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RESUMEN EJECUTIVO.

La investigacion tiene como finalidad determinar las correcciones
necesarias que se deben de hacer en Agroservicio Macias Alvarado para de
esta manera mediante un plan de marketing volverlo mas competitivo en el

mercado de insumos y servicios agricolas.

El problema de investigacion es Agroservicio Macias Alvarado que fue
creado en el afio 2006 su propietario es el Ing. Agro. Pedro Enrique Macias
Carriel se dedica a la ventas al por mayor de productos quimicos, esta
ubicado en la Avenida Aquiles Carriel entre s/n y Garcia Moreno, sus
teléfonos son 052-956093 / 0997313525 el Ruc de trabajo es el
1204162810001, sus ventas anuales ascienden a $ 600.000 y sus costos de
ventas a $ 400.000.

La propuesta de intervencion para esta investigacion es el disefio de
un plan de marketing para Agroservicio Macias Alvarado en el Cantén

Montalvo Provincia de Los Rios.

En capitulo | se abordaran los objetivos de la investigacion, en el
capitulo Il se abordara sobre el marco referencial de la investigacion que

contiene: antecedentes, marco tedrico, postura teorica, hipétesis.

En el capitulo Ill se abordaran los resultados de la investigacion en
donde se analizara e interpretaran los datos obtenidos. En el capitulo IV y V

se abordara conclusiones y recomendaciones.

VI



INTRODUCCION.

En el mundo actual los procesos de actualizacion en relacion a las
estrategias de marketing que emplean las empresas para poder competir en
el mercado ya no local o nacional sino internacional es cada vez mas
frecuente debido a diversos factores que hacen que el ambiente empresarial

cambie continuamente.

En base a estas consideraciones en la actualidad las empresas no se
pueden dar el lujo de prescindir de los planes de marketing ya que estos son
en general su principal herramienta para poder obtener mediante estrategias
una ventaja competitiva que permita obtener ganancias y satisfaccion en los

clientes.

A partir de la globalizacion las empresas estan buscando cada dia
una mayor penetracion en los mercados internacionales ya que los clientes
se han vuelto globales y se tiene que buscar aquellos clientes que consuman
lo mismo para poder tener eficiencia y producir a escalas lo que le llevaria a

tener ventajas en costos para asi poder competir.

Es ahi donde el marketing interviene para poder dar a conocer
mediante su mix de marketing todas las caracteristicas necesarias para
poder fidelizar los clientes, practica ya comun en empresas grandes no asi

en pequefias empresas que aun no utilizan el marketing a toda medida.

Estas estrategias son de vital importancia para las empresas ya que
de eso depende su permanencia en el mercado en el cual se desenvuelven

satisfactoriamente.



Las estrategias de marketing ayudan a dar respuestas a las multiples
interrogantes que se le presenten al administrador y al mercadologo por que
ante todo se busca que los clientes siempre elijan nuestros productos mas

no el de la competencia.

Destacando también que el buen uso del marketing permite que el
contexto social en que se mueve la empresa, sea el mas oportuno, ya que
de esta forma involucrariamos de manera directa nuestra red de
comercializacion empresa-cliente ese seria el mejor de los resultados a

lograr.

En el contexto nacional las empresas de la misma manera las
grandes tiene el uso de marketing como principal fundamento para obtener
ventajas competitivas, asi como en el contexto internacional la aparicion de
empresas competidoras provoca que ya no solo grandes empresas utilicen
el marketing sino también medianas y pequefias empresas realicen
esfuerzos de marketing para poder darse a conocer y mejorar su imagen en

la mente del consumidor.

Una de las grandes ventajas que existen en la actualidad son las
redes sociales que han permitido que las pequefias empresas puedan
presentarse a los clientes actuales y potenciales ofreciendo productos por

este medio de comunicacién masiva.

La mayoria de joévenes pasa gran cantidad de tiempo en redes
sociales lo que les hace un target para las empresas que desean mostrar

sus productos para un posible consumo.

Montalvo es un canton de la provincia de Los Rios en la region costa



de Ecuador, su cabecera es Montalvo y consta de una parroquia urbana,
Montalvo; y una parroquia rural, La Esmeralda; y varios Recintos entre ellos
Miraflores, Pretoria, Pisagua, Rio Chico.

Agroservicio Macias Alvarado se encuentra ubicado en el cantdn
Montalvo donde realiza su proceso de comercializacion de productos

agroquimicos al mayor y menor ademas de ofrecer asesoria a sus clientes.

En la actualidad este negocio no utiliza un plan de marketing que le

permita ser mas eficiente y poder retener mas clientes.



l. OBJETIVOS.

1.1. Objetivo General.

Disefar un plan de marketing para Agroservicio Macias Alvarado que
permita incrementar su participacion en el mercado en base a la fidelizacién

de clientes en el cantén Montalvo.

1.2. Objetivos Especificos.

Realizar un diagnostico del ambiente interno de Agroservicio Macias

Alvarado para determinar su situacion actual.

Realizar una investigacion de mercados que permita determinar el

comportamiento de compra de los clientes de Agroservicio Macias Alvarado.

Proponer estrategias efectivas para poder aplicar un Plan de

marketing en Agroservicio Macias Alvarado.



. MARCO REFERENCIAL.

2.1. Antecedentes.

Una vez revisado los repositorios institucionales se presentan
informaciones de trabajos anteriores que ayudaran en la realizacion de esta

investigacion como base de fundamento.

PLAN DE MARKETING PARA EL POSICIONAMIENTOLOCAL DE LA
FABRICA DE CALZADO “PIONERO” DE LA CIUDAD DE GUARANDA,
PROVINCIA BOLIVAR, ANO 2011.

Universidad Estatal de Bolivar. Facultad de Ciencias Administrativas
Gestion Empresarial e Informatica Escuela Gestion Empresarial Trabajo de

Graduacion previo a la obtencion del Titulo de Ingenieria en Marketing.

El presente trabajo de investigacion se lo realizd en la ciudad de
Guaranda, Provincia Bolivar durante el afio 2011, para el desarrollo y
culminacién de este trabajo se diagnostico la situacion actual de la fabrica de

calzado “Pionero” que tiene en el mercado local.

Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta,
dirigido al género femenino del sector urbano de la ciudad de Guaranda
comprendido entre las edades de 15 a 64 afios, con el fin de obtener

informacion acerca de la fabrica y del calzado.

También se aplicd la entrevista dirigida al gerente propietario de la

empresa, de la cual se obtuvo datos actualizados. Durante el analisis del



trabajo de campo se determind que la mayor parte de la poblacién
encuestada adquiere calzado deportivo en diferentes lugares de venta.

También desconocen de la existencia de la fabrica “pionero “de la
ciudad de Guaranda, por la falta de publicidad y por una mala ubicacion del
punto de venta, locual da como resultado que no exista un posicionamiento
local.En la propuesta se ha desarrollado cinco estrategias para la fabrica de
calzado “Pionero”, dentro de las cuales las mas importantes son publicidad y
punto de venta,lo cual ayuda a posicionar la fabrica y el producto en el
mercado local de la ciudad de Guaranda, generando rentabilidad para la

misma.

La fabrica con 25 afios de produccion de calzado no tiene un nivel de
posicionamiento local por la deficiente publicidad y por no tener un logotipo
donde le identifigue a la misma. Por ende se debe ejecutar el plan de
marketing y aplicar las estrategias disefiadas lo cual ayuda a la fabrica a
posicionarse en el mercado local de la ciudad de Guaranda. Autores:

Chimbo Chimbo Segundo Pedro y Chimborazo Manobanda Luis German.

La presente investigacion sirve de base para presentar la propuesta
de intervencion de la tesis de investigacion presente ya que en la misma se

presentan las estrategias necesarias para poder posicionarse en el mercado.



2.2. Marco Teorico.

Marketing

Segun Kotler Philip 2008

En Administracion el término mercadotecnia o mercadologia
(en inglés marketing) tiene diversas definiciones. Segun Philip Kotler
(considerado por algunos el padre de la mercadotecnia moderna), es «el
proceso social y administrativo por el que los grupos e individuos satisfacen

sus necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios.

Proceso mediante el cual las empresas crean valor para los
clientes y establecen relaciones sélidas con ellos obteniendo a cambio

el valor de los clientes.

Marketing, en espafiol se traduce como mercadotecnia o
mercadologia; a veces mercadeo, segun el contexto. Otros autores
también lo traducen como estrategia comercial 0 como promocion y
propaganda. El profesional dedicado a la mercadotecnia se llama

mercadologo.

Por otra parte, la palabra marketing esta reconocida por el DRAE,
admitiéndose el uso de este anglicismo. La adaptacion grafica de este
término propuesta por la RAE es marquetin, si bien la RAE recomienda usar

con preferencia la voz espafiola mercadotecnia.

Para Philip Kotler (2008), autor del libro "Direccion de Mercadotecnia™:



La mercadotecnia es un proceso social y administrativo mediante el
cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través
de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus

semejantes.

El marketing es en términos generales esencial para el desarrollo de
las empresas en todo el mundo ya que este permite tener o ganar

ventaja competitiva en frente de la competencia.

El término marketing es un anglicismo que tiene diversas definiciones.

Segun McCarthy, Perrault (2010)

Marketing es el proceso social y administrativo por el cual los grupos e
individuos satisfacen sus necesidades al crear e intercambiar bienes y

servicios

Conjunto de técnicas y métodos para promover la mejor venta posible
de uno o varios productos; Estudio de las técnicas y métodos que

mejoran la venta o comercializacion de diferentes productos.

Conjunto de principios y practicas con las que se pretende aumentar

la demanda de un producto. Es la traduccion espafiola de marketing.

Proceso social y empresarial en virtud del cual tantos individuos como
grupos obtienen lo que necesitan y desean mediante la produccién y

el intercambio de productos y valores en su interaccion con otros.

Proceso de planear y realizar la concepcion, fijacion de precios,

promocién y distribucion de ideas, bienes y servicios que producen



intercambios que satisfacen los objetivos del individuo y de las
organizaciones. (American Management Association).

Conjunto de principios y practicas que buscan el aumento del
comercio, especialmente de la demanda. Es una orientacién
administrativa que sostiene que la tarea clave de la organizacién es
determinar las necesidades, deseos, valores de un mercado de meta,

a fin de adaptar la organizacion.

Peter Drucker dice que

“El cliente es quien determina lo que es un negocio. Porqué el cliente
y sélo él, al estar dispuesto a pagar un bien o servicio, convierte los

recursos econémicos en riqguezay las cosas en bienes.

Lo que un negocio cree que produce, no tiene importancia principal,
especialmente para su futuro y para su éxito. Lo que el cliente cree
que esta comprando, lo que considera “valor”, es decisivo, determina

qué es lo que es el negocio, que producir y si el negocio prosperara.”

Para Christopher H. Lovelock “El servicio al cliente implica actividades
orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluye
interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones

0 por correo.”

Plan de Marketing

Un plan de Marketing, segun McCarthy y Perrault, es “la formulacion escrita
de una estrategia de mercadotecnia y de los detalles relativos al tiempo

necesario para ponerla en practica.”



Un plan de marketing es, un documento previo a una inversion,
lanzamiento de un producto o comienzo de un negocio donde, entre
otras cosas, se detalla lo que se espera conseguir con ese proyecto,
lo que costard, el tiempo y los recursos a utilizar para su consecucion,
y un andlisis detallado de todos los pasos que han de darse para
alcanzar los fines propuestos. También puede abordar, aparte de los
aspectos meramente econdémicos, los aspectos técnicos, legales y

sociales del proyecto.

El Plan de Marketing tiene dos cometidos: Interno y Externo. El
primero tiene cierto paralelismo con lo que se entiende por proyecto
en ingenieria; en esta prima el aspecto técnico, mientras que aquel es
principalmente econdémico. Comparten ambos el deseo de ser
exhaustivos, no se trata de un bosquejo, de una idea; e ambos casos

se trata de un plan sistematico para alcanzar unos fines.

Finalidad del plan de marketing

Segun McCarthy, Perrault (2010)
En los siguientes items se puede encontrar respuesta al interrogante

acerca de cudl debe ser la finalidad de un Plan de marketing:

Descripciéon del entorno de la empresa: Permite conocer el mercado,
competidores, legislacion vigente, condiciones econdémicas, situacion
tecnoldgica, demanda prevista, etc., asi como los recursos disponibles

para la empresa.

Control de la Gestion: Prevé los posibles cambios y planifica los
desvios necesarios para superarlos, permitiendo encontrar nuevas
vias que lleven a los objetivos deseados. Permite asi, ver con claridad

la diferencia entre lo planificado y lo que realmente esta sucediendo.

10



Alcance de los objetivos: La programacion del proyecto es
sumamente importante y, por ello, todos los implicados han de
comprender cuéles son sus responsabilidades y como encajan sus

actividades en el conjunto de la estrategia.

Captacion de recursos: De hecho, es para lo que se usa el Plan de

Marketing en la mayoria de las ocasiones.

Optimizar el empleo de recursos limitados: Las investigaciones
efectuadas para realizar el Plan de Marketing y el analisis de las
alternativas estratégicas estimulan a reflexionar sobre las
circunstancias que influyen en el proceso a desarrollar y sobre los
eventos que pueden aparecer, modificando ideas y los objetivos

previos.

Organizacion y temporalidad: En cualquier proyecto es fundamental el
factor tiempo, casi siempre existe una fecha de terminacion que debe

ser respetada.

Es, por ello, importante programar las actividades de manera que
puedan aprovecharse todas las circunstancias previsibles para llevar
a cabo el plan dentro de los plazos fijados. La elaboracién del plan
intenta evitar la suboptimizacion, o lo que es lo mismo, optimizar una
parte del proyecto en detrimento de la optimizacion del conjunto. Por
otra parte, se logra que cada uno sepa que ha de hacer dentro del

Plan y cuando.

Analizar los problemas y las oportunidades futuras: El analisis

detallado de lo que se quiere hacer mostrard problemas en los que no

11



se habia pensado al principio. Esto permite buscar soluciones previas
a la aparicion de los problemas. Asimismo, permite descubrir
oportunidades favorables que se hayan escapado en un analisis

previo.

Etapas del Plan de Marketing
Segun Kotler (2010)
Un plan de marketing estad compuesto por las siguientes actividades o partes

Resumen ejecutivo

Su brevedad no va en relacion directa con el nivel de importancia, ya
gue en un numero reducido de paginas nos debe indicar un estracto
del contenido del plan, asi como los medios y estrategias que van a
utilizarse. La lectura de estas paginas, junto con las recomendaciones
gue también deben incluirse al final del plan, son las que van a servir

a la alta direccion para obtener una vision global.

Analisis de la situacion

El area de marketing de una compafia no es un departamento aislado
y que opera al margen del resto de la empresa. Por encima de
cualquier objetivo de mercado estara la mision de la empresa, su
definicion vendra dada por la alta direccion, que debera indicar cuéles
son los objetivos corporativos, esto es, en qué negocio estamos y a
qué mercados debemos dirigirnos. Este sera el marco general en el

gue debamos trabajar para la elaboracion del plan de marketing.

Determinacion de objetivos

Los objetivos constituyen un punto central en la elaboracién del plan
de marketing, ya que todo lo que les precede conduce al
establecimiento de los mismos y todo lo que les sigue conduce al

logro de ellos.

12



Los objetivos en principio determinan numéricamente donde
gueremos llegar y de qué forma; éstos ademas deben ser acordes al
plan estratégico general, un objetivo representa también la solucion
deseada de un problema de mercado o la explotacion de una
oportunidad.

Elaboracién y seleccién de estrategias

Las estrategias son los caminos de accion de que dispone la empresa
para alcanzar los objetivos previstos; cuando se elabora un plan de
marketing éstas deberan quedar bien definidas de cara a posicionarse
ventajosamente en el mercado y frente a la competencia, para
alcanzar la mayor rentabilidad a los recursos comerciales asignados

por la compainiia.

Plan de accion

Si se desea ser consecuente con las estrategias seleccionadas,
tendra que elaborarse un plan de accion para conseguir los objetivos
propuestos en el plazo determinado. Cualquier objetivo se puede
alcanzar desde la aplicacion de distintos supuestos estratégicos y

cada uno de ellos exige la aplicacion de una serie de tacticas.

Estas tacticas definen las acciones concretas que se deben poner en
practica para poder conseguir los efectos de la estrategia. Ello implica
necesariamente el disponer de los recursos humanos, técnicos y

econdmicos, capaces de llevar a buen término el plan de marketing.

Establecimiento de presupuesto
Una vez que se sabe qué es lo que hay que hacer, sélo faltan los

medios necesarios para llevar a cabo las acciones definidas

13



previamente. Esto se materializa en un presupuesto, cuya secuencia
de gasto se hace segun los programas de trabajo y tiempo aplicados.
Sistemas de control y plan de contingencias

El control es el dltimo requisito exigible a un plan de marketing, el
control de la gestién y la utilizacién de los cuadros de mando permiten
saber el grado de cumplimiento de los objetivos a medida que se van
aplicando las estrategias y tacticas definidas. A través de este control
se pretende detectar los posibles fallos y desviaciones a tenor de las
consecuencias que eéstos vayan generando para poder aplicar

soluciones y medidas correctoras con la maxima inmediatez.

Posicionamiento en el mercado

“El posicionamiento en el mercado de un producto o servicio es la manera en
la que los consumidores definen un producto a partir de sus atributos
importantes, es decir, el lugar que ocupa el producto en la mente de los

clientes en relacion de los productos de la competencia” (Kotler 2010).

Los consumidores estan saturados con informacion sobre los
productos y los servicios. No pueden reevaluar los productos cada vez
gue toman la decision de comprar. Para simplificar la decision de
compra los consumidores organizan los productos en categorias; es
decir, "posicionan” los productos, los servicios y las empresas dentro
de un lugar en su mente. La posiciéon de un producto depende de la
compleja serie de percepciones, impresiones y sentimientos que
tienen los compradores en cuanto al producto y en comparacion de

los productos de la competencia. (Porter 1998)

El posicionamiento se puede definir como la imagen de un producto en
relacion con productos que compiten directamente con €l y con respecto a

otros productos vendidos por la misma compaifiia.

14



El Posicionamiento es un principio fundamental que muestra su
esencia Yy filosofia, ya que lo que se hace con el producto no es el fin,
sino el medio por el cual se accede y trabaja con la mente del
consumidor: se posiciona un producto en la mente del consumidor;
asi, lo que ocurre en el mercado es consecuencia de lo que ocurre en
la subjetividad de cada individuo en el proceso de conocimiento,
consideracioén y uso de la oferta. De alli que el posicionamiento hoy se
encuentre estrechamente vinculado al concepto rector de propuesta
de valor, que considera el disefo integral de la oferta, a fin de hacer la
demanda sostenible en horizontes de tiempo méas amplios.
(Rodriguez, Santiago 2007)

Segun Porter (1998) las principales etapas para llevar a cabo el

posicionamiento son:

e El andlisis del mercado

e La definicién del posicionamiento

e La definicién del concepto del producto

e La seleccion de una propuesta de posicionamiento

e El desarrollo del marketing mix

Fidelizacion de Clientes

“Fidelizacién es un concepto de marketing, se refiere a la «fidelizacion de los
clientes». La fidelizacion es el fenomeno por el que un publico determinado
permanece fiel a la compra de un producto concreto de una marca concreta,

de una forma continua o periddica” Rodriguez, Santiago 2007).

La fidelizacion se basa en convertir cada venta en el principio de la

siguiente. Trata de conseguir una relacién estable y duradera con los
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usuarios finales de los productos que vende. Un plan de fidelizacion
debe mostrar tres «Cx»: captar, convencer y conservar. Los planes de
fidelizacibn mas conocidos son: programas de puntos de las
aerolineas, los hoteles, las tarjetas de crédito. Rodriguez, Santiago
(2007)

“Fidelizaciébn es un término que utilizan, basicamente, las empresas
orientadas al cliente, donde la satisfaccion del cliente es un valor principal.
Sin embargo, las empresas orientadas al producto se esfuerzan en vender
sus bienes y servicios ignorando las necesidades e intereses del cliente”
(Prieto Jorge 2010)

Segun Uribe Macias Mario Enrique (2011);

La fidelizacion de clientes consiste en lograr que un cliente (un
consumidor que ya ha adquirido nuestro producto o servicio) se
convierta en un cliente fiel a nuestro producto, servicio o marca; es

decir, se convierta en un cliente asiduo o frecuente.

La fidelizacion de clientes no solo nos permite lograr que el cliente
vuelva a comprarnos o a visitarnos, sino que también nos permite
lograr que recomiende nuestro producto o servicio a otros

consumidores.

Muchas empresas descuidan la fidelizacion de los clientes y se
concentran en captar nuevos clientes, lo que suele ser un error ya que
fidelizar un cliente suele ser mas rentable que captar uno nuevo,
debido a que genera menores costos en marketing (un consumidor
gue ya nos compré es mas probable que vuelva a comprarnos) y en
administracién (venderle a un consumidor que ya nos compro requiere

de menos operaciones en el proceso de venta).
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La FELAM (Federacién Latinoamericana de Marketing) lo define de la
siguiente manera “Servicio al cliente son los beneficios sumados en el
conjunto de acciones y procesos que se ofrecen en venta o que se
proporcionan como valores agregados junto a la venta de productos.”

Segun Chiavenato (2006)

“Servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministro con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

mismo.”

Mediante la solucion de errores se van mejorando los servicios, se
reducen los costos de operacion y es mas factible reducir los precios.
A través de la prestacion de un buen servicio con calidad al cliente y
mejores precios, el negocio se posiciona de mejor manera en la
mente del consumidor, mantenerse en el mercado y ayudar a la

generacion de mayor namero de empleos.

Segun Kotler (2010)

Dentro de los elementos que se puede mencionar que se encuentran

en el servicio al cliente son:

e EIl contacto con el cliente de manera personal aquel que se
lleva a cabo de la manera mas directa en donde el cliente y en
este caso la empresa se comunican de manera personal.

e Larelacion con el cliente la forma en que la empresa establece

su atencién con el cliente.
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e Mediante la correspondencia también es una forma de atender
al cliente y hacer que el siente que la empresa lo tiene
presente.

e Una manera de complacer al cliente es escuchar cuales son los
problemas que presenta el cliente y darle solucion a los
mismos.

e Mantener buenas las instalaciones hace sentir al cliente a

gusto.

La importancia de que una empresa establezca el servicio al cliente le
proporciona una ventaja debido a que esto es vital lo que provoca que
sus clientes se sientan contentos con la empresa y le ayuda a que sus
clientes se mantengan firmes con la empresa, ademas que esto sirve
de retroalimentacion ya que a través de las quejas que los clientes le
proporcionen pueden ir mejorando el servicio y conocer cuales son las

necesidades de los clientes para que sean satisfechas.

Para Kotler por ejemplo; "la necesidad humana es el estado en el que se

siente la carencia de algunos satisfactores basicos"

Por su parte, McClelland asume que una necesidad "es un motivo natural
por el que un individuo precise, requiera 0 demande algo" y afirma que
los factores que motivan al hombre son grupales y culturales. Sostiene
gue hay tres tipos de factores: el de realizacién, el de afiliaciéon y el de

poder; y sus observaciones fueron las siguientes:

e Los factores geograficos o naturales son secundarios; lo importante

es la motivacion de logro.
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e El factor logro es el centro de desarrollo econémico de un pais, lo cual

puede intensificarse por la influencia de los padres.

e Para investigar qué factor predomina pide relatar historias que luego

interpreta.

e El desarrollo econémico de Estados Unidos se debe a la motivacion

de logro que desea para los subdesarrollados.

e Logro y afiliaciébn son opuestos. Para funcionarios publicos deben ir

unidos.

Andlisis critico de Maslow:
e Se han tomado en cuenta solo las generalidades, haciendo a un

lado a las excepciones.

e La satisfaccion de estas necesidades no se distinguen
didfanamente, sino que se mezclan, se confunden en complejas

formas de satisfaccion, moldeadas en gran parte por la sociedad.

e Las necesidades secundarias se manifiestan en grado diferente:
a. En los diversos individuos;

b. En las diversas edades.

e No siempre las necesidades operan a nivel consciente, sino que

en ocasiones funcionan a nivel inconsciente.

e Un concepto basico para Maslow es el de “prepotencia” (establece

la jerarquia de modo que las necesidades superiores no motivan
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sino hasta que las anteriores han sido satisfechas lo cual no ha

sido probado lo suficiente a nivel cientifico).

e No presenta definiciones operacionales de necesidades

(manipulaciones para obtener necesidades).

Satisfacer, depende de la conformidad con los requerimientos de cada
cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se contrato.
La calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion
y evaluacién de los servicios que se entrega. El grado de satisfaccion
gue experimenta el cliente por todas las acciones en las que consiste

el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances (Palafox, s.f.).

Segun Palafox (s.f.), "solo se puede mejorar cuando se puede medir",
por lo tanto es necesario saber y poner en practica la definicién en los
métodos que se van a ocupar, asi como los medidores de la calidad

del servicio que se otorga al cliente.

Segun Douglas Hoffman (2002), las medidas de la satisfaccion de los
clientes se obtienen se obtienen por medio de las medidas directas e

indirectas.

Las medidas indirectas consisten en evaluar la satisfaccion y vigilar
los registros de ventas, las utilidades y las quejas de los clientes. Las
empresas que dependen exclusivamente de las medidas indirectas,
adoptan un enfoque pasivo para determinar si las percepciones de los

clientes estan cumpliendo o0 no o superando sus expectativas.

Las medidas directas; suelen ser obtenidas por medio de encuestas
de la satisfaccion de los clientes. Sin embargo las encuestas no son el

estandar de una a otra empresa.
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2.3. Postura Tedrica

De acuerdo a diferentes teorias que se han revisado en el marco tedrico
acerca del marketing la presente investigacion se encaminara a realizar un
plan de marketing para Agroservicio Macias Alvarado del cantén Montalvo

con este plan se pretende mejorar la fidelizacion de clientes de la empresa.

Se usaran las teorias de Philip Kotler el cual especifica como desarrollar un

plan de marketing de forma efectiva,

2.4. Hipotesis.

2.4.1. Hipotesis General.

Disefladoel plan de marketing para Agroservicio Macias Alvarado
permitira incrementar su participacion en el mercado en base a la fidelizacion

de clientes en el cantdbn Montalvo.

2.4.2. Hipotesis Especificas.

Realizando un diagnéstico del ambiente interno de Agroservicio

Macias Alvarado se determinaria su situacion actual.

Realizando una investigaciéon de mercados se lograria determinar el

comportamiento de compra de los clientes de Agroservicio Macias Alvarado.
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Proponiendo estrategias efectivas se lograria aplicar un Plan de

marketing en Agroservicio Macias Alvarado.

lIl. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

3.1 Descripcién de resultados

Encuestas realizadas a los Clientes del Agroservicio Macias

Alvarado del Canton Montalvo.

1. ¢Durante cuanto tiempo ha sido nuestro cliente?

Detalle Frecuencia %
Menos de 6 meses 115 36,05%
6 meses a 1 afo 56 17,55%
De 1 a 3 afos 67 21,00%
Mas de 3 afos 81 25,39%
Total 319 100,00%

Fuente: Realizado por las autoras

Grafico# 1

nuestro cliente?

¢ Durante cuanto tiempo ha sido

i Menos de 6 meses

M6 meses alafio

i De 12 3 afios

M Mas de

3 afios

Fuente: Realizado por las autoras

Andlisis:
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El 36.05% de los encuestados llevan comprando en Agroservicio Macias
Alvarado menos de 6 meses, el 25,39% mas de 3 afos, el 21% de 1 a 3

afios y un 17,55% entre 6 meses y un afio.

Encuestas realizadas a los Clientes del Agroservicio Macias

Alvarado del Cantén Montalvo.

2. ¢Con qué frecuencia adquiere nuestros productos?

Detalle Frecuencia %
1 vez al mes 125 39,18%
Cada 2 meses 91 28,53%
Cada 3 meses 103 32,29%
Total 319 100,00%

Fuente: Realizado por las autoras

Grafico # 2

¢ Con qué frecuenciaadquiere nuestros
productos?

M 1 vez al mes
M Cada 2 meses

i Cada 3 meses

Fuente: Realizado por las autoras

Anélisis:
El 39.18% adquiere productos en Agroservicio Macias Alvarado una vez al
mes, el 32.9% cada 3 meses y un 28,53% cada 2 meses adquiere productos

en Agroservicio Macias Alvarado.
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Encuestas realizadas a los Clientes del Agroservicio Macias
Alvarado del Canton Montalvo.

¢,Cual fue el aspecto mas importante en su decisién de compra de nuestros

3 productos?
Detalle Frecuencia %
Variedad 98 30,72%
Precio 67 21,00%
Calidad 98 30,72%
Atencion al cliente 56 17,55%
Total 319 100,00%
Fuente: Realizado por las autoras
Grafico# 3
¢ Cudl fue el aspecto mas importante
en su decision de compra de nuestros
productos?
M Variedad
M Precio
M Calidad
M Atencion al cliente
Fuente: Realizado por las autoras
Andlisis:
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El 30,72% de los encuestados creen que el aspecto mas importante al

momento de comprar es la calidad, otro 30.72% la variedad, un 21% el

precio y un 17.55% opinan que el aspecto mas importante es la atencién al

cliente.

Encuestas realizadas a los Clientes del Agroservicio Macias

Alvarado del Cantén Montalvo.

4. ¢Como califica la atencion y el trato recibido por el personal del

Agroservicio Macias Alvarado?

Detalle Frecuencia %
Excelente 45 14,1%
Muy Bueno 91 28,5%
Bueno 112 35,1%
Malo 45 14,1%
Pésimo 26 8,2%
Total 319 100%

Fuente: Realizado por las autoras

Grafico# 4
éComo califica la atencion y el trato
recibido por el personal del Agroservicio
Macias Alvarado?

8,2%
M Excelente
H Muy Bueno
i Bueno
M Malo
M Pesimo

Andlisis:

Fuente: Realizado por las autoras
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El 78% de los entrevistados califican la atencién y el trato recibido por el

personal del Agroservicio Macias Alvarado entre bueno y Excelente,

mientras que un 22% opinan que va de malo a pésimo.

Encuestas realizadas a los Clientes del Agroservicio Macias

Alvarado del Cantén Montalvo.

¢, Conocen sus necesidades como cliente y le aseguran que sean

5. satisfechas?

Detalle Frecuencia %
Siempre 54 16,9%
Casi Siempre 65 20,4%
A Veces 125 39,2%
Casi Nunca 52 16,3%
Nunca 23 7,2%
Total 319 100%

Fuente: Realizado por las autoras

Grafico#5

éConocen sus necesidades como cliente
y le aseguran que sean satisfechas?

M Siempre

M Casi Siempre
i A Veces

M Casi Nunca

M Nunca

Andlisis:

Fuente: Realizado por las autoras

El 37,3% de los encuestados dicen que el personal de venta conoce

Sus
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necesidades como cliente y le aseguran que sean satisfechas siempre y casi

siempre, mientras que un 39,2% dicen que el personal de venta conoce sus

necesidades como cliente y le aseguran que sean satisfechas a veces,

mientras que un 23,5% esta entre casi nunca y nunca.

Encuestas realizadas a los Clientes del Agroservicio Macias
Alvarado del Canton Montalvo.

6. ¢Como califica usted la calidad de los productos que oferta Agroservicio

Macias Alvarado?

Detalle Frecuencia %
Buena 211 66,1%
Ni Buena Ni Mala 95 29,8%
Mala 13 4,1%
Total 319 100%
Fuente: Realizado por las autoras
Grafico # 6
¢ Como califica usted la calidad de los
productos que oferta Agroservicio
Macias Alvarado ?
4,1%
‘ M Buena
H Ni Buena Ni Mala
i Mala
Fuente: Realizado por las autoras
Analisis:

El 66,1% de los encuestados califica la calidad de los productos que

oferta
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Agroservicio Macias Alvarado como buena, mientras que un 29,8% lo

califican de ni buena ni mala, y un 4,1% lo califica de mala.

Encuestas realizadas a los Clientes del Agroservicio Macias

Alvarado del Cantéon Montalvo.

La informacion técnica acerca de los productos brindada por el personal de

ventas es:

Detalle Frecuencia %
Buena 195 61,1%
Ni Buena Ni Mala 95 29,8%
Mala 29 9,1%
Total 319 100%

Fuente: Realizado por las autoras

Grafico# 7

La informacion tecnica acerca de los
productos brindada por el personal de
ventas es:

9,1%

‘ M Buena

M Mala

H Ni Buena Ni Mala

Fuente: Realizado por las autoras

Andlisis:

El 61,1% de los encuestados opinan que la informacion técnica acerca de
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los productos brindada por el personal de ventas es buena, mientras que un

29,8% opina que es ni buena ni mala, y un 9,1% dice que es mala.

Encuestas realizadas a los Clientes del Agroservicio Macias
Alvarado del Canton Montalvo.

8. ¢ El espacio fisico del Agroservicio Macias Alvarado

presenta un buen ambiente al cliente?

Detalle Frecuencia %
Si 214 67,1%
No 105 32,9%
Total 319 100%

Fuente: Realizado por las autoras

Grafico # 8

éEl espacio fisico del Agroservicio
Macias Alvarado presenta un buen
ambiente al cliente?

M Si

E No

Fuente: Realizado por las autoras

Anélisis:
El 67,1% de los encuestados dicen que el espacio fisico del almacén

presenta un buen ambiente al cliente, mientras un 32,9% opina lo contrario.
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Encuestas realizadas a los Clientes del Agroservicio Macias

Alvarado del Cantén Montalvo.

¢La presentacion fisica del personal de ventas es

9 adecuada?
Detalle Frecuencia %
Si 229 71,8%
No 90 28,2%
Total 319 100%

Fuente: Realizado por las autoras

Grafico# 9

éLa presentacion fisica del personal
de ventas es adecuada?

M Si

H No

Fuente: Realizado por las autoras

Andlisis:

El 71,8% de los encuestados opina que la presentacién fisica del personal

de ventas es adecuada, mientras que un 28,2% opina lo contrario.
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Encuestas realizadas a los Clientes del Agroservicio Macias
Alvarado del Canton Montalvo.

10. El lenguaje utilizado por el personal de ventas es:

Detalle Frecuencia| %
Totalmente Adecuado 98 130,7%
Adecuado 56(17,6%
Ni Adecuado Ni Desadecuado 106 |33,2%
Desadecuado 35(11,0%
Totalmente Desadecuado 24| 7,5%
Total 319| 100%

Fuente: Realizado por las autoras

Grafico # 10

El lenguaje utilizado por el personal de
ventas es:

7,5%

M Totalmente Adecuado

M Adecuado

i Ni Adecuado Ni Desadecuado
M Desadecuado

M Totalmente Desadecuado

Fuente: Realizado por las autoras

Anélisis:
El 48,3% de los encuestados opina que el lenguaje utilizado por el personal
de ventas esta entre adecuado y totalmente adecuado, un 33,2% es ni

adecuado ni Desadecuado, y, mientras que un 185% esta entre
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Desadecuado y totalmente Desadecuado.

3.2. Interpretacion y discusion de resultados.

De los resultados obtenidos en la investigacion se desprende la

siguiente interpretacion de los resultados.

El 36.05% de los encuestados llevan comprando en Agroservicios Macias
Alvarado menos de 6 meses, el 39.18% adquiere productos en Agroservicios
Macias Alvarado una vez al mes, el 30,72% de los encuestados creen que el
aspecto mas importante al momento de comprar es la calidad, otro 30.72%

la variedad.

El 78% de los entrevistados califican la atencion y el trato recibido por el
personal del Agroservicio Macias Alvarado entre bueno y Excelente, el
37,3% de los encuestados dicen que el personal de venta conoce sus
necesidades como cliente y le aseguran que sean satisfechas siempre y casi
siempre, el 66,1% de los encuestados califica la calidad de los productos

gue oferta Agroservicio Macias Alvarado como buena.

El 61,1% de los encuestados opinan que la informacion técnica acerca de
los productos brindada por el personal de ventas es buena, el 67,1% de los
encuestados dicen que el espacio fisico del almacén presenta un buen

ambiente al cliente, mientras un 32,9% opina lo contrario.

El 71,8% de los encuestados opina que la presentacion fisica del personal
de ventas es adecuada, el 48,3% de los encuestados opina que el lenguaje
utilizado por el personal de ventas esta entre adecuado y totalmente

adecuado, un 33,2% es ni adecuado ni Desadecuado.
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IV. CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos de las encuestas se puede concluir en lo

siguiente:

v El sector agropecuario es muy extenso y para comercializarlo

se debe poseer un amplio stock.

v' El plan de marketing es la herramienta efectiva para realizar
estrategias competitivas de mercado en Agroservicio Macias
Alvarado.

v/ Se determina que la proporciébn mayoritaria posee la atencion

gue recibe el cliente al comprar en el establecimiento.

v' El buen trato al cliente genera seguras ganancias y futuros

clientes.
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V. RECOMENDACIONES

De los resultados obtenidos de las encuestas se puede recomendar

lo siguiente:

v' Ampliar Agroservicios Macias Alvarado por la gran demanda que

existe.

v' Se recomienda promocionar a Agroservicios Macias Alvarado en

medios radiales y escritos.

v/ Capacitar constantemente a los vendedores de Agroservicios Macias
Alvarado sobre lo basico de fidelizar al cliente, generando en ellos

compromiso con la empresa.

v' Realizar un listado de precios detallando las caracteristicas del

producto que se ofrecen en Agroservicios Macias Alvarado.
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VI. PROPUESTA DE INTERVENCION.

6.1. Titulo

Plan de marketing para Agroservicio Macias Alvarado del Cantén Montalvo
provincia de Los Rios.

6.2. Objetivos de la propuesta

6.2.1. General.

Implementar un plan de Marketing en Agroservicios Macias Alvarado que

permita mantener la lealtad del cliente.

6.2.2. Especificos.

Disefar una estrategia de precios con un enfoque en la competitividad

gue mejore las ventas de Agroservicios Macias Alvarado.

Disefar estrategias de promocion y publicidad que permitan dar a

conocer las ventajas de comprar en Agroservicios Macias Alvarado.
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6.3. Justificacion

La aplicacion de un plan de marketing en Agroservicio Macias
Alvarado es de mucha importancia ya que ayudaria a poder fidelizar los
clientes que actualmente tiene y de aquellos que se pretender atraer y

retener para la empresa.

Este plan de marketing lograra que el Agroservicio cuente con una
herramienta que dirija sus esfuerzos hasta ahora dispersos en una sola
direccion que es la consecucion de sus objetivos de crecimiento en el

mercado del canton Montalvo.

De parte de la administracion de Agroservicio Macias Alvarado existe
toda la predisposicion para ayudar a terminar la investigacion que ellos

saben les sera de mucha ayuda para poder ser mas eficientes.

Para las autoras de este proyecto es importante ya que de esta
manera podran dar una colaboracién a la sociedad tal como lo requiere la ley
organica de educacion superior y ademas el poder aplicar los conocimientos
acumulados durante el proceso de enseflanza en la Facultad de

Administracion Finanzas e Informatica.

36



6.4. Factibilidad de la propuesta.

Factibilidad econ6mica.

La factibilidad econdmica de la presente propuesta de intervencion
esta sustentada en la predisposicién de los propietarios de Agroservicios
Macias Alvarado en mejorar su negocio por medio de la implementacion de

estrategias de marketing.

Factibilidad social.

La factibilidad social de la propuesta esta basada en que con el
mejoramiento de Agroservicios Macias Alvarado no solo se ayuda a los
propietarios de este negocio sino a los clientes ya que recibiran un mejor

trato.

6.5. Actividades.

El plan de marketing es la herramienta de uso principal por los empresarios y
gue toda empresa orientada al mercado que quiera ser competitiva debe de
utilizar. En su parte operativa quedaran fijadas las diferentes actividades que

deben realizarse, para alcanzar los objetivos planteados por la empresa.
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Misién
Comercializar productos de alta calidad amigables con el medio ambiente
gue permite excelentes resultados en sus producciones de una manera

sostenible, equilibrada y capaz.

Visién
Ser lider en la provisibn de insumos y servicios innovadores para los

productores agropecuarios de la Provincia de Los Rios.

Valores

Compromiso

Estamos altamente comprometidos con los objetivos que buscan alcanzar la
satisfaccion de los clientes y la proteccion del medio ambiente. Por lo que
asumimos un compromiso con la sociedad y con los pequefios y medianos

agricultores de nuestro pais.

Honestidad
Necesariamente presente en nuestro trabajo, en el trato con los clientes y

proveedores. En el servicio que brindamos y en las ideas que expresamos.

Responsabilidad Social
Buscamos bienestar para la sociedad a través de productos que no dafian el
medio ambiente e inculcamos en nuestros clientes la idea de conservacion

del medio ambiente.

Innovacién
Mantenemos un constante desarrollo de productos y soluciones ecoldgicas
para la agricultura. Innovamos en el desarrollo de nuevas técnicas para la

elaboracién de productos agricolas.
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Calidad
Mantenemos siempre la calidad adecuada, acorde con los estandares de la

industria y con la competitividad del mercado.

Satisfaccion
La satisfaccion en nuestra labor de brindar soluciones ecoldgicas para la
agricultura y en la efectividad de nuestros productos.

Trabajo en equipo
Indispensable y presente en el alcance de nuestros objetivos y metas
organizacionales. Sumamente importante en el desarrollo y establecimiento

de las relaciones con nuestros proveedores y colaboradores.
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Estrategias de Marketing

En la actualidad las empresas sean de cualquier indole estan
constantemente en continua evoluciéon desarrollando efectivamente un sin
ndamero de estrategias para poder permanecer en el mercado cada vez mas
competitivo y cambiante, debido principalmente a la globalizacion de los

mercados.

Agroservicio Macias Alvarado fue creado en el afio 2006 su propietario es el
Ing. Agro. Pedro Enrigue Macias Carriel se dedica a la ventas al por mayor
de productos quimicos, esta ubicado en la Avenida Aquiles Carriel entre s/n
y Garcia Moreno, sus teléfonos son 052-956093 / 0997313525 el Ruc de
trabajo es el 1204162810001, sus ventas anuales ascienden a $ 600.000 y

sus costos de ventas a $ 400.000.

Mercado meta
El mercado meta de Agroservicios Macias Alvarado esta determinado por el

namero de clientes comun que desea atender con sus productos.

Con el estudio de mercado se pudo obtener el siguiente perfil del

consumidor:

Geogréfico:
Regiodn: costa
Ciudad: Montalvo

Sector: rural
Demografico:

Género: masculino y femenino
Edad: 18 - 65 afios

40



Ocupacion: productores y Agricultores

Objetivos de laempresa

e Ser el comercializador nimero uno en iNnsumos y servicios agricolas

del cantébn Montalvo.

e Brindar a los clientes un servicio de calidad y calidez para mantener y

atraer nuevos clientes.

e Tener siempre presente las inquietudes y sugerencias de los clientes

para mejorar cada dia sus actividades.

e Innovar constantemente el stock de la bodega.

Analisis FODA
Se determinaron las fortalezas y debilidades internas de Agroservicio Macias
Alvarado y las oportunidades y amenazas internas para asi tener un soporte

para realizar las correcciones necesarias mediante el Plan de marketing.

41



FORTALEZAS
Atencion al cliente

Servicio a domicilio
Variedad de productos

Horario

DEBILIDADES
Infraestructura limitada

No existe publicidaddel local
Poco personal

No tiene plan demarketing

OPORTUNIDADES

Enfasis en Seguridad
Alimentaria

Crecimiento del Consumo
agricola

Demanda de  productos

complementarios

Desarrollo de carreteras

Dar una buena atencion al cliente ofreciendo buenos
productos y asi conocer sus necesidades

Hacer conocer el servicio a domicilio y horario a los
productores y agricultores para su comodidad y
puntualidad.

Ampliar la infraestructura y Publicitar la
Empresa en sus alrededores

Contratar personal capacitado para que
genere buena imagen del establecimiento, con
lo que se genera la publicidad boca a boca.

Incentivar al personal y capacitarlo sobre los
productos nuevos para que ellos puedan
complementarlos y asi rotar el stock.

AMENAZAS
Competencia

Aranceles elevados

importaciones

en

Fomentar la atencion al cliente para que siga siendo
una fortaleza y no caiga en debilidad, para que sea el
fuerte de la Empresa frente a la competencia

Seguir implementando diferentes marcas de productos
para ofrecer al cliente opciones al comprar.

Mantener un margen de ganancia que no afecte al
consumidor.

Publicitar el local para que la infraestructura
no sea una causa de estancamiento sino una
Oportunidad frente a la competencia.
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Estrategias FODA
AGROSERVICIO MACIAS ALVARADO, tendra las siguientes estrategias de

marketing.

e Mejorar la imagen corporativa de Agroservicio Macias Alvarado.

e Reduccion en los gastos de personal.

e Mejorar la informacion en base de datos sobre cada cliente y
frecuencia de compra.

e Capacitar al personal en el buen servicio y atencién al cliente.

Objetivos de marketing

e Publicitar el establecimiento.
e Incrementar la frecuencia de compra de los clientes habituales.
e Dar a conocer sobre el servicio a domicilio que presta Agroservicio

Macias Alvarado.

Estrategia de concentracion

Se utilizara esta estrategia ya que la Empresa tiene que concentrarse en las
preferencias de los clientes, sus necesidades y experiencias, para que en el
momento de compra estos se sientan en la libertad de adquirir los productos

sin presion alguna.
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Estrategias de precio

e Se usara el enfoque para determinar los precios.

e Se Uutilizara este enfoque para fijar los precios de los productos de

acuerdo al precio de mercado vigente en el momento.

Estrategia de plaza

Las ventas se concentraran en el local pero no se dejara de lado el servicio a
domicilio ya que es un atrayente para el consumidor, que busca la

comodidad o simplemente satisfacer una necesidad.

A mas de esto se usa la distribucion fisica para transportar y almacenar la

mercancia.

La empresa cuenta ya con servicio a domicilio el cual funciona de la

siguiente manera:

a. Elcliente llama al namero teléfono 052-956093

b. Un vendedor toma el pedido y pregunta la forma de pago y el billete
con el que se va a cancelar para darle el vuelto.

c. Se despacha el producto.

d. Se realiza la factura.

e. Se entrega al motociclista la factura, el producto y el vuelto.

f. El motociclista busca la direccién y determina el tiempo de demora.

Objetivos:

e Personalizar el servicio de manera que el cliente se encuentre a gusto

con el local.
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Ventajas de usar servicio a domicilio:

e Atencion oportuna al cliente.
e Entrega inmediata.

e Mayor namero de clientes

Estrategias de producto - servicio

e Exhibir los productos en lugares adecuados y de facil vision para los
clientes.

e Decorar el lugar con sutileza y engafios visuales para que muestre
una forma més grande.

e Uniformar a los empleados para que causen una impresion agradable.

e Colocar un letrero de facil enfoque (Anexos).

e Proveer las ventas de los productos con mayor acogida.

Estrategias de promocion

e Se capacitara al personal para que brinde asesoramiento técnico a
todos sus clientes lo que mejorara sus ventas.

e Los descuentos se manejaran con un mismo porcentaje a todos los
clientes de acuerdo a las cantidades adquiridas.

e Se hara conocer a los clientes, utilizando la base de datos, sobre los
productos que se encuentren en bajo costo.

e Se creara un catalogo con productos de consumo con mas frecuencia

y se lo mostrara en las ventas a domicilio.
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Presupuesto

Objetivos de marketing Estrategias Costo Anual

Promocionar el establecimiento. | Publicidad en prensa. $ 220
Publicidad en radio. $ 560

Incrementar la frecuencia de

compra de los clientes | Material P.O.P. $ 450

habituales. Pagina web. $ 150

Dar a conocer sobre el servicio

a domicilio. Especial de promocion. $ 230

TOTAL $1.610

Identificacién de mejoras en la calidad del servicio

Una vez identificadas las deficiencias actuales en cuanto a la calidad de la

atencion que reciben los clientes empresariales, se propone realizar los

siguientes ajustes con el objetivo de eliminarlas:

e Realizar una evaluacion permanente de las expectativas de los

clientes

e Fijar normas de calidad adecuadas en el trato a los clientes aplicables

a toda la empresa.

e Cumplir a cabalidad con las promesas de servicio ofrecidas a los

clientes. La informacién que el cliente recibe de la empresa y de los

comentarios de sus conocidos; condicionan la calidad de servicio que

el cliente espera recibir.
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e Incrementar la confianza y credibilidad del cliente en el personal con

la ausencia de errores.

e Contar con una atencion rapida y responsable.

e Trasmitir al cliente la sensacién de que es importante.

6.6. Evaluacion de la propuesta

La evaluacion de la propuesta ser4d de acuerdo a como se vaya
implementando el plan de marketing ya que se debe establecer el
incremento de ventas, incremento de clientes, frecuencia de compra,

aumento de cantidades compradas por persona, etc.

Una vez evaluada la propuesta se tomaran correcciones respectivas

para mejorar su implementacion y se logren los resultados previstos.
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Anexo 1
Cuestionarios

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y GESTION EMPRESARIAL
Marque con una “X” la respuesta que considere mas adecuada a la pregunta.

1. ¢Durante cuanto tiempo hasido nuestro cliente?
Seleccione una de las siguientes opciones

Menos de 6 meses
6 meses alafio

De 1a3afios

O OO O

Mas de 3 afios

éCon qué frecuencia adquiere nuestros productos?

lvezal mes

Cada 2 meses

HENRN

Cada 3 meses

3. ¢Cual fue el aspecto mas importante en su decision de compra de nuestros productos?

Variedad

Precio

Calidad

Atencion al cliente

HRNRNEN

¢Cémo califica la atencidn y el trato recibido por el personal del Almacén la Ganga?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Malo

Pesimo

Oodon



10.

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y GESTION EMPRESARIAL
Marque con una “X” la respuesta que considere mas adecuada a la pregunta.

¢Conocen sus necesidades como cliente y le aseguran que sean satisfechas?
Siempre
Casi Siempre
A Veces

Casi Nunca

Nunca

O 0odod

¢Cémo califica usted la calidad de los productos que oferta Almacenes la Ganga?

Buena

Ni Buena Ni Mala

00O

Mala

La informacion tecnica acerca de los productos brindada por el personal de ventas es:

Buena

Ni Buena Ni Mala

0o

Mala

¢El espacio fisico del almacen presenta un buen ambiente al cliente?

Si

NO

[ [

¢éLa presentacion fisica del personal de ventas es adecuada?

Si

(1 [

NO

El lenguaje utilizado por el personal de ventas es:

Totalmente Adecuado

Adecuado

Ni Adecuado Ni Desadecuado

Desadecuado

0 0oda

Totalmente Desadecuado
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Anexo 2
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