientes esperan obtener los mejores bienes y servicios
posibles por el dinero que invierten. De lo contrario se iran para la competencia. Por consiguiente,
para que la empresa Ingenieria Automotriz, logre obtener resultados positivos, requiere desde

luego mayor iniciativa y espiritu empresarial.

Para el autor Morales (2005), existen cuatro condiciones que pueden quebrar a la empresa:

a) Jamas hablar de objetivos, ni dejar saber las metas a nadie.

b) Nunca explicarle a los demas como pueden contribuir al éxito.

c) Jamas elogiar a nadie. Sorprender siempre a los demas haciendo las cosas mal y expresarlo
negativamente.

d) Reprochar y regafiar permanentemente a los demas sin que sepan por qué, hasta hacer que las

fallas ocasionales se vuelvan sindbnimo de derrota total.
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En semanas la moral estara tan baja que la bancarrota serd inminente. La primera obligacion
de un lider empresarial de hoy, es mantener en alto la motivacion y la moral de su gene, para asi

brindar un excelente servicio al cliente.

Arens (2001), plantea que la comunicacion integrada de marketing, contribuye de manera
fructifera a generar procesos de relaciones amistosas entre los colaboradores — clientes. Asi mismo,
muestra que existen mensajes determinantes en las actitudes del cliente, sefialando que se

identifican a través del triangulo de la integracion.

Decir

Mensajes planeados

Confirmar < Hacer
Mensajes no Mensajes sobre el
planeados producto o el servicio

Figura 1. El tridngulo de la integracion.
Fuente: (Arens, 2001. p. 223).
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Base de datos
I I I |
Base de datos Demografia Psicografia Historia de Comportamiento de la
compras categoria
I |
1. Clasificacion de la Usuarios leales a la Usuarios competitivos Usuarios cambiantes
segmentacion marca
2. Conexién con la marca Red de Contacto con la Red de Contactos con la Red de Contacto con la
marcas marca marca marca marcas marca
e . o Mantener el uso e Prueba
3. Objetivos de marketing o Crear el uso  Volumen o Crear lealtad
o Crear lealtad
Objetivo de red de Objetivo de Objetivo de red Objetivo de Objetivo de red Objetivo de
4. Objetivos del marcas comportamiento de de marcas comportamiento de de marcas comportamiento de
marca marca marca

comportamiento de marca

5. Objetivos y estrategias de
comunicacion

6. Comunicacion con el
mercado/herramientas de
contacto

7. Comunicaciéon con el
mercado/tacticas de contacto

Objetivos y estrategias
de comunicacion

Objetivos y estrategias
de comunicacion

Objetivos y estrategias
de comunicacion

e Producto

o Precio

o Dist

e Comm

e (MD, PUB,
PV, RP, EV)

e Producto

o Precio

o Dist

e Comm

e (MD, PUB,
PV, RP, EV)

e Producto e Producto

® Precio e Precio

e Dist e Dist

e Comm e Comm

e (MD, PUB, e (MD, PUB,
PV) PV)

e Producto e Producto

e Precio e Precio

e Dist e Dist

e Comm e Comm

e (MD, PUB, e (MD, PUB,
PV) PV, RP, EV)

Figura 2. Modelo de planeacion de la comunicacion integrada de marketing.

Fuente: (Arens, 2001. p. 225).
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En este orden de ideas, Hiserodt (2001), muestra las caracteristicas que existen en las
relaciones cliente a saber: fisicas, mentales y emocionales, como también actitudes convenientes
para trabajar en mercadotecnia. La actitud se definio antes como el modo en que usted actla, se ve
0 piensa, para mostrar su disposicidn u opinién hacia una cosa o un tema. Puesto que las actitudes
son intangibles, son dificiles de describir, pero son tan importantes como los otros rasgos de la

personalidad, las habilidades y los conocimientos. (Hiserodt, 2001, p. 37).

Dedicacion. Es la actitud mental de entregarse a una idea o un tema.

Disposicion para aceptar los cambios. La mercadotecnia es un campo dindmico y de

cambios rapidos.

Viveza. Es muy importante permanecer alerta. La viveza es una actitud que un especialista
de personal detecta con facilidad en una entrevista. Una persona mentalmente despierta tendra
también viveza fisica. Por el contrario, una persona no despierta desde el punto de vista mental,
parecera cansada y carente de energia. Una persona despierta aprende con rapidez y se muestra

deseosa de hacerlo.

Conciencia de los costos. En el mercado actual, la competencia es mas intensa que nunca.
Para que una empresa tenga éxito o sea, para que obtenga ganancias, tiene que ser lo mas eficiente
posible. Un empleado que comprende lo que cuesta a su jefe hacer negocios y obtener ganancias

justas, tiene conciencia de los costos.

Deseo de trabajar. EI deseo de trabajar incluye saber como hacerlo y desear estar ocupado.
Se refiere a los motivos o razones por la que se quiere trabajar. Los empleados que trabajan sélo
para sobrevivir son menos deseables que los que lo hacen porque les agradan sus empleos y
consideran el trabajo como una parte importante de sus vidas. El deseo de ganar dinero es un
motivo importante; pero no resulta suficiente. Sin embargo, si el dinero no es importante para los
empleados, hay probabilidades de que no respeten los motivos de lucro ni estén conscientes de los

costos.
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Integridad. Una caracteristica basica de la personalidad es la integridad, que incluye
moralidad, honestidad y una conducta ética. Los empleados integros consideran que deben darles
a sus patrones un trabajo que corresponda al sueldo que reciben. Esto quiere decir que trabajan con
la misma intensidad cuando los supervisores estan lejos de ellos que cuando los tienen a su lado.
También son puntuales para iniciar el trabajo y permanecen en sus puestos hasta que concluye el

dia. Faltan a su trabajo s6lo por razones legitimas.

Lealtad. Los patrones tienen derecho a esperar que sus empleados sean fieles, tanto a sus
personas como a la empresa. La lealtad hacia un empleado o a un patrén no es muy distinta de la
fidelidad a la patria. Implica creer en una empresa y en lo que representa. Lealtad es mantener en
secreto la informacion sobre una empresa que no tiene que ser del dominio publico. En esta época
de fuerte competencia, los secretos profesionales son muy importantes; pueden ser esenciales para
el éxito de una empresa. Algunas empresas o personas desleales buscan o, incluso, venden los

secretos profesionales de otros.

Deseo de servir a otros. Ya se ha dicho que la mercadotecnia esta orientada hacia las
personas. En la mercadotecnia, las necesidades y los deseos de las personas son lo mas importante.
Por esta razdn, los jefes en el campo de la mercadotecnia buscan empleados que deseen servir a

otros.

Deseo de autoperfeccionamiento. Parece ser que el deseo de autoperfeccionamiento es un
rasgo universal; pero, lamentablemente, no es asi. Muchas personas se sienten satisfechas como
estan y no intentan perfeccionarse ni mejorar su situacion. Otras no estan satisfechas, pero carecen
de energia para mejorar. Estan convencidas de que se merecen todo lo que tienen o lo que recibiran

en el futuro, sin tener que hace esfuerzos personales.

4.3 Marco Conceptual

Amenazas: son los factores externos que pueden poner en riesgo la empresa, no son

controlables. Por medio de un andlisis hay que anticiparse y bloquearlas. (Serna, 2008).
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Anélisis situacional: reunir y estudiar informacion referente a la empresa, investigar sus
antecedentes, de manera que esto contribuya a formular el problema de investigacion. (Serna,
2008).

Canal de distribucion: conjunto de personas y empresas que interviene en la transferencia
de la propiedad de un producto, a medida que este pasa desde el fabricante al consumidor final.
(Schnarch, 1999).

Cliente: denominado también consumidor la empresa debe orientar su produccion en
funcion de los seres que viven en sociedad. El punto de partida es la existencia de un mercado, las
necesidades existentes en el orden economico, con el fin de cubrir ese mercado. (Schiffman &
Kanuk, 2001).

Competencia: conjunto de organizaciones que comercializan productos o servicios dentro
de la misma categoria que los ofrecidos por nuestra empresa 0 negocio, 0 que se posicionan dentro

del mismo mercado que nuestra organizacion. (Dualibi, 1999).

Datos primarios: datos nuevos obtenidos especificamente para el proyecto en cuestion.
(Lerma, 2016).

Datos secundarios: datos disponibles previamente recopilados para otro propdsito.
(Lerma, 2016).

Debilidades: son los factores internos de la empresa que no le permiten tener éxito
organizacional. Son controlables; son dificultades actuales, hay que sobrepasarlos y anticipar sus

posibles efectos. (Serna, 2008).

Diagnostico: es el resultado de un analisis de fortalezas y debilidades internas de la
organizacion, asi como amenazas y oportunidades externas que enfrenta la institucion. (Serna,
2008).
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Fortalezas: actividades y atributos internos que contribuyen al logro de los objetivos, al
tiempo que lo apoyan. Son controlables; son caracteristicas positivas que hay que aprovechar, usar
y explicar. (Serna, 2008).

Marca: aquel nombre, simbolo, término, disefio o combinacion de los anteriores que

permite distinguir a la empresa y sus productos de los de la competencia. (Schnarch, 1999).

Marketing mix: aquel que tiene en cuenta las siguientes variables: el producto, la
distribucion y venta, la promocién y el precio para realizar la comercializacion de los servicios.
(Schnarch, 1999).

Marketing: sistema de actividades o conjunto de procesos mediante los cuales se
identifican las necesidades o deseos de los consumidores o clientes para luego satisfacerlos de la
mejor manera posible al promover el intercambio de productos o servicios, a cambio de una

utilidad o beneficio para la empresa u organizacion, generalmente dinero. (Schnarch, 1999).

Plan de marketing: es un documento que formula un plan para comercializar productos o

servicios. Establece objetivos y sugiere estrategias para alcanzarlos. (Wiers, 1996).

Producto: conjunto de atributos (caracteristicas,-funciones, beneficios y usos) que el
consumidor considera que tiene un determinado bien para satisfacer sus necesidades o deseos;
dicho de otro modo, es la oferta con que una compariia satisface una necesidad. (Aponte & Arteaga,
2011).

Promocién: conjunto de actividades, técnicas y actuaciones para lograr los objetivos de
informar, comunicar y orientar a los clientes potenciales de los productos o servicios que

comercializa una empresa. (Aponte & Arteaga, 2011).

Publicidad: forma de comunicacién pagada para informar y persuadir al cliente de la
compra de los productos o servicios ofrecidos por una empresa 0 negocio. (Aponte & Arteaga,
2011).
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5. Metodologia

El proyecto se direcciona a analizar los elementos que permitan identificar las necesidades
de los clientes, establecer indicadores para evaluar la calidad del servicio, la satisfaccion del
cliente, con esto se logra que clientes satisfechos regresen al taller y adicional difundan la calidad

del servicio y atraigan mas clientes, lo que generara una mayor rentabilidad de la empresa.
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Metodologia.

Objetivos Actividades Indicadores Metas Tipos de investigacion Poblacion y muestra
Realizar un |e Elaboracion y aplicacion |e Eficacia e Conocimiento  |e Enfoque cualitativo |e Empresa Ingenieria
diagndstico en la| de encuesta a| (cumplimiento | de los puntos | (Méndez (2013). Automotriz.
empresa Ingenieria | colaboradores. objetivos). fuertes y débiles |e Tipo de investigacion — |e Encuesta a 44
Automotriz Elaboracion y aplicacion para llevar a | descriptiva — | clientes.
Villavicencio, que | de encuesta a clientes. cabo el plan de | explicativa (Lerma, |e Encuesta a 18
permita identificar 10s |e Analisis e interpretacion marketing. 2016). colaboradores.
puntos fuertes y débiles | ge encuestas a e Método deductivo
desde la perspectiva | colaboradores y clientes. (Méndez, 2013).
del plan de marketing.

Determinar las |e Aplicacion bases |e Conocimiento |e Sefialar ¢ Enfoque cualitativo |e Empresa Ingenieria
estrategias de | teoricas. teorias sobre | estrategias de | (Méndez (2013). Automotriz.
marketing que puedan |e Recoleccion plan de | marketing e Tipo de investigacién — |e Encuesta a 44
aplicare a la empresa | informacion tedrica. marketing. pertinentes para | descriptiva — | clientes.
Ingenieria Automotriz (e Analisis teorias. la empresa | explicativa (Lerma, |e Encuesta a 18
de Villavicencio. Teoria aplicada. Ingenieria 2016). colaboradores.
Elaboracion matriz Automotriz.  Método deductivo
Dofa. (Méndez, 2013).
e Formula estadistica:
7?2 x 1252
n = —82
Elaborar un plan de |e Elaboracion plan de | Cumplimiento [e Mayor e Enfoque  cualitativo |e Empresa Ingenieria
marketing para la | marketing. objetivo. posicionamiento | (Méndez (2013). Automotriz.
empresa Ingenieria y orientacion de |e Tipo de investigacion — |e Encuesta a 44
Automotriz procesos, descriptiva — | clientes.
Villavicencio. herramientas explicativa (Lerma, |e Encuesta a 18
practicas y | 2016). colaboradores. b
técnicas para ser |e Método deductivo
mas eficaz y | (Méndez, 2013).
eficiente.

Fuente: (Los autores, 2018).
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6. Resultados

6.1 Realizar un Diagnostico en la Empresa Ingenieria Automotriz Villavicencio, que Permita

Identificar los Puntos Fuertes y Débiles Desde la Perspectiva del Plan de Marketing

6.1.1 Encuesta a Colaboradores.

Encuesta dirigida a los 18 colaboradores de la empresa Ingenieria Automotriz, como apoyo
para recopilar informacién.

0%

= Sf
= No

Figura 3. ¢Tiene usted conocimiento si la empresa posee un plan de marketing para desarrollar

sus actividades?
Fuente: (los autores, 2018).

Dada la pregunta ¢ Tiene usted conocimiento si la empresa posee un plan de marketing para
desarrollar sus actividades? Los encuestados manifiestan en un 100% que no. La relevancia de un
plan de marketing y la necesidad de establecer técnicas y estrategias de promocion y publicidad,
le permitird a la empresa dar a conocer al publico objetivo sus productos y servicios, al igual que
aumentar y fidelizar los clientes, incrementando las ventas y por ende las utilidades. De ahi, la

importancia que todos sus colaboradores conozcan su implementacion para lograr con mayor
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efectividad las acciones, decisiones, para desempefiar de la mejor manera cada una de las
actividades que se llevan a cabo y de esta forma mantener una relacién armoniosa entre la empresa

y sus clientes.

= Si
= No

Figura 4. ;Sabe usted que es un plan de marketing?
Fuente: (los autores, 2018).

En relacion a la pregunta ¢Sabe usted que es un plan de marketing? Los encuestados
manifiestan: si, el 33%; no, el 67%. Cuando los colaboradores en un 100% tienen claro
conocimiento de la importancia del plan de marketing como estrategia comercial; conllevara a
buscar mayores oportunidades para comercializar sus productos y servicios, y llegar de manera
maés eficaz a los clientes potenciales. Entonces cuando se tiene claro que el plan de marketing
contribuye a analizar las diferentes estrategias para desarrollar los procesos o actividades generara
desde luego una mayor optimizacion con miras a buscar soluciones favorables tanto para la

empresa como para el cliente.
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= Sf
= No

Figura 5. ¢Ha recibido capacitacion sobre plan de marketing de parte de la empresa?
Fuente: (los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ¢Ha recibido capacitacion sobre plan de marketing de parte de la
empresa? Los encuestados manifiestan: si, el 33%; no, el 67%. La relevancia de programas,
presupuestar y planificar capacitacion y desarrollo a los colaboradores, particularmente en lo que
hace referencia a la importancia y generalidades del plan de marketing podra obtenerse ventajas
competitivas, cumpliendo en un determinado tiempo diversas acciones para cumplir con los
objetivos y metas establecidas. Asi mismo, mediante capacitacion permanente los colaboradores
estaran mayormente entrenados en atencién y servicio al cliente, permitiendo hacer un trabajo
optimo y con mayor rendimiento. Es decir, capacitar significa, hacer a los colaboradores méas
capaz, compartiendo ideas, innovaciones, experiencias, a fin de prestar excelentes servicios y

calidad de productos.
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Figura 6. ;Posee la empresa un buzoén de peticiones, quejas y reclamos?
Fuente: (los autores, 2018).

En la pregunta ¢Posee la empresa un buzén de peticiones, quejas y reclamos? Los
encuestados manifiestan en un 100% que si. Es una fortaleza poseer un buzén de peticiones, quejas
y reclamos; si se tiene en cuenta que alli se expresan las inquietudes, sugerencias y opiniones de
los clientes; pero es necesario resolver las PQR de manera agil y oportuna y asi satisfacer las
expectativas de los clientes, motivandolos a su fidelidad y buena percepcidn de la empresa, con el
propdésito de que a través del voz a voz se conozcan los productos o servicios, buena imagen y

confianza, como ventaja competitiva para ser mas eficaz y eficiente sus operaciones.

= Tarjeta de presentacion
= \/olantes

= Radio
Television regional
' = Prensa local

= Redes sociales

Figura 7. ;Cual de los siguientes medios de comunicacion se llevan a cabo en la empresa para dar

a conocer los productos y servicios?
Fuente: (los autores, 2018).
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Teniendo en cuenta la pregunta ¢Cual de los siguientes medios de comunicacion se llevan
a cabo en la empresa para dar a conocer los productos y servicios? Los encuestados manifiestan:
tarjeta de presentacion, el 39%; volantes, el 17%; radio, el 22%; redes sociales, el 22%. Es
prioritario y necesario que la empresa dé a conocer los productos y servicios a los clientes,
mediante el uso de todos los medios de comunicacion, (tarjetas de presentacion, volantes, radio,
television, regional, prensa local, redes sociales, entre otros), para que el cliente se informa de
manera clara y precisa cual es su actividad y razon de ser, logrando adquirir nuevos clientes y por
ende realizar procesos de comercializacion mas efectivo para cubrir la mayor demanda posible en

el mercado.

= Si
= No

Figura 8. ¢Tiene usted conocimiento sobre la competencia?
Fuente: (los autores, 2018).

Dada la pregunta ;Tiene usted conocimiento sobre la competencia? Los encuestados
manifiestan: si, el 33%; no, el 67%. Cuando la empresa conoce la competencia, podra identificar
las fortalezas o debilidades que posee, y de esta manera aprovecharlas para mejorar sus procesos
donde existen falencias, desarrollando actividades mucho mas eficaces frente a la competencia;
analizando y decidiendo como reaccionar ante las medidas de sus competidores para minimizar el
efecto de las mismas. Pues, las decisiones que se tomen dependera particularmente de la estructura
del mercado y de las relaciones existentes entre las diversas empresas del mercado existentes.
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Figura 9. ;Cuenta la empresa con una infraestructura fisica adecuada para realizar sus operaciones?
Fuente: (los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ¢Cuenta la empresa con una infraestructura fisica adecuada para
realizar sus operaciones? Los encuestados manifiestan en un 100% que si. Lograr mantener y
establecer una infraestructura adecuada para realizar las operaciones de la empresa, se convierte
en una fortaleza para desarrollar 6ptimamente los procesos que se llevan a cabo, y por ende dando
la mayor comodidad, tanto a clientes internos como externos de realizar sus actividades de manera
armoénica y dindmica, comoda, segura, confiable, agradable; factores que son clave para mayor

supervivencia, rendimiento, productividad y competitividad.

= Precio
= Tamafio
= Calidad
Empaques
= Servicio técnico eficaz

- = Mano de obra calificada

Figura 10. ;Sefiale cudles de los siguientes aspectos limita vender los productos y servicios al

cliente?
Fuente: (los autores, 2018).
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Con respecto a la pregunta ;Sefiale cuales de los siguientes aspectos limita vender los
productos y servicios al cliente? Los encuestados manifiestan: precio, el 17%; tamafio, el 11%;
calidad, el 22%; empaques, el 6%; servicio técnico eficaz, el 22%; mano de obra calificada, el
22%. En el proceso de comercializacion de los productos y servicios ofertados al cliente, juega un
papel de relevancia los factores relacionados con el precio, tamafio, calidad, empaque y por ende
servicios técnicos eficaces con mano de obra calificada, con ética y responsabilidad en el

desempefio de sus funciones.

= Si
= No

Figura 11. ;Conoce ampliamente los aspectos corporativos de la empresa (Mision, vision,
principios y valores)?
Fuente: (los autores, 2018).

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Conoce ampliamente los aspectos corporativos de la
empresa (Mision, vision, principios y valores)? Los encuestados manifiestan: si, el 39%; no, el
61%. Tener conocimiento de los aspectos corporativos de la empresa, permitird a todos sus
integrantes conocer e identificar entre otro los siguientes aspectos: quienes son los clientes, cuales
son sus productos y servicios, cual es su responsabilidad social, cuéles son sus deberes y derechos,
cuél es su posicionamiento y seguimiento del mercado. Al igual que tener claro que planes se
tienen a corto, mediano y largo plazo; como también los principios y valores que se deben entregar

para fidelizar al cliente.
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Figura 12. ;Existe buena comunicacion con todas las areas de gestion y colaboradores de la
empresa?
Fuente: (los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ¢Existe buena comunicacion con todas las areas de gestion y
colaboradores de la empresa? Los encuestados manifiestan: si, el 56%; no, el 44%. Establecer una
comunicacion asertiva y proactiva en todas las areas de gestion, y en la articulacion administrativa
— operativa, se convierte en una ventaja para guiar, orientar y dinamizar mejor los procesos,
generando desde luego mayor productividad y competitividad.

= Excelente

= Buena

= Regular
Mala

Figura 13. ¢Como es la relacion con los clientes?
Fuente: (los autores, 2018).
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Dada la pregunta ;Como es la relacion con los clientes? Los encuestados manifiestan:
excelente, el 34%; buena, el 22%; regular, el 22%; mala, el 22%. Cuando se habla de relaciones
con el cliente, se busca conseguir, conquistar, convencer, consentir y conservar los clientes,
satisfaciendo sus necesidades, con base en exigencias que espera recibir todo cliente, tales como:
cortesia en la relacién, amabilidad en el trato, servicio inmediato, confianza, honestidad en la

oferta, conductas amigables, ambiente agradable y por ende excelentes productos y servicios.

0%

= Si
= No

Figura 14. ;La empresa tiene establecido un portafolio de productos y servicios?
Fuente: (los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ;La empresa tiene establecido un portafolio de productos y
servicios? Los encuestados manifiestan en un 100% que no. En cuanto al portafolio de servicios
se refiere, es importante que la empresa lo elabore para que dé a conocer al cliente sus productos
y servicios, sus precios, sus caracteristicas, infraestructura, ubicacion o punto de venta. Aspectos
todos estos que sirvan de informacion, conocimiento para que el cliente adquiera los productos y

servicios, teniendo en cuenta las generalidades que presenta la empresa.
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= Preacuerdos

A ' = Punto de venta
= Servicio logistico
22% ’ Plan de marketing
l ’ = Canal de distribucion directa
= Politica de promocion y

publicidad

Figura 15. ;Cuéles de las siguientes estrategias o técnicas de mercadeo se llevan a cabo en la

empresa para orientar el plan de marketing?
Fuente: (los autores, 2018).

Con respecto a la pregunta ¢Cudles de las siguientes estrategias o técnicas de mercadeo se
llevan a cabo en la empresa para orientar el plan de marketing? Los encuestados manifiestan:
preacuerdos, el 11%; punto de venta, el 23%; servicio logistico, el 22%; plan de marketing, el
22%; canal de distribucion directa, el 11%; politica de promocién y publicidad, el 11%. Teniendo
en cuenta que el plan de marketing contribuye significativamente a analizar los puntos fuertes y
débiles de la empresa; ademas de ser una herramienta basica de gestion orientada al mercado para
ser competitiva; es importante que se tenga claro o cuente con factores tales como: preacuerdos,
puntos de venta, servicio logistico, canales de distribucion directos y eficaces y por ende politicas

de promocion y publicidad agresiva para contrarrestar la competencia.
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Figura 16. ;La empresa Ingenieria Automotriz realiza estudio de mercado permanente para

analizar la competitividad?
Fuente: (los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ¢La empresa Ingenieria Automotriz realiza estudio de mercado
permanente para analizar la competitividad? Los encuestados manifiestan: si, el 11%; no, el 89%.
Llevar a cabo investigacion de mercado, es una oportunidad y fortaleza para establecer una vision
integral del proceso de planificacion y ejecucion de actividades desarrolladas por la empresa,
generando &ptimos resultados como estrategia para fidelizar el cliente y que sirva de base
comercial en la venta de productos y servicios generando respuestas a las expectativas tanto del
cliente como del negocio. Asi mismo, proporciona informacion clara y precisa acerca del precio,

distribucién, promociones y productos ofertados, frente a la demanda de los clientes.

= S
= No

Figura 17. ¢Existe motivacion laboral para ser mas productivo, competitivo y poseer sentido de

pertenencia con la empresa?
Fuente: (los autores, 2018).
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Dada la pregunta ¢Existe motivacion laboral para ser mas productivo, competitivo y poseer
sentido de pertenencia con la empresa? Los encuestados manifiestan: si, el 39%; no, el 61%.
Establecer la importancia de la motivacion a los colaboradores, contribuye a un mayor
rendimiento, trabajo, eficacia, nuevas ideas e innovacion; donde los colaboradores se sienten
valorados y motivados con capacidad de trasmitir energia positiva y lograr de esta forma a la
consecucion de metas y objetivos. Como también servir de fundamento clave para garantizar el

éxito, satisfacer necesidades del cliente y obtener beneficios econémicos para la empresa.

= Sf
= No

Figura 18. ;/Se tienen en cuenta soluciones agiles y oportunas, con respecto a las PQR de los

clientes?
Fuente: (los autores, 2018).

En relacion a la pregunta ¢Se tienen en cuenta soluciones agiles y oportunas, con respecto
a las PQR de los clientes? Los encuestados manifiestan: si, el 33%; no, el 67%. La empresa
presenta una fortaleza con respecto a las peticiones, quejas y reclamos, ya que son actividades
basicas dentro de los procesos de servicio al cliente desarrolladas en el area comercial o de
mercadeo que respondan de esta forma a las necesidades del cliente, y tener presente que el cliente
es el activo mas importante de la empresa. Por ello cuando presenta sus PQR, se deben resolver de

la manera mas agil y oportuna posible generado satisfaccion y confianza por parte del cliente.
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Figura 19. ¢La empresa posee un plan de accion para incrementar las ventas?
Fuente: (los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ¢ La empresa posee un plan de accion para incrementar las ventas?
Los encuestados manifiestan: si, el 44%; no, el 56%. Lograr incrementar las ventas se convierte
en una necesidad constante y permanente por la empresa. Por ello es imprescindible que los planes
de accién apunten a incrementar las ventas a largo plazo, mediante la captacién y lealtad
permanente de cliente. Asi mismo, se logre una decision de compra y venta oportuna que permita

complementar y lograr un crecimiento en los volimenes de venta y rentabilidad.

@

Figura 20. ¢Existe buena relacion y comunicacion entre los directivos y colaboradores?
Fuente: (los autores, 2018).




47

DISENO PLAN DE MARKETING INGENIERIA
AUTOMOTRIZ QEJQ%

Dada la pregunta ¢Existe buena relacidbn y comunicacion entre los directivos y
colaboradores? Los encuestados manifiestan: si, el 50% y no, el 50%. La comunicacion entre
directivos y colaboradores también llamada interna, establece motivacion a todo el equipo que
conforma la organizacion y hace mas facil y flexible tanto las operaciones como la solucion de
conflictos. Por ello trasmitir e informar mensajes corporativos, mediante una comunicacion eficaz,

permitird equipos de trabajos potenciales, productivos y competitivos.

= Sf
= No

Figura 21. ;La empresa participa en eventos locales o regionales para dar a conocer la marca?
Fuente: (los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ¢La empresa participa en eventos locales o regionales para dar a
conocer la marca? Los encuestados manifiestan: si, el 11%; no, el 89%. Aprovechar los eventos,
se convierten en una gran oportunidad para dar a conocer los productos y servicios, beneficios y
generalidades de la empresa; al igual que establezca vinculos amistosos, ofreciendo informacion
exclusiva y pertinente de la empresa como estrategia de promocion y publicidad para generar
posicionamiento, imagen de la marca y por ende adquirir clientes que compran los productos y

servicios, gracias a la publicidad y promocion que da a conocer, generando importancia al cliente.
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= Seleccion

= Contratacion directa

= Entrevista
Recomendacion

Figura 22. ;Cual de los siguientes procesos de vinculacion de personal se llevan a cabo en la
empresa?
Fuente: (los autores, 2018).

En la pregunta ;Cual de los siguientes procesos de vinculacion de personal se llevan a cabo
en la empresa? Los encuestados manifiestan: seleccion, el 11%; contratacion directa, el 17%);
entrevista, el 28%; recomendacidn, el 44%. Es importante que la empresa Ingenieria Automotriz,
disefie su propio proceso de vinculacion de persona; que le permita ejecutar eficazmente las fases
que intervienen en él, tales como: reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion, capacitacion
y motivacion al talento humano que ingresa o ya viene vinculado con la empresa. Es a travées de
un buen proceso de vinculacidn de personal, que se adquiere el mayor activo de la empresa a nivel
interno (el colaborador), quien tiene como desafio generar responsabilidad, confianza,

productividad y sentido de pertenencia.

6.1.2 Encuesta a Clientes.

Encuesta dirigida a los 44 clientes de la empresa Ingenieria Automotriz, con el proposito

de identificar los factores que poseen sobre el plan de marketing.
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Figura 23. ;Como cataloga el precio de los productos y servicios de la empresa Ingenieria

Automotriz?
Fuente: (los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ;Como cataloga el precio de los productos y servicios de la
empresa Ingenieria Automotriz? Los encuestados manifiestan: justos, el 16%; costosos, el 25%);
economicos, el 7%; normales, el 52%. Es factor juega un papel de relevancia, ya que es lo primero
que el cliente pregunta. Por consiguiente, el analisis del precio del bien o servicio, es de gran
importancia para establecer la oferta y demanda ante posibles variaciones y por tanto, para calcular
los ingresos futuros que tendréa el proyecto por la venta de los productos o servicios.

= Excelente
= Buena

= Regular
= Mala

Figura 24. ¢La atencidn recibida por parte de los colaboradores es?
Fuente: (los autores, 2018).
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Con respeto a la pregunta ¢La atencion recibida por parte de los colaboradores es? Los
encuestados manifiestan: excelente, el 5%; buena, el 43%; regular, el 27%; mala, el 25%. El
servicio debe ser dado por todos los integrantes de la empresa, dando excelente atencidn que genere
desde luego la calidad del mismo. De que la regla de oro del éxito empresarial, conlleva a servir
al cliente hasta lograr su total satisfaccion, practicando siempre la filosofia de “cliente satisfecho”.
Asi mismo, el servicio y la atencion recibida por el cliente, es la clave de las empresas modernas;
es decir, la palabra mejor describe la actividad de la empresa es: servicio y servir hasta lograr la
satisfaccion del cliente, y éste inicia cuando el buen servicio y atencion esmerada se lleva a cabo
con colaboradores comprometidos, que comprenden como hacer mejores contribuciones a los

objetivos corporativos.

= Si
= No

Figura 25. ;Cree usted que la empresa posee una planificacibn comercial adecuada a las

necesidades del cliente?
Fuente: (los autores, 2018).

En relacion a la pregunta ;Cree usted que la empresa posee una planificacién comercial
adecuada a las necesidades del cliente? Los encuestados manifiestan: si, el 55%; no, el 45%. La
empresa Ingenieria Automotriz, debe tener claro que los beneficios de una buena planificacion
comercial, traen consigo miso las siguientes ventajas: mejora la coordinacion de las actividades;

identifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar, maximizando la utilidad de los recursos
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disponibles a las necesidades; aumenta la predisposicion y preparacion de la empresa para el
cambio, minimizando las respuestas no racionales a los eventos inesperados; reduce los conflictos
sobre el destino y los objetivos de la empresa, proporcionando un marco comparativo Util para la
revision continuada de las actividades y a su vez, mejorando la comunicacion; orienta a la empresa
al futuro, la direccién tendra una vision del negocio a largo plazo; por tanto, no es descabellado
pensar que la planificacion de marketing es un aspecto fundamental que determina los buenos o
malos resultados de la empresa.

= Si
= No

Figura 26. ¢Ha sido beneficiara de planes promocionales en la empresa?
Fuente: (los autores, 2018).

Dada la pregunta ¢Ha sido beneficiara de planes promocionales en la empresa? Los
encuestados manifiestan: si, el 20%; no, el 80%. Lograr la consecucion de planes promocionales,
conlleva a beneficiar la empresa, en los siguientes aspectos: definir la funcién de ventas y sus
caracteristicas, las estrategias de atencion al cliente, el presupuesto de ventas, integra las fuerzas
de venta con el marketing, incluye publicidad, técnicas de promocién relacionadas al cliente final,
merchandising, investigacion de mercados, manejo de las relaciones publicas, conocer los gustos

del cliente, identificar su nivel de satisfaccion con respecto a los productos, determinar los
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programas de fidelizacion. Incluye conocer los elementos, fases y ciclos de negociaciones de los

componentes externos de la cadena de valor de la empresa.

= Redes sociales

= Radio

= Television regional
Teléfono

0%

Figura 27. ¢;Cuales de los siguientes medios de comunicacion, le gustaria que la empresa le

informe sobre sus productos y servicios?
Fuente: (los autores, 2018).

Respecto a la pregunta ¢Cuales de los siguientes medios de comunicacion, le gustaria que
la empresa le informe sobre sus productos y servicios? Los encuestados manifiestan: redes
sociales, el 54%; television regional, el 16%; teléfono, el 30%. Para comunicarse de forma
efectiva, debemos darnos cuenta de que cada uno de nosotros percibe el mundo de diferentes
maneras y debemos utilizar ese conocimiento como guia para comunicarnos con los demas. Falta
de capacidad de ponerse en el lugar del otro con el objeto de comprender mejor sus reacciones y
sus necesidades. Si no se es capaz de empatizar, habra mayores dificultades de comunicacion,
podemos caer en el error de facilitar nuestro producto o servicio sin ajustarnos a las necesidades

de los clientes, perdiendo oportunidades de negocio.
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Tan importante es saber transmitir informacion como saber escuchar para recogerla. La
escucha activa es importante para conseguir los objetivos marcados tanto para el emprendedor,
como para las personas que rodean nuestro trabajo, para poder conseguir los objetivos marcados.
Por medio de esta habilidad nos hacemos conscientes de lo que la otra persona esta diciendo y de
lo que esté intentando comunicarnos. A través de ella damos informacion a nuestro interlocutor de

que estamos recibiendo lo que nos dice.

= Excelentes

= Buenos

= Regulares
Malos

Figura 28. ¢Como califica la calidad de los productos y servicios de la empresa?
Fuente: (los autores, 2018).

En cuanto a la pregunta ;(Cémo califica la calidad de los productos y servicios de la
empresa? Los encuestados manifiestan: excelentes, el 27%; buenos, el 48%; regulares, el 16%;
malos, el 9%. Las opiniones y sugerencias descritas, permiten reflexionar que la calidad consiste
en darle al cliente, exactamente lo que él quiere. Ni mas ni menos. Al igual que el servicio debe
ser ofertado por todos los integrantes de la empresa, de forma arménica y dindmica, generando a
su vez, excelente prestacion del servicio. A nivel interno como externo. Por tanto, la calidad es
realmente una forma de actuar y por ende requiere la pasion y serio compromiso de todos sus
colaboradores. El cliente espera productos o servicios de buena calidad ofertados por personas con

grandes actividades y no prestados por gente de mala calidad. También, cabe sefialar, que la calidad
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en el servicio retiene al cliente, mantiene a la empresa en el mercado y establece una mayor

supervivencia, rentabilidad, y crecimiento.

= Sf
= No

Figura 29. ¢Recomendaria los productos y servicios de la empresa?
Fuente: (los autores, 2018).

De acuerdo a la pregunta ¢(Recomendaria los productos y servicios de la empresa? Los
encuestados manifiestan: si, el 75%; no, el 25%. Significa que los clientes son la Gnica fuente de
bienestar y ganancia para la empresa. Como también el cliente es la persona méas importante en la
organizacion; pues clientes satisfechos son sindnimo de crecimiento empresarial; el servicio al
cliente constituye el mejor valor agregado del mercado actual en el mundo de los negocios. Es lo
que en realidad paga el cliente. Por ello, los servicios se caracterizan por gque se crean, distribuyen
y consumen por los clientes en forma casi simultanea. entonces, actualmente, la mas eficiente carta
en la baraja empresarial es el as de oros. Es decir, atencién y servicio al cliente para ganar mas.
Por tanto, la empresa se funda para los clientes, sobre todo si sus creadores o fundadores desean

ganar dinero.
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6.2 Determinar las Estrategias de Marketing que Puedan Aplicarse a la Empresa Ingenieria Automotriz Villavicencio

Estrategias de marketing

I

Concepto

Légica de mercadotecnia mediante la cual la empresa espera
lograr sus objetivos, mediante mercados meta, mezcla de
mercadotecnia, nivel de gustos de mercadotecnia

Planeacion del marketing corporativd

P
«

Analisis del
mercado

Necesidades de los
mercados objetivo

v

Obijetivos del producto J‘

Medicion del
mercado

Analisis de
rentabilidad y de
productividad
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Andlisis
competitivo

Tamafio de la
oportunidad de
mercado

Presupuestos de
marketing
requeridos

Ventajas
competitivas

Oportunidad de mercado

I

Figura 30. Estrategias de marketing.

Fuente: (Guiltinan, 2001).

A 4

Requerimientos para el éxito en el mercado

| Estrategia de marketing J‘
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Explicacion: es importante resaltar que el papel de los objetivos del producto, ayudan a
establecer el tipo basico de la estrategia adecuada. Por consiguiente , el andlisis de mercado,
permite reflexionar que los clientes tienen mas conocimiento acerca del producto y sus
alternativas. En cuanto a la medicion del analisis competitivo, la innovacion estimula la demanda.
La medicion del mercado, también es la brecha de la demanda primaria y acelera las diferencias
de penetracion en el mercado. El analisis de rentabilidad tiene en cuenta que los costos de
marketing aumentan, generan experiencia, aumentan la respuesta de demanda selectiva frente al

precio y la calidad, y tiene en cuenta la posibilidad y distribucién.

En sintesis, una estrategia de marketing a la empresa Ingenieria Automotriz, por un lado,
como el principal enlace en la planeacion del marketing corporativo y el analisis de la situacion, y
por el otro el desarrollo de programas especificos. Considerando siempre una dindmica que
involucre en el mercado de servicios o productos estrategias de marketing. Asi mismo, que exista

oportunidad de mercado y requerimiento por el éxito en el mismo.
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Figura 31. Formulacion estrategias de marketing globales para la empresa.

Fuente: (Torres, 2011).
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Explicacion: la estructura de las estrategias de marketing ofrecidas para la empresa
Ingenieria Automotriz de Villavicencio. Muestran que la estrategia conlleva a expresar lo que la
empresa desea hacia el futuro, explica los objetivos y acciones para alcanzarla acorde con los
medios actuales y potenciales con el propdésito de lograr una insercion optima a nivel del medio
socio econdmico. La planificacion estratégica, esta formulada por niveles a saber: nivel 1 (empresa
corporativa), establece objetivos a largo plazo y estrategias que permiten alcanzarlas. Nivel 2
(unidades de negocios), tomando como referencia la empresa corporativa y moviéndose en un
entorno competitivo distinto. Nivel 3 (empresa funcional). Incluye estrategias para todas las areas
de gestion. Finalmente, la direccion estratégica permite sefialar la mision, respondiendo a los
siguientes interrogantes: ;Donde vamos? (A donde se quiere ir? Y (Qué hacer? Enmarcada en

dimensiones del problema a nivel del contexto interno y externo.

6.3 Plan de Marketing para la Empresa Ingenieria Automotriz Villavicencio

En este objetivo, se establecen los parametros que hacen referencia al disefio de marketing,
con la final de que sea aplicado por la empresa Ingenieria Automotriz de Villavicencio. Asi mismo,
se considera importante describir aspectos fundamentales referentes a la naturaleza de la

organizacion como informacion complementaria de la misma.

La empresa Ingenieria Automotriz, tiene como actividad principal ser distribuidor de
respuestas y taller especializado multimarca. Los productos y servicios, hacen referencia:
mecanica en general, pintura, diagnésticos, tapiceria, alineacion y balanceo, montaje y desmontaje
de llantas, reparacion de carrocerias, distribucion de Soat. La cual conlleva a ofertas y beneficios
tales como: precios competitivos, garantia en los productos y servicios, diagnostico gratis, sistemas

de financiacion, control de calidad y devolucion de repuestos, cambiado, entre otros.

En este contexto, el presente plan de marketing para la empresa Ingenieria Automotriz,
busca un aumento en las ventas aproximado del 30%, teniendo en cuenta el Ultimo balance anterior
y por consiguiente, aumentar las utilidades, potencializando sus clientes y adquiriendo nuevos en
un 20%, incrementando que es factible, si se tiene en cuenta que en las condiciones a nivel

econémico, competitivo y de distribucion propuestos.
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No sobra indicar que actualmente la empresa cumple con un 80% de las ventas proyectadas.
De ahi, que se logra un equilibrio econémico del 20% propuesto. Para su consecucion se
establecera un presupuesto para promocion de ventas, correspondiente al 2% de las ventas
proyectadas, al igual que un presupuesto del 3% para publicidad de las ventas proyectadas. Sin
embargo, tendra en cuenta la crisis econdmica generalizada y la disminucién de las regalias en el
contexto regional, determinantes en el crecimiento y desarrollo empresarial; es decir, aspecto clave

para la fuerza comercial en el mercado.

6.3.1 Propuesta Disefio plan de Marketing para la Empresa Ingenieria Automotriz

de Villavicencio.

Elaborar un plan de marketing resulta beneficioso si se tiene en cuenta que la empresa
contara con un esquema general y aunque presenta diversas caracteristicas y necesidades; por lo
tanto, debe ser claro, preciso y conciso. En este sentido su contenido permite establecer los
siguientes aspectos basicos fundamentales: analisis de la situacion actual o analisis Dofa, analisis
de la competencia, diagndstico, mercado objetivo, objetivos estratégicos de marketing, tacticas
estratégicas, programas de accion, presupuesto, e indices de gestion, seguimiento y control. Ver a

continuacion ilustracion de las acciones o pasos anteriormente mencionados.

DISENO PLAN DE MARKETING

Objetivos
estrategias
de
marketing

Situacion

Estrategias Indicadores

actual Diagnéstico

programacion de gestion

Andlisis y Mercado o
competencias objetivo Tacticas Presupuesto

Figura 32. Disefio del plan de marketing.
Fuente: (Los autores, 2018).
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Situacion actual: es importante indicar que la empresa Ingenieria Automotriz de
Villavicencio, con respecto a la administracion de recursos humanos; cuenta con un area para
gestionar, el personal que ingresa a la empresa, la funcién de administracion de personal se lleva
de manera préctica y técnica a través de un proceso de vinculacién de personal basico, donde

generalmente se aplica para la adquisicién de los perfiles el sistema por recomendaciones.

La infraestructura fisica requiere mejorarla en cuanto a su distribucién de planta; es decir,

los productos dentro del local por ser reducido, puede generar accidentes o riesgos laborales.

A nivel de aplicacion tecnologica, la empresa no realiza actividades encaminadas a su
sistematizacion, situacion que genera limitaciones en cuanto a inventarios se refiere. Por ello cabe
resaltar la maxima del padre de la administracion moderna Drucker (2006), quien establecer
“persona o institucion que no cambie al ritmo de la dinamica del cambio, la cambia el cambio....

Entonces o cambio o me cambian”.

En cuanto a los clientes se refiere, cabe sefialar que corresponde a la comunidad en general
del municipio de Villavicencio, quienes se encuentran en la empresa toda una gama de productos
relacionados con el sector. Sin embargo, se hace necesario potencializar al talento humano que la
integra y caracterizarlos de que el cliente es el rector de la empresa y por ello, el compromiso

conlleva a satisfacer de manera agil y oportuna todas sus expectativas y necesidades.

En este orden de ideas, se destaca con base en los resultados obtenidos el analisis DOFA,

que permitid identificar los puntos fuertes y débiles que posee la empresa.
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Tabla 2
Analisis DOFA.
Debilidades Oportunidades Fortalezas Amenazas

agresiva.
de precios.
e EI personal es

cambio.
e Presenta

clientes.

contable.

e Carece de promocion y publicidad
e No tiene establecido una politica

e Carece de comunicacion asertiva.
resistente al

limitaciones
respecto al trabajo en equipo.
e Carencia de sistematizacion de los

e Escasa planificacion.
e Carencia de incentivos.
e NO cuenta con un software

e No aplica indicadores de gestion.

Crecimiento
Villavicencio.
Necesidad de una mayor fuerza de
ventas.

Adquisicion de tecnologia.
Excelentes relaciones con clientes y
proveedores.

Apertura de nuevos mercados.
Brindar un servicio integral al
cliente.

Diversificacion de productos.
Creacion e fuentes de empleo.
Alianza estratégica con otras
empresas del sector.

Adecuada seleccion de
proveedores.

Mejorar la imagen Yy prestigio
corporativo.

Oportunidad de adquirir nuevos
clientes.

Mejorar el servicio prestado a los
clientes.

poblacional de

Cubrimiento total del
mercado local.

El canal de
comercializacion es
directo (empresa —
cliente).

Existe sentido de
pertenencia por parte
del personal.

Imagen local,
ubicacion.

Control y direccion
sobre las ventas al
cliente.

Producto, calidad y
confiabilidad de los
mismos.
Conocimiento del
sector.

Competencia fuerte.
Cartera de crédito no
recuperable.
Retencion del
personal clave.
Vulnerabilidad ante
grandes
competencias.
Pérdida de clientes.
Competidores  con

precios mas
econémicos.

Bajo grado de
satisfaccion del
cliente.

Inestabilidad de la
situacion econdmica.
Competencia desleal.
Presencia de
intermediarios.

Fuente: (Los autores, 2018).




62

DISENO PLAN DE MARKETING INGENIERIA
AUTOMOTRIZ ((;EQAR
Tabla 3

Andlisis DOFA (estrategias).

Estrategia FO

Estrategias FA

Mantener los clientes potenciales y adquirir nuevos.
Diversificacion y desarrollo de nuevos productos acordes con
las expectativas y necesidades de los clientes.

Identificar las fortalezas y debilidades de la competencia.
Presentacion de indicadores de gestion.

Disefiar programas de servicio al cliente para mantener su
lealtad.

Preparar estrategias de mercado para mejorar ante la
competencia.

Establecer estrategias de seguimiento y control para el
cumplimiento de los objetivos.

Establecer mayor ventaja competitiva frente a los productos y
servicios de la competencia.

Estrategia DO

Estrategia DA

Establecer el servicio de entrega de productos como valor
agregado.

Aplicar indicadores de gestion y proyecciones financieras a
mediano Yy largo plazo.

Ofrecer oportunidades de capacitacion y desarrollo a sus
colaboradores.

Aplicar promocién y publicidad agresiva.

Establecer estrategias frente a la saturacion de empresas en el
mercado.

Buscar conservar los clientes con base en bajos costos
operacionales y excelentes productos.

Fortalecer comparias promocionales y publicitarias.
Establecer un mayor posicionamiento de los productos y
servicios en el mercado.

Fuente: (Los autores, 2018).
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6.3.2 Objetivos del Plan de Marketing.

Obijetivo general: Desarrollar un programa de comunicacion, por medio del cual podamos

influir, estimular, informar y persuadir a nuestros clientes. Para que conozcan, acepten, demanden

y compren los bienes y servicios ofrecidos por nuestra empresa.

b)

b)

6.3.3 Objetivos del Producto.

Buscar mayor participacion en el mercado para los productos actuales mediante mayores
esfuerzos de mercadeo.

Lograr una participacion en el mercado de un 30%.

Desarrollar una estrategia de relanzamiento impulsando nuevos productos y/o servicios

ofrecidos.
6.3.4 Objetivo de Distribucion.
Desarrollar un canal de distribucion propio en el lapso de un afio.
Entrenar, capacitar y motivar al personal para que sirvan con eficacia a los clientes es requisito
indispensable para conseguir y mantener relaciones satisfactorias con los clientes y el entorno.
6.3.5 Objetivos de Precio.
Aumentar el margen de utilidad de los productos en un lapso de un afio.

Incrementar las utilidades de ventas en un 20%.

Determinar una politica de precios, que permita una mayor o menor penetracion en el mercado.
6.3.6 Objetivos de Comunicacion
Realizar Alianzas con otras empresas para conseguir mejores precios a fabricantes y ser mas

competitivos.

Redireccionamiento estratégico para que la publicidad sea efectiva
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c) Establecer campafias de publicidad, estratégicos en medios selectivos, redes sociales, pagina
web, medios electrénicos y vallas publicitarias

d) Promocionar las ventas y lograr un incremento del 20% en un plazo de un afio.

Estrategias de marketing: En esta seccion el gerente prepara la estrategia de mercadotecnia
general o el plan de accion para alcanzar los objetivos. Consta de estrategias especificas acerca
de:

a) Mercados meta.
b) Mezcla de marketing.

c) Presupuesto.

Plantear las estrategias especificas para los elementos de la mercadotecnia Marketing mix
de acuerdo con su naturaleza, posicionamiento, diversificacion, crecimiento. Como son productos

nuevos, programas de ventas, publicidad, promocion de ventas precios y distribucion.

Disefiar los programas de producto, precio, distribucion y comunicaciones, ideando
estrategias, tacticas, presupuestos donde se detalla las actividades a realizar y costos para llevar a

cabo el Plan de Mercadeo con su respectivo cronograma.

Estrategia de precio: Se formulan las decisiones, que afectan la estructura de precios de los

productos o servicios:

a) Politica de precios propia y de la competencia.

b) Precio previsto.

c) Margen de utilidad unitaria minimos, para cubrir inversion, gastos fijos y rendimiento minimo.

d) Posibilidad de que los precios fijados, brinden a los productos mayor accesibilidad. Y una
penetracion rapida al mercado.

e) Posibilidad de extraccion ampliacion del mercado.

f) Analizar la relacion precio —volumen-utilidad y hallar el punto de equilibrio.

g) Ofrecer descuentos o por volimenes.
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Estrategia de venta: Planteamos las formas especificas en que vamos a lograr los volimenes

de venta teniendo en cuenta los siguientes aspectos.

a)
b)
c)
d)
€)
f)
9)

Clientes actuales.

Clientes que requiere un esfuerzo de venta.

Identificacion de clientes potenciales, y formas de contactarlos.

Caracteristicas del producto: calidad precio, entrega rapida, garantias y servicio.
Incentivos a la fuerza de ventas.

Cubrimiento de zonas y plan de ampliacion.

Categorizacion de los clientes.

Para identificar los clientes potenciales, se utilizaran listados empresariales suministrados

por la camara de comercio. En los primeros afos del negocio los dos socios tendran parte activa

en la fuerza de ventas, donde dedicaran tiempo para la visita de los clientes y la actividad de

mercadeo.

Estrategia promocional: Son todos los mecanismos de promocion que la empresa utilizara,

para informar a los consumidores sobre el producto o servicio, se deben tener en cuenta los

siguientes aspectos para su analisis y disefio:

a)
b)

c)

Medios utilizados para atraer la atencion de los posibles clientes.
Presentacion y promocion de productos.

Mecanismos de apoyo a la fuerza de ventas, bonos, descuentos promocionales.

Estrategia de distribucién: Analizar aspectos basicos como:

Los canales de distribucion que se emplearan.

Formas de entrega de pedidos y despacho de mercancia, y medio de transporte.

Determinar los costos de transporte.

Identificar los problemas de bodegaje, implementar nuevos métodos de almacenamiento,

determinando nuevas politicas de inventarios.
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Politicas de servicios: Aqui se considera los siguientes aspectos:

a) Condiciones de la garantia de productos.
b) Tipo de servicios brindados a los clientes.
c) Diferentes formas de atencion a los clientes.

d) Comparacion de la politica de precios con los de la competencia.

Estrategias o ticticas de ventas: Aqui analizaremos como se hara la venta. En este caso
utilizaremos nuestra propia fuerza de ventas, Analizaremos también como entrenarlos y como
remunerarlos, también podremos utilizar las empresas que nos facilite sus mercaderistas propias.
Describir los descuentos que se dardn a mayoristas y minoristas y compararlos con los que brinda
la competencia. Describimos los Acuerdos comerciales, econdmicos y financieros y laborales
establecidos con los distribuidores o proveedores (Precios, descuento, Exclusividad, forma de pago

apoyo logistico). Definimos también las ventas y presupuestos para los vendedores.

Programas de accion: Hace referencia a los programas especificos de accion que respondan
a las siguientes preguntas: ¢(Que se hara? ;Cuando? ¢Quién es el responsable para hacerlo?

¢Cuanto costara?
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Cronograma de actividades.
12 m FECHA
ESTRATEGIAS ACCIONES 52 se(raszza(s) INI%IO FIN/-'\:EICZ:QACION RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Estrategias de producto Visitas personalizadas. Las fechas | Enero de | Enero de | Vendedores. $ 1.800.000
Dirigida a clientes y canales, manejo muestran 2019 2019. Proveedores
de clientes especiales. Intensificar la promocion de ventas. | cuando Mercaderistas
comienza
Promover la venta mostrador y | Mineria de  datos, listados
publicidad. empresariales suministrados por | Se revisan
camara de comercio.
Lanzamiento de Productos. Mes 0
Visitas, empresariales  gestion | trimestre
Llevar portafolios de servicios a las | telefonica, gestion virtual.
diferentes empresas.
Estrategias de distribucion Implementacion y Febrero de | Febrero  de Gerente $1.300.000
Establecer alternativas de | Utilizacion de 20109. 2019.
penetracion, alternativas de | Canal de distribucion cliente Conductor
distribucion, y comercializacion. minorista y mayorista.
Gerente, Jefe de
Mantener existencias, o stocks de | Realizar los pedidos de manera Bodega
mercancias suficientes y disponibles. | controlada y organizada.
Mantener suficiente stock de
mercancia. Inventarios.
Existencias, organizacion.
Entrega a Domicilio de nuestros
productos sin costo adicional.
Estrategia de comercializacion:
Utilizar el servicio de transporte
ofrecido por los proveedores y
llevar directo a obra del cliente final
Estrategias de precio Alianza con otras empresas. Que Febrero de | Febrero de | Gerente
permiten conseguir mejores precios 20109. 2019.
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Alianzas estratégicas.

Manejar descuentos por volimenes de

a fabricantes 'y mas

competitivos.

ser

Cartera
facturacién

y

Departamento de

compra o por pronto pago. Fijacion de precios de lista, ventas
descuentos por volimenes de
Presentar un analisis competitivo de | yenta, financiacion de pagos y Proveedores
precios. precio especial de condiciones de crédito
lanzamiento.
Estrategias de comunicacion Emisores locales Febrero de | Febrero de | Gerencia $ 1.800.000
2019. 20109.
Utilizaremos medios de | Pautas Publicitarias intensivas para
comunicacion masiva como radio, | lograr mayor captacion de clientes.
prensa. Correo directo, Internet, $600.000
Publicidad al aire libre.
Presencia en ferias empresariales
Evento de relanzamiento con | dirigidas al mercado objetivo.
promociones ofertar por medio de la 0
animacion. Pagina Web Redes sociales.
Facebook, Twitter muestras gratis
Uso de las tic's exhibiciones con exhibiciones con
catalogos de producto, fichas Vendedores
técnicas, lista de precios de
servicios.
Estrategias de servicio Seguimiento a clientes Analisis Marzo  de | Marzo  de | Proveedores $3.000.000
Implementacion del CRM (Customer trimestral 2019. 20109. Vendedores

Relationship Management). Creacién
de base de datos.

Mecanismos de atencién a clientes
(servicio de instalacion, servicio a
domicilio. Garantia ofrecida,
Comparacion de politicas de servicio
con los de la competencia.

Se garantiza: asistencia, cambio o
garantia de lo comprado”

Fuente: (Los autores, 2018).
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Finalmente, se determind la medicion efectiva de las estrategias planteadas con base en los

siguientes indicadores:

Indicadores de gestion del plan de mercadeo:

a) Aumento de los clientes en un 30%.

b) Incremento de las ventas mostrador en un 20%

c) Nuamero de clientes atendidos en el mercado.

d) Cantidad de clientes atendidos en el relanzamiento de la empresa.

e) Medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios mediante la investigacion de mercados

Tabla 5

Formulacion estratégica seguimiento y control.

clientes (servicio de
instalacion, servicio a
domicilio.

Concepto Unidades Valor Valor total Observaciones
requeridas unidad
Estrategias de Producto |2 vendedor $1.000.000 | $2.000.000 Empleados de némina
Vendedores, Proveedores, de la empresa
Mercaderistas
Estrategias de 1 conductor $1.400.000 | $1.400.000 |Empleados de ndmina
distribucién 1 jefe de Bodega de la empresa
Gerente Conductor
Jefe de Bodega
Estrategias de precio $1.000.000 | $1.000.000
Vendedores, Cartera, (1
Proveedores
Estrategias de [3 Emisoras $1.000.000 | $1.000.000 |La promocion en
comunicacién Olimpica - Ondas redes sociales y por
radio, prensa, volantes del Meta. medio de internet no
relanzamiento  productos {1 Volantes en el | $ 600.000| $ 600.000 genera costo, solo
Bonos, Redes sociales sector, llevar utiliza el talento
portafolios de humano de la empresa.
servicios a las
empresas.
Estrategias de servicio 2. 0 0 La garantia es
Garantias Post venta_ brindada por los
Servicio Postventa; \vendedores. fabricantes y
Mecanismos de atencion a | N# Proveedores proveedores.

Fuente: (Los autores, 2018).
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6.3.7 Evaluacion y Control.

Los planes se realizan para cumplirlos por lo tanto es fundamental desde el comienzo el
buen desempefio de las politicas implementadas. En cuanto se ha puesto en marcha el plan de
marketing, el proceso de evaluacion del mismo debe comenzar, es decir, hay que ir midiendo el
desarrollo para hacer los ajustes necesarios ante las desviaciones, para asegurar el logro de las
metas. Se trata de analizar el comportamiento, en términos de ventas, participacion, etc., y
compararlo con lo planeado, para identificar posibles problemas, estudiar desviaciones y

proporcionar los medios para acciones correctivas.

Por ello, el plan de marketing realizado no sélo debe servir como una herramienta de
coordinacion, sino también como un mecanismo de control. Para implementar esto deben
considerarse: las medidas de desempefio que van a monitorearse; comparacion entre el desempefio
real y el planeado en intervalos determinados de tiempo; especificarlos grados de aceptabilidad de
desviacion; identificar las implicaciones de esas desviaciones y hacer las modificaciones

pertinentes.

Sin embargo, hay que tener cuidado en no confundir las estrategias con la ejecucién y con
los resultados, ya que a veces no se cumplen los objetivos, no por estrategias equivocadas, sino
por la puesta en marcha de ellas. Cuando no se esté seguro de las causas de un mal desempefio en
marketing, se deberian examinar las practicas antes de hacer cualquier otro ajuste. Un analisis
cuidadoso de las preguntas de tipo cémo, enfocadas a la implementacion, con frecuencia permite
identificar una ejecucién equivocada culpable de problemas que dan la impresion de ser

estratégicos.

En sintesis, el plan de marketing es un enunciado de qué es lo que la organizacion espera
lograr, como hacerlo y cuando hacerlo. Esto permite y facilita estimular el pensamiento sistematico
acerca del futuro, mejorar la coordinacion, establecer estandares de desempefio, bases para la toma

de decisiones, condiciones para enfrentar el cambio y capacidad para identificar oportunidades.
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Adicionalmente se cuenta con la auditoria de marketing como una herramienta de trabajo
que le permite a la empresa analizar y evaluar todos los programas y acciones puestos en marcha,
asi como su adecuacion al entorno y a la situacion del momento. A través de las auditorias se
examinan los objetivos, estrategias, acciones y organizacion comercial de forma sistematica y

objetiva, que pueden afectar a la eficacia y eficiencia del marketing.
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7. Conclusiones

Con base en los objetivos propuestos se establecen las siguientes conclusiones:

La realizacién del diagndstico con la participacion de los 18 colaboradores y 44 clientes de
la empresa Ingenieria Automotriz, permite identificar que no tiene conocimiento sobre un plan de
marketing que conlleve a desarrollar de manera eficaz y eficiente las actividades. Es decir, hay
escaso conocimiento de lo que significa un plan de marketing y su importancia para la empresa;
solo 33% ha recibido capacitacion de mercado. Un punto fuerte es tener un buzon de PQR, como

estrategia para resolver de manera agil y oportuna las inquietudes de los clientes.

Como fortaleza, se establece contar con un infraestructura fisica adecuada y términos
generales una comunicacion en todas sus areas de gestion relativamente buena. Sin embargo,
requiere de mayor relacion con los clientes, haciéndolos mas potenciales y qué casos, a su vez, a

través del voz a voz traigan mas clientes.

La encuesta a los clientes, permitid conocer su apreciacion de los productos y servicios,
donde se expresa que son normales en un 52% y que reciben en términos generales una buena
atencién por parte de los colaboradores; como también posee una planificacion comercial en un
55%. Sin embargo, los clientes expresan no ser beneficiador con planes promocionales de la

empresa en un 80%.

Se determinaron las estrategias de marketing con el propdsito de aplicarlas a la empresa,
indicando en primera instancia la conceptualizacion de estrategias de marketing. Incluye
planeacién del marketing corporativo, que hace referencia al analisis del mercado, medicion del
mismo, necesidades de los mercados objetivo y oportunidades de los mismos. En cuanto a los
objetivos del producto, relaciona los anélisis de rentabilidad y productividad, presupuestos de

marketing reducidos, analisis competitivo, como ventajas competitivas.



73
DISENO PLAN DE MARKETING INGENIERIA
AUTOMOTRIZ

Corporacion Universit

tana del Canbe

Finalmente, se disefia el plan de marketing para la empresa, teniendo en cuenta las variables

de situacion actual, diagndstico, tacticas, indicadores de gestion y presupuesto, entre otros.
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b)

d)

8. Recomendaciones

Establecer una mayor presupuestacion y programacién en relacion y publicidad, como

estrategia para contrarrestar la competencia.

Establecer una politica precios adecuados, teniendo en cuenta la demanda y la oferta, y por
ende la competencia.

Estimular el trabajo en equipo como estrategia de innovacion, creatividad, productividad y
competitividad.

Sistematizar los clientes potenciales y aprovechar las redes sociales para informar permanente

y continuamente el portafolio de productos y servicios.

Ofrecer oportunidades de capacitacion y desarrollo a todos sus colaboradores, orientada a

procesos de marketing, ventas, relaciones publicas, atencion al cliente.

Establecer mayor ventaja competitiva frente a los productos y servicios de la competencia;

logrando con ello un mayor posicionamiento en el mercado.
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Apéndice A. Camara de Comercio.

CANARA o s

NOMBRE © RAZON SOCTAL: (NGEMINRTA AUTIMITRIZ YILLAVICAN 1O ¥ .U,
ORGANIZACION JURIDICA: EMIMESA UNMIPESTONAL
i PERSONA JURIDICA PRINCIPAL

CATEGORIA
MNIT : 0002:

ADMINISTRACION DIAN @ VILLAVI RN 1O
VILLAVICENC IO

DOMICILIO

MATRICULA MO

CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO
INGEN'ERIA AUTOMOTRI? VILLAVICENCIO E.U.
Focha srpedicion 200100215 - 11 21 04 “** Recibo No. SCOOIT177 “*** Num. Operacsdn. 0117 10219049
LA MATRICLLA MERCANTIL PROPOACIONA SEIUIIDAD Y CONPIANZA [N LOS NLGOCIOS
FENUEVE SU MATRICUUA A MAS TARDAR £L 31 DE MZ0 ¥ EVITE SANCIONSS DE HASTA 175 ML MY
CODIGO DE VERIFICACION TMAgD15H e

~ -
CERTIFICALO S EXISTENCIA ¥ REPRESENTACICN LEGAL O DR INSCRIPCAON LI CUMINTOR

T62-%

GF Tuntdeca st s en tas matcicular @ Inactipsiones el Dagi sro Wnvart td

CERTIFICA

NOMBKT, SIGLA, IOENTIFICACION Y DOMICILIO

MATRICULA =~ INSCRIPCION

12%17°

FECHA DE MATRICULA | MAYU O3 DL 2008 II
ULTIMNO ANO RENOVADO o
FECHA DE RENOVACION DE LA MATHICULA ABRI . 27 DK 2017 \

ACTIVO TOTAL

L, 4%2,088%,602.0

URICACION Y DATOS GENERALES \

DIRECCION DEL DOMICILIO PRINCIPAL : AV DE LLANO CKA 23 N, 36-11
BARRIO :© SANTA InNes
MUNICIPIO / DOMICILIO: 50001 VILLAVICENCIO

TELEFONO COMERCIAL 2 @ 1087145922

COMERCIAL 1 © &70%1%2 \

TELRFONG COMERCIAL 3 | 310278%380
CORREC ELECTRONICO : GERENCIAL INGENIFRIAAUTOMOTRIZ.COM

DIRECCION PARA MOTIFICACION JUDICIAY. : AV DE LLANO CRA 23 M. 16 1)

MUNICIPIO :

50001

= VILLAVICENCTO

BARRIO : SANTA INES

TELEFONO 1
TELEFONO 2
TELEFONO 3

: 6709193

108715922
3102769380
CORREO ELECTRONICO : GERENCIACINGENTERIAAUTOMOTRIZ.COM

CERTIFICA - ACTIVIOAD ECONOMICA

ACTIVIDAD PRINCIPAL : 04520 MANTENIMIENTO Y REPARACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES

CERTIFICA -~ CONSTITUCION

POR DOCUMENTO PRIVADO NUMERO ! OEL 1! OE ABKIL CE 2005 DE LA EMPRESARICO CONSIITUIENTE, KEGISTRACO EN ESTA
CAMARA DE COMERCIO BAJO EL NUMERO 25420 DEL LIBRO IX DEL REGISTRO MEZRCANTIL EI 03 DE MAYO LE 2005, SE
INSCRIBE : LA CONSTITUCION DE PERSOMA JURIDICA DENOMINADE INGENIEATA AUTOMOTRIZ VILLAVICENCIO E.U. .

POR DOCUMENTO PRIVADO NUMERO 1_%ZL 11 OE ABRIL OE 2005 DE LA EMPRESARIO CONSTITUYENTE, REGISTRADO EN ESTA
CAMARA DE COMERCIO BAJO EL NUMERG 25420 DEL LIBRO IX DEL REGISTRO MERCANTIL EL 03 DE MAYO DE 2005, SE
INSCRIBE : LA CONSTITUCION DE PERSONA JURIDICA DENOMINADA INGENIERIA AUTOMOTRIZ YILLAVICENCIO E V..

QOCUMENTO FECHA
or-1 20080116 EMPRESARIO CONSTITUYENTE VILLAVICENC RM09-29907 20080130

CERTIFICA - REFORMAS
PROCEDENCIA DOCUMENTO INSCRIPCION FECHA

ic

oF-1 20080116 EMPRESARIO CONSTITUYENTE VILLAVICENC RMO9-29907 20080130




79

DISENO PLAN DE MARKETING INGENIERIA
AUTOMOTRIZ gm@%

m“cmu VILLAVICENCIO
INGENIERIA AUTOMOTRIZ VILLAVICENCIO E.U.
Foche supedicion: 201M02/19 1121 04 **** Racsbe No. 5000319377 **** Mum. Operscién. 011710219049

LA MA MERCANTIL PROPONCIONA IDAD w::mﬁ HAS
CANARS - g L o Wv m‘“ta
s NUEVE SUMATIICULA A MAS TARDAR £1 1 DF MARZO Y EVITE B8 HABTA 17 &MLIAY
o CODIGO DE VERIFICACION

DOC.PRIV. 20091110 o “"

OC . PR 1Y RESARIO COMSTITUYENTE  VILLAVICENC KMOS- 31437 20001118
: 20091110 i

OC Futy ENPRESARIO CONST I TUYENTE VILLAVICES BMOS 134y J0ene
¢ 20130905 ot

voc.rmv. 2 EXPRESARIO Coms i puveNTE VILLAVICENC BMOS- 42781 a012091)
0120908 ~

AL EMPRESARIO COMaT LR AR L) VILLAVICENC Be0S - 42781 20120913
1 2011010y UNICO Accl vi

i OMISTA VILLAVICENC AMOS - §550) 01028
10170703 UNICO ACCTONIST v

5TA
VILLAVICENC RMOS- 65503 0170723

1o
B CERTIFICA - VIGENCIA
A ;
DURAC 1OM pi LA PERSOMA Junipica IVIGENCIA] E3 WASTA L 05.
DE SEPTIEMDRE DE 2022

CERTIFICA -~ OBJETO SOCIAL

onJETOo SOCIAL: LA EMPRESA TR onorny
ur.mrr_arm PAR, ” i ot roaypuoas TOM0
REPUEITOD PARA NUTORGTONS, REPANAE"(n 7. satimvertan oy e DTSR ACTIVIBMORS: Conean ¥ vENTA o6
nr.uu'umuo CON KL COMERC 1O m"‘Am They ,m’“xM A monssa oo mm..m“ ) : -?.m‘t"t‘m 2
..n,nn-.xrrs AC TIVIDADES » Cm"l: £l SERviICIO AUTOMOTRIR. LA EMPRESA TENDRA POR oMETO. ::l ‘m.Af orrphoed
LA unrnmnr;mu Iuruu.-ru:xo-' % e e riatio ; ant seaan oo . .
(3] 8 mvuroa. IWTMIM, DE PARTESEARAN AUTOMOTORES :.,I:h":l:‘l::”':;u“-
000 W

RELACLONADO  CONEL
COMERCIO YEL $K
ARRENOAN/ENTO DE B1Enes rmacatre SERVICO AUTOMOTALZ, ICUALMENTE PODRACEDICARSE A LA COMPRA, VENTA ¥

CERTIFICA - CAPITAL

TIPO DE CAPITAL
CAPYSAL SOCERS VALOR CUOTAS VALOR NOMINA
150.,000.000, 00 15.000, 00 10,000.00 :

CERTIFICA - 30CI08

NOMBRE IDENTIFICACION COOTAS VALOR
SANTOS MARIN OLGA JANETH CC- 40,206,002 50,00
CEATIFICA

POR DOCUMENTO PRIVADO NOMERO 1 DEL 11 DE ABRIL DE 2005 DE EMPRESARIO CONSTITUYENTE, REGISTRADO EN ESTA CAMARA
DE COMERCIO BAJO KL NUMERO 25420 DEL LIBRO IX DEL REGISTRO MERCANTIL EL O} DE MAYO DE 2005, FUERON NOMBRADOS

CARGO LE IDENTIFICACION
GERENTE SANTOS MARIN OLGA JANETH CC 40, 06,002
CERTIFICA - FACULTADES Y LIMITACIONES
REPRESENTACION LEGAL: LA ADMINISTRACION DE LA EMPRESA ESTARA EN cuu:L ucn\ﬂ Gamut;::t:llll mm
‘-
Y REMOCION POR PARTE DEL CONSTITUYENTE. FUNCIONES DEL mm' ”mﬂlt cmmu uu-t e A o8

DE LA EMPRESA, CON FACULTADES,
Sl ENCARGO Y QuE
ESPECIAL, EL GERENTE TENDRA LAS
EMPLEADOS QUE REQUIERA EL NORMAL FUNCION
CUENTAS DE SU GESTION AL CONSTITUYENTE, EN

SIGUIENTES FUNCIONES: 1. USAR DE 1A F . 2
AMIENTO DE LA COMPARIA ¥ SERALARLES SU W::nmml.
ECIOA EN EL ARTICULO DECE . &
£s SOCIALES. PAR. €

pE 10§ INTERES
108 otxoooucroocmutowt

CONSTITUIR LOS APODERADOS JUDICIALES NECESARIOS B
GERENTE  REQUERIRA AUTORIZACION PREVIA DEL CONSTITUYENTE PARA LA ult’o = ' Com ENTIDAGSS
m pE. SU AUTORIZACION ES ITLIMITADA. PARAGRAFO: REALIZAR 00O T OPERACIONES




DISENO PLAN DE MARKETING INGENIERIA CECAR
AUTOMOTRIZ

Corporacion Universitaria del Caribe

80

T Q@

™y RAH':"‘-—._.__‘_
LAy e Lm""“%:iﬁh mou.,';'“’m BN —— - —
e quu::‘-l' A g py. 1:““""‘&; HI'.'“_L‘“:E Hcl.i,' — -
" t--f-'l--:l.uk_ Ly,

Cpraaida, 4107167 rpaun
UG vt ey
O T N gy

|

FECHA DR MaTRICyLY , 10050504
FECHA DE EWOVACTow 2 20170837
:r.ﬂm ARG BENDVADG Poruie
IRECCION : AV pEL Lo -

BARRIO : santa EMES e
MUNICIPIO : so0y - VILLAVICTHC T

TELEFOHO 1 : witets)
TELEFOWO I : Jioar:ise2z
TELEFONO 3 : 11027a%300

CORRED ELECTROMICO | CERENCIABINSERTERIAAUTEmTTRIE , Con
ACTIVIDAD PRINCIPAL : G4520 - pp,

H ASTIMILETO 7 REPRAACION 09 VIRICULODS AUTEMOTORES
VALORM DEL ESTABLECIMIENTO 2,292, Dy, 402

CERTIFICA

LA BHFOMMAD TGN AMTERICR HA 3100 TOMALA DIRFCTAMENTE 300 FOlEL sl oE PATAICULA ¥ WERCVRSION BiLIDERC" iy pod
EL COMERC IANTE

CERTIFICA

DE CONFORMIDAD CON LO ESTARLECIDO EM EL CORIGO O¥ PRCCEDIMIENTO .m:thﬁ:!.t-u:t'w;-. ?:1. _‘
CONTENCLOSO ¥ DE LA LEY 962 DE 2005, LOS ACTOS il-nﬂlms‘rm'.“wur. .-nf ”IE'II'.'IIJ““‘EI':_T‘F;[H':;‘!-{;‘:ILJ:|
QUETAN EN FIRME DIEZ (10) OIAS HABILES DESPUES LE LA FRECHA -inl]t_mtmx M, =1 QUE M2 1
"OBJETO DE RECURSOS. EL DIA SABADD MO SE DERE COMIAR COMO DIA 0 ;

vALOR BHL CERTIFICADD | 8%, %00
CERTIFICADD EXPEDDO A TRAVES DEL POATAL DE SERVICIOS WITUALES (39

[Reng e TR ]
ACK) DE ViILLAVICENCID cormens &0 #i's beiioada et T evodas o Ly 527 48
wrm;ummadmmxfmﬂhwwxm o Indusird y o, OF conformadad con Ll Eegences
aridad da peviicacdn aleertd A

[l
lmﬂ.mm'wﬁb&w

La Brma cagetal rad o8 und frma degfahrada o mwhnﬂ.umm
decumanion pol

acompata wish Socumens i porr rerca 8 Vaeks 00 b icates re &8
qu

bt wupbicis & Wi G AN W 00
ined mprRa. il 1518
Pog cbatante, s usted v B ImprETd EUY s va @ woiegar i corthcads Y Tisagd
s rmwll Tw:m.ﬂ:;::‘ﬂmmnmulﬁmrMﬂw
npIedanao ol entace WD

anacta ol corthcado gua
Al rmabaar |8 werticacdn podrh veusiiar [ Se4Cargar) und IMAGeN

meaC AR g R vecei 34
juridics |6 B8 queen
PUELITE OO aaCiin "umnﬂmpnni::h#m
“h.:mmm um-muw-umm L
e 1 Gemerant pieclionKst

aal) i WA
Papper——— o unuano = @ i Gl B

| B siiiv - oyl b D i ol

EERY gy,
i L3
By MTD REVISCH prgeny
PE Commps i rm::m NBERG § g Al = Mg
Wiy ‘-. ¥ pg JUl 1o e 018 ug
BEL Limng iy et aee b MPMESS L Leppe e ALG 1% £318 £ ]
T RBIMTIC W 37 g snio L Bia, 1.-......_1-;.."..'_\:'
Ry -
PAOK Frace LT
WACANTE wACATy ik . FhoF |
.
BUE £ Pigpgegy, FEMTIFICA - esrastecinienrcs |
. 2 1 .
CUMERC [, OB Lod 3icuiENtys EITAULEC :
1 LECTmiENTOS pE IEMERC O BN L JURDSG (e o U ORBTA ChRhas ra
e .
ESTARLEC 11 '
MATHICULY . 125006 KDt ImGERTENIA AUTOMOTR®® WiLLAVICENC IO

mimo :
corticado, 10 puece hace desde sy computacus, con ta Cenarn 98 B8 K SUC TR oy et o contands del At

Coarnra de Comarca

e - —




81
DISENO PLAN DE MARKETING INGENIERIA
AUTOMOTRIZ

Corporacion Universi

tana del Canbe

Apéndice B. Naturaleza de la empresa.

Ingenieria Automotriz: Distribuidor de repuestos y taller especializado multimarca.

Misidn: Satisfacer las necesidades del mercado automotriz en el Metay Llanos Orientales
buscando productividad, manejando estandares basados en permanente cambio y apoyados en

capacitacion , tecnologia y disposicion de nuestro recurso humano.

Vision: Convertirnos en la mejor opcion de compra en el mercado automotriz de la region,
logrando que los clientes nos prefieran por brindar una excelente atencion, calidad, cumplimiento
y garantia en todos nuestros servicios, competitividad en precios y margenes de rentabilidad que

nos aseguren la permanencia en el mercado.

Productos y servicios:

a) Mecanica en general (livianos, pesados, gasolina y diesel).
b) Laminay pintura recuperacion de siniestros.

c) Cotizaciones y diagnosticos.

d) Revisidn y mantenimiento sistema aire acondicionado.

e) Tapiceria, vidrieria y electricidad.

f) Alineacion y balanceo.

g) Lavado, desmanchado y polichado de todo tipo de vehiculo.
h) Montaje y desmontaje de llantas.

i) Distribucion de repuestos originales.

j) Llantas — Baterias — Accesorios.

k) Reparacion de carrocerias y furgones.

I) Avallo y peritaje para toda clase de vehiculos.

m) Desvares y domicilios dentro y fuera de la ciudad.

n) Distribucion directa de SOAT.



DISENO PLAN DE MARKETING INGENIERIA
AUTOMOTRIZ

82

Corporacion Universi

tana del Canbe

Nuestros equipos: Contamos con equipos de alta tecnologia que nos permiten mantener

altos estandares de calidad en nuestras reparaciones de colisién y electromecénica: scanners,

cabina de pintura especializada, lampara infra rojos, soldadura de punto, spotter, alineador,

balanceadora, sincronizadores, alineador de luces, equipos de medicion, estiraje y rectificacion,

elevadores de columnas y plataforma entre otros.

Beneficios:

Ofrecemos precios competitivos en Repuestos y Servicio.
Garantia en Repuestos y Servicio.

Diagnosticos del vehiculo totalmente gratis.

Servicio Integral en mecanica diesel y gasolina, latoneria y pintura
El vehiculo se entrega lavado después de cada mantenimiento.
Garantia en Lamina y pintura de un afio.

Servicio de desvare dentro y fuera del perimetro urbano.
Amplio inventario de repuestos.

Sistemas de financiacion.

Control de calidad y devolucion de repuestos cambiados.
Amplias instalaciones y adecuados espacios .

Ubicados sobre via principal de muy facil acceso y parqueo



83
DISENO PLAN DE MARKETING INGENIERIA
AUTOMOTRIZ

CECAR

Corporaciin Universitana del Carnbe

Apéndice C. Tomas fotograficas Ingenieria Automotriz Villavicencio.

11702720 | ™= HSESumt

Figura 33. Recepcion de clientes.

[1702/2014 08:18 AM

Figura 34. Recepcidn de vehiculos.
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Figura 35. Capacitaciones.

Figura 36. Taller.
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Figura 37. Almacén de repuestos.

Figura 38. Area de mantenimiento preventivo y correctivo.
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Figura 40. Serviteca.
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Apéndice D. Formato encuesta a colaboradores.

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio — 2018

Encuesta No.

Objetivo: encuesta dirigida a los 18 colaboradores de la empresa Ingenieria Automotriz, con la
finalidad de conocer aspectos concernientes con el plan de marketing y sus generalidades.

1. ¢Tiene usted conocimiento si la empresa posee un plan de marketing para desarrollar sus

actividades?

a. Si.

b. No.

2. ¢Sabe usted que es un plan de marketing?

a. Si.

b. No.

3. ¢Ha recibido capacitacion sobre plan de marketing de parte de la empresa?
a. Si.

b. No.

4. ¢Posee la empresa un buzdn de peticiones, quejas y reclamos?

a. Si.

b. No.



89
DISENO PLAN DE MARKETING INGENIERIA
AUTOMOTRIZ

Corporacion Universi

tana del Canbe

5. ¢Cual de los siguientes medios de comunicacion se llevan a cabo en la empresa para dar a

conocer los productos y servicios?

a. ___ Tarjeta de presentacion.
b. _ Volantes.

c. ___ Radio.

d. Television regional.

e. __ Prensalocal.

f. _ Redes sociales.

6. ¢Tiene usted conocimiento sobre la competencia?

a. Si.

b. No.

7. ¢Cuenta la empresa con una infraestructura fisica adecuada para realizar sus operaciones?

a. Si.

b. No.

8. ¢Senfale cuales de los siguientes aspectos limita vender los productos y servicios al cliente?

a. Si.

b. No.

9. ¢(Conoce ampliamente los aspectos corporativos de la empresa (Misidn, visién, principios y

valores)?

a. Si.

b. No.
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10. ¢Existe buena comunicacion con todas las &reas de gestion y colaboradores de la empresa?

a. Si.

b. No.

11. ¢{Cdémo es la relacion con los clientes?

a. __ Excelente.
b.  Buena.

C. __ Regular.
d. Mala.

12. ¢La empresa tiene establecido un portafolio de productos y servicios?

a. Si.

b. No.

13. ¢Cuales de las siguientes estrategias o técnicas de mercadeo se llevan a cabo en la empresa

para orientar el plan de marketing?

a. ___ Preacuerdos.

b. _ Punto de venta.

c. ____ Servicio logistico.

d. __ Plan de marketing.

e. ____ Canal de distribucion directa.

f. __ Politica de promocion y publicidad.

14. ;La empresa Ingenieria Automotriz realiza estudio de mercado permanente para analizar la
competitividad?

a. Si.

b. No.
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15. ¢Existe motivacién laboral para ser mas productivo, competitivo y poseer sentido de

pertenencia con la empresa?

a. Si.

b. No.

16. ¢Se tienen en cuenta soluciones &agiles y oportunas, con respecto a las PQR de los clientes?

a. Si.

b. No.

17. ¢Laempresa posee un plan de accion para incrementar las ventas?

a. Si.

b. No.

18. ¢Existe buena relacion y comunicacion entre los directivos y colaboradores?

a. Si.

b. No.

19. ¢La empresa participa en eventos locales o regionales para dar a conocer la marca?

a. Si.

b. No.

20. ¢Cual de los siguientes procesos de vinculacion de personal se llevan a cabo en la empresa?

a. ___ Seleccion.

b. __ Contratacién directa.
c. ___ Entrevista.

d. _ Recomendacién.

Gracias por su colaboracion
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Apéndice E. Formato encuesta a clientes.

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio — 2018

Encuesta No.

Objetivo: encuesta dirigida a los 44 clientes de la empresa Ingenieria Automotriz, con el propdsito
de identificar los factores que poseen sobre el plan de marketing.

1. ;Cbémo cataloga el precio de los productos y servicios de la empresa Ingenieria Automotriz?

a. Justos.

b. Costoso.

C. Econdmicos.

d. Normales.

2. ¢La atencion recibida por parte de los colaboradores es?
a. Excelente.

b. Buena.

C. Regular.

d. Mala.

3. ¢Cree usted que la empresa posee una planificacion comercial adecuada a las necesidades del

cliente?
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4. ;Ha sido beneficiara de planes promocionales en la empresa?

a. Si.

b. No.

5. ¢Cudles de los siguientes medios de comunicacion, le gustaria que la empresa le informe sobre

sus productos y servicios?

a. Redes sociales.
b. Radio.

Television regional.

a o

. Teléfono.

6. ¢Como califica la calidad de los productos y servicios de la empresa?

a. Excelente.

b. Buena.

C. Regular.

d. Mala.

7. ¢Recomendaria los productos y servicios de la empresa?

a. Si.

b. No.

Gracias por su colaboracion



