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RESUMEN

El siguiente proyecto de investigacion Plan de marketing para la Escuela de Conduccién
ESPOCH-CONDUESPOCH E.P. en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo;
2017-2018, tiene como finalidad posicionar la marca en el mercado riobambefio. La
metodologia se basa en la aplicacion de encuestas a personas de las parroquias rurales
y urbanas del cantén Riobamba, también herramientas de planificacion estratégica que
determinaron la situacion actual de la empresa, tales como anélisis del macro y micro
entorno, matriz FODA, matriz de perfil competitivo (MPC), matriz interno-externo
(MIE), matriz MRG, método SERVPERF y matriz de orden mental. Mediante el estudio
de mercado se determind que CONDUESPOCH E.P. ocupa el segundo lugar en el
mercado, por debajo del 50% lo que significa que esta requiere de herramientas de
marketing, las mismas que contribuyan a mejorar su situacion actual como empresa
frente al mercado. La propuesta se basa en la creacion de estrategias de
posicionamiento, basadas en el estudio de mercado y en las 4P del marketing, es decir,
disefiar estrategias de producto, precio, plaza y comunicacion adaptados a la situacion
real y necesidades de la escuela de conduccién. Se recomienda que CONDUESPOCH
E.P. diversifique su cartera de servicios para que los clientes actuales y potenciales
tengan mas opciones de compra y sea esta una de las formas para lograr que la marca
ocupe un lugar en la mente del usuario comunicando el posicionamiento al mercado a

través de la publicidad.

Palabras claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>
<MARKETING DE SERVICIOS> <PLAN DE MARKETING> <ESTRATEGIA>
<POSICIONAMIENTO> <RIOBAMBA (CANTON)>

Ing. Cristian Oswaldo Guerra Flores

DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION

Xi



ABSTRACT

The following research project, marketing plan to the ESPOCH-CONDUESPOCH E.P.
Driving School, in Riobamba city, Chimborazo province; 2017-2018 has as aims to
position the brand in the Riobambefio’s market. The methodology is based on the
application of surveys to people in the rural and urban parishes from Riobamba canton,
as well as strategic planning tools that determined the current situation of the company,
such as macro and micro environment analysis, SWOT matrix, competitive profile
matrix (CPM), internal-external matrix (IEM), MRG matrix, SERVPERF method and
mental matrix type. CONDUESPOCH E.P occupies the second place in the market, it
was determined through the market study, below 50% which means that it requires
marketing tools, ones contribute to improve its current situation as a company facing the
market. The proposal is based on the creation of positioning strategies, based on market
research and in the 4Ps of marketing that means; designing product strategies, price,
market and communication adapted to the real situation and needs of the driving school.
It is recommended that CONDUESPOCH EP diversify its portfolio of services so that
the current and potential customers have more purchase options and this is one of the
ways to achieve that the brand occupies a place in the mind of the user by

communicating the positioning to the market through advertising

Key words: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <SERVICE
MARKETING> <MARKETING PLAN> <STRATEGY> <POSITIONING>
<RIOBAMBA (CANTON)>
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INTRODUCCION

La gestion del marketing en una empresa sea esta de produccién, comercializacion y/o
servicios es de vital importancia para la organizacién, porque es la gestion quien va a
permitir concebir, planificar, ejecutar y controlar la ejecucion, tarificacién, promocion y
distribucion de una idea, bien o servicio, con el objetivo de llevar a cabo intercambios

mutuamente satisfactorios entre empresa y consumidores y/o usuarios.

Todas las empresas necesitan de marketing, como un proceso de investigacion de
necesidades tendiente a desarrollar y llevar a cabo proyectos que las satisfagan,
generando un crecimiento integral de la persona, a través del desarrollo de productos o
servicios acorde a su valor percibido, disponibles en tiempo y lugar y promocionados

para logar el bienestar de la empresa.

Sin duda alguna para logar todos los objetivos que la empresa se propone al inicio del
desarrollo de un producto o servicio y que desea lanzar al mercado, se hace
indispensable el uso de un plan de marketing, una herramienta basica de gestion que

debe ser utilizada por toda empresa orientada al mercada que quiere ser competitiva.

Hoy en dia todas las compafiias y negocios por pequefios que sean, necesitan desarrollar
un plan de marketing para tener éxito en su proposito, el plan de marketing no se puede
considerar de forma aislada dentro de la empresa, puesto que este debe ser coordinado y
congruente con el plan estratégico de la empresa, siendo necesario realizar adaptaciones

con respecto al plan general de la empresa.

Sin un plan de marketing los integrantes de la empresa nunca tendran conocimiento
como se han alcanzado los resultados planteados desde un inicio, por que daria cabida a
lo que supone al menos un alto riesgo de fracaso o amplio desperdicio de recursos y

esfuerzos.

El siguiente plan de marketing como herramienta flexible que debe adaptarse a las
necesidades de la empresa, tiene como finalidad desarrollar una guia practica y facil de
utilizar, el mismo que contiene estrategias de marketing para lograr en un plazo

determinado el posicionamiento para la Escuela de Conduccion CONDUESPOCH E.P



en la ciudad de Riobamba, y de esta forma alcanzar que la marca ocupe un lugar en la

mente del usuario.

En el capitulo I, se plantea los problemas o dificultades que la organizacion debe hacer
frente en el mercado, que en la actualidad se ha vuelto muy competitivo, y la falta de
una gestion de marketing hace que la escuela no sea reconocida en el mercado, debido a

un trabajo y planificacién improvisada e empirica en el area de marketing.

En el capitulo 11, se expone el marco tedrico referencial que se utilizara como soporte
cientifico de la propuesta, permitiendo elaborar un plan de marketing acorde a las

necesidades de la escuela de conduccion.

En el capitulo Ill, se aplico la metodologia necesaria utilizando las técnicas de
recoleccion de datos como la encuesta, descubriendo de esta forma gustos y

preferencias de los usuarios.

En el capitulo 1V, se presenta el desarrollo de la propuesta, previa la cual se realizo el
analisis del macro y microentorno de la empresa, también de la aplicacion de la matriz
FODA, matriz de perfil competitivo (MPC), matriz interno-externo (MIE), matriz
MRG, método Servperf y matriz de orden mental, herramientas todas de planificacion
estratégica que ayudaron a la elaboracion de las estrategias y para finalizar se presenta

conclusiones y recomendaciones del proyecto de investigacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

Actualmente hay que considerar que existe un gran nimero de servicios y que son
muchas las compafiias existentes en el mercado en busca de clientes con el objetivo de
satisfacer su necesidad, provocando de esta forma en las empresas grandes inversiones

de dinero en publicidad y en las personas generar una sociedad sobre-comunicada.

Frente al exceso de comunicacion existente en el mercado, el Gnico medio para destacar
es concentrandose en objetivos precisos y practicando el marketing que se utiliza con
fines estratégicos de negocios, es decir, que la empresa debe conquistar posiciones y dar
paso a estrategias efectivas para posicionarse en el mercado y méas ain en la mente del

usuario.

CONDUESPOCH EP, tiene una participacién minima en el mercado, a pesar de ello
mantiene un crecimiento lento frente a la fuerte competencia, debido a la falta de
estrategias competitivas lo que ha ocasionado su retraso en el mercado, considerando
otros factores que impiden su desarrollo normal en el mercado, ventajas competitivas

utilizadas por otras escuelas de conduccion.

Sin duda alguna lo que se pretende con el plan de marketing, es crear estrategias de
posicionamiento, que permitan a la empresa ocupar un espacio en la mente del usuario,
sean estas por mejor atributo, ventajas competitivas o comunicar el posicionamiento al

mercado a través de publicidad.

1.1.1 Formulacion del Problema:

¢De qué manera el disefio de un plan de marketing contribuira en el posicionamiento de
la Escuela de Conduccion ESPOCH CONDUESPOCH E.P. en la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo; 2017-2018?



1.1.2 Delimitacion del Problema:

El tema de investigacion se delimita a recopilar los tipos de factores mas frecuentes que
impiden el posicionamiento de CONDUESPOCH E.P. y que acciones se deben tomar
frente a esta problematica. Por tal motivo se ha determinado constituir un plan de
marketing para impulsar el posicionamiento que permitira un mejor desarrollo

comercial de los servicios de la empresa en el mercado riobambefio.

Pais: Ecuador.

Regidn: Sierra.

Provincia: Chimborazo.

Ciudad: Riobamba.

Campo: Comercial.

Area: Marketing.

Aspectos: Estrategias.

Tipo de institucién: Publica.

Direccion: Panamericana Sur Km 11/2 (via a Guayaquil)

Limite espacial: Escuela de Conduccion ESPOCH CONDUESPOCH E.P. cantén
Riobamba, provincia de Chimborazo, afio 2017-2018.

1.2 JUSTIFICACION

La siguiente investigacion busca mediante la aplicacion de la teoria y de los conceptos
basicos de marketing, determinar las explicaciones a situaciones del mercado,
competencia y factores determinantes de eleccion de compra de servicios de
capacitacion para conductores y con la informacion a la mano disefiar estrategias de
posicionamiento para la escuela, basadas en una diferenciacion que permita posicionar

la marca en la mente del usuario.

Para lograr el objetivo propuesto al inicio de la investigacion, se aplicara técnicas

existentes y contrastadas como la observacion no participativa y la encuesta personal,



siendo la dltima codificada y procesada por el uso del software IBM SPSS
STATISTICS editor de datos.

El aporte de la investigacion es importante, porque se investigara las caracteristicas y el
comportamiento del usuario riobambefio con respecto a servicios de capacitacion para
conductores, este estudio abre la posibilidad de mejorar los servicios de la escuela de
conduccién a sus usuarios, lo que contribuye al bienestar ciudadano en relacion a

mejorar la calidad de vida de la poblacion.

1.3 OBJETIVOS:

1.3.1 Objetivo General:

o Disefiar un plan de marketing, para la Escuela de Conduccion ESPOCH-
CONDUESPOCH E.P. para su posicionamiento en la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo; 2017-2018.

1.3.2  Objetivos Especificos:

o Diagnosticar la situacion actual de la empresa.

o Realizar un estudio de mercado que determine el nivel de posicionamiento de la

escuela de conduccién en el mercado.

o Elaborar el plan de marketing para impulsar el posicionamiento de
CONDUESPOCH E.P.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
2.1.1 Antecedentes Historicos.

Articulo 1. DENOMINACION Y NATURALEZA.- Créase la Empresa Plblica
Escuela de Conduccion ESPOCH, “CONDUESPOCH E.P.”, como una persona juridica
de derecho publico, de nacionalidad ecuatoriana, con patrimonio propio, dotada de
autonomia financiera, presupuestaria, administrativa y de gestion, que opera sobre bases
comerciales, cuyo objetivo principal es formar conductores profesionales para la

obtencion de licencias de uno de los siguientes tipos: Al, C1, C, D1, D, E1, E.

Articulo 2. DOMICILIO.- La Empresa Publica Escuela de CONDUCCION ESPOCH,
“CONDUESPOCH E.P.” tendra su domicilio principal en el cantén Riobamba,
provincia de Chimborazo, Republica del Ecuador, en la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, Panamericana Sur Km 11/2 (via a Guayaquil). Sin perjuicio que pueda
prestar sus servicios en el &mbito cantonal, provincial, regional, directamente o a través
de la creacion de empresas filiales, subsidiarias, agencias o unidades de negocio, por

asociacion o subcontratacion, dentro o fuera del pais, de conformidad con la ley.

Articulo 3. OBJETO.- La Empresa Publica “ESCUELA DE CONDUCCION
ESPOCH CONDUESPOCH E.P.” tendra por objeto principal forma a los conductores
profesionales (choferes) para obtener licencias de uno de estos tipos: Al, C1, C,
D1,D,E1,E; formar a conductores no profesionales, realizar cursos o seminarios de
actualizacion vial, técnica y legal para canjes de licencias, efectuar actividades
tendientes a fomentar la excelencia de los servicios de transportes; realizar actividades y
programas de educacion y seguridad vial; realizar actividades culturales y educativas
relacionadas con el transito; impartir cursos de recuperacion de puntos en las licencias
de conducir; impartir cursos de certificacion de técnicas en seguridad vial y formacion

de instructores de conduccién.



Articulo4. PLAZO.- El plazo de duracion de esta empresa publica sera de cincuenta
afios contados a partir de la fecha de la presente Resolucion de Constitucion expedida

por el Concejo Politécnico se la ESPOCH.

Localizacién:

Panamericana Sur km 1 1/2, Riobamba-Ecuador. Teléfono: 593(03) 2998-200 | Telefax:
(03)2317-001 | Codigo Postal: EC060155.  Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo.

Mision de la Escuela de Conduccién CONDUESPOCH E.P.

Formar conductores Profesionales consientes, integros, éticos, responsables
comprometidos con la sociedad y el medio ambiente, atreves de la generacion, del
conocimiento cientifico y tecnoldgico, con personal altamente capacitado buscando asi

contribuir con el mejoramiento de la seguridad vial del pais.

Vision de la Escuela de Conduccion CONDUESPOCH E.P.

Ser una Institucion lider en la formacion de conductores profesionales, con ética
profesional y valores morales para el desarrollo de la provincia y del pais, con calidad,

calidez, perseverancia y reconocimiento social.

Objetivos de la Escuela de Conduccion CONDUESPOCH E.P.

Afianzar la Calidad Académica.

Fomentar la investigacion cientifica para contribuir al desarrollo local, regional y

nacional.

Fortalecer la vinculacion la sociedad a través del servicio, capacitacion,

emprendimiento empresarial y actividades cientificas, culturales, deportivas y sociales.

Consolidar la modernizacion de la institucion que permita un eficiente cumplimiento de

la mision de formacion de conductores profesionales.
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2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Marketing.

En término generales, el marketing es un conjunto de actividades destinadas a satisfacer
las necesidades y deseos de los mercados meta, a cambio de una utilidad o beneficio
para las empresas que la ponen en practica; razén por la cual, nadie duda que el
marketing es indispensable para lograr el éxito en los mercados actuales. (Thompson,
2010)

Pero (Trout, 2005) afirma que "El término marketing significa "guerra”. Ambos
consultores, consideran que una empresa debe orientarse al competidor; es decir,
dedicar mucho mas tiempo al analisis de cada "participante™ en el mercado, exponiendo
una lista de debilidades y fuerzas competitivas, asi como un plan de accién para

explotarlas y defenderse de ellas.

Mientras que (Kotler & Armstrong, 2003) sostiene que el marketing es la reunién de
negocios que identifica las necesidades y deseos de los clientes, determina los mercados
meta que mejor pueden servir a la organizacion y disefia los productos, servicios y
programas apropiados para servir a esos mercados. Sin embargo, esta disciplina es
mucho méas que una simple funcién aislada de los negocios: es una filosofia que guia a

toda la organizacion.

El marketing es el proceso de planear y ejecutar la idea o proyecto que tiene la empresa
sobre: producto, precio, promocion y distribucion; para crear intercambios y servicios
que satisfagan tanto las metas individuales como las colectivas. Es decir el marketing
engloba todo lo que debe hacer la empresa cuando saca un nuevo producto o servicio
segun (Escudero, 2011)

Por lo que otros autores dicen que el marketing hace referencia a una cultura o filosofia
de la organizacidn que se orienta a proporcionar valor y satisfaccion al consumidor. Asi
el marketing tiene su origen en el hecho de que las personas tienen necesidades y deseos
queles crean un estado de incomodidad, que se resueven con la adquicisién de

productos y servicios que les satisfacen. (Bigné, y otros, 2000)



En otra mencion el marketing es la ciencia social que estudia todos los intercambios que
envuelven una forma de transacciones de valores entre las partes. Esto supone que se
busca conocer, explicar y predecir como se forman, estimula, evalian y mantienen los

intercambios que implican una transaccion de valor. (Camino, 2012)

Y para finalizar el marketing es una funcion organizacional y un conjunto de procesos
para la creacion, comunicacion y entrega de valor a los clientes y para la gestion de la
relacion con los clientes de manera que beneficie a la organizacion y a sus grupos de
interes. (Agueda, 2011)

2.2.2 Marketing Estratégico.

El marketing estratégico es el analisis de las necesidades de los individuos y de la
organizacion, orienta a la empresa hacia las oportunidades econdémicas para ella, es
decir, completamente adaptadas a sus recursos y su saber hacer, y que ofrecen un
potencial de crecimiento y rentabilidad. (Lambin, 1995)

Pero el marketing estratégico viene carecterizado por el anélisis y comprension del
mercado a fin de identificar las oportunidades que permiten a la empresa a satisfacer las
necesidades y deseos de los consumidores mejor y mas eficientemente que la

competencia. (Munuera, 2007)

Y finalmente también es el origen de la informacion para la toma de decisiones, debe
convinarse con las otras variables y estrategias de la empresa, como la tecnologia, los
recursos humanos y los recursos financieros, para lograr una estrategia integrada.
(Perez, 2004)

2.2.3 Marketing Operacional.

Es una gestién voluntarista de conquista de los meracdos existentes, cuyo horizonte de
accion se sitta en el corto y mediano plazo. Es la clasica gestion comercial, centrada en
la realizacion de un objetivo de cifra de ventas y que se apoya en los medios tacticos
basados en la politica de producto, la distribucion, precio y de comunicacion. (Lambin,
1995)



2.2.4 Estrategia.

Es un conjunto de acciones encaminadas a la consecucion de una ventaja competitiva
sostenible en el tiempo y defendible frente a la competencia, mediante la adecuacion
entre los recursos, las capacidades de la empresa y el entorno en el cual opera, y a fin de
satisfacer los objetivos de los multiples grupos particulares en ella. (Munuera, 2007)

Que también comprende mas de una dimension, y es importante saber ditinguir sus
diferentes aspectos: metas, objetivos, politicas y progamas. Es decir en el marco de las
politicas, fijamos los objetivos, los cuantificamos como metas, de manera tal de poder
evaluarlos con arreglo a ellas sl fin del proceso, y disefiamos los progrmas. (Dvoskin,
2004)

2.2.5 Posicionamiento:

Fundamentalmente el posicionamiento no es iniciar de algo diferente, sino méas bien
manipular lo que ya esta en la mente del usuario, es decir, reordenar las conexiones
existentes. La sociedad actualmente esta sobrecomunicada, y es por ello que se hace
necesario un nuevo enfoque en publicidad y en marketing. La mente, como defensa
contra el volumen de informacion que le llega, rechaza gran parte de ella y s6lo acepta
aquello que encaja con sus conocimientos y experiencias anteriores. La mejor manera
de llegar a nuestra sociedad sobrecomunicada es el mensaje sobresimplificado: para
penetrar en la mente hay que afilar el mensaje. Pero la solucién al problema no hay que
buscarla dentro del producto ni dentro de la propia mente; la solucién del problema esta
en la mente del cliente en perspectiva. Como sélo una parte minima del mensaje lograra
abrirse camino, debemos desentendernos del emisor para concentrarnos en el receptor:
concentrarnos en la manera que tiene de percibir la otra persona, y no en la realidad del

producto, segun (Trout, 2005).

Se define la manera en que la marca o la empresa desea ser percibida por los
compradores objetivos, la concepcion de un producto o servicio y de su imagen con el
objetivo de imprimir, en el espiritu del comprador un lugar apreciado y diferente del que

ocupa la competencia (Lambin, 1995)
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Existe otra forma en que los consumidores definen el producto con base a sus stributos
importantesel lugar que el producto ocupa en la mente del consumidor en relacion con

productos de la competencia. (Kotler & Armstrong, 2012)

Pero el posicionamiento puede venir referido, a la localizacion del producto a partir de
sus caracteristicas fisicas y a la posicion que ocupa el productoen funcién de las

percepciones de los consumidores. (Munuera, 2007)

2.2.6  Posicionamiento de la marca:

Una marca se vuelve creible y deseada a través de persistencia y repeticion, siendo
juzgada una vez que los consumidores acumulan un nimero suficiente de impactos con
la marca que la dotan de significado y proposito. Por ello decimos en branding que la
marca es la que dota a los productos de significado, ya que estos por si solos no
trnsmiten ningun mensaje ni siquiera un producto innovador es percibido por los
consumidores de forma aislada, sino en relacion a una determinada marca. (Dominguez
, 2010)

2.2.7 Plan de marketing.

Una definicion de plan de marketing basica es aquella que dice que el plan de marketing
es un documento que forma parte de la documentacion de la planificacion estratégica de
una empresa, el plan de marketing sirve para recoger los objetivos y estrategias, ademas
de las acciones que van a ser necesarias realizar para conseguir éstos objetivos (Guiu,
2015).

Segun (Villacorta, 2010) el plan de marketing se presenta como una pieza clave para la
operativa de cualquier entidad que tenga la eficiencia entre sus principios basicos de
funcionamiento. Ademas el plan de marketing es una herramienta que sirve a los
directivos de la empresa para tener mayor control sobre la situacion de los productos y
servicios que ofrece la empresa, su posicionamiento respecto a los agentes econémicos
que le rodean y sobre las acciones comerciales que se pueden tomar para paliar algunas

deficiencias o0 mejorar / mantener algunos aspectos.
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2.2.8  Estructura del plan de marketing para servicios.

Segun ((Kotler, 2012) lo define asi:

El plan de marketing admite diferentes formas de ser estructurado, desarrollado y
presentado y aunque distintas compafiias utilizan sus propias metodologias, existe un
conjunto de fases esenciales que de una u otra forma y con una u otra denominacion,

resultan las bases fundamentales e invariables.

O

Empresa

o Diagnéstico interno.

o Micro ambiente.

o Macroambiente.

o Anaélisis FODA.

o Objetivos.

o Seleccion de segmentos.

o Posicionamiento y diferenciacion.
o Estrategias de la mescla del marketing.
o Tacticas.

o Presupuesto.

o Control.

Mientras (Cohen, 2001) dice:

Para la preparacion de un buen plan de marketing es necesario reunir gran cantidad de
informacion de distintas fuentes con la cual elaborar la estrategia y tacticas de
marketing que permitan alcanzar un conjunto de metas y objetivos concretos. Todo plan
de marketing debe contar con una estructura que impida la omision de informacion

importante y asegure que la informacion se exponga de una manera ldgica.
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o Sumario ejecutivo.

o Indice de contenido.

o Introduccion.

o Analisis de la situacion.
o Mercado objetivo.

o Anaélisis FODA.

o Estrategias de marketing.
o Técticas de marketing.

o Ejecuciény control.

2.2.9 Cliente:

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios (Thompson, 2012)

2.2.10 Comercializacion:

La comercializacion es el conjunto de las acciones encaminadas a comercializar
productos, bienes o servicios. Estas acciones o0 actividades son realizadas por
organizaciones, empresas € incluso grupos sociales (Rivadeneira, 2014).

2.2.11 Demanda.

Deseo que tiene el consumidor de obtener productos, unido a los recursos que posee

para obtenerlos (Solomon & Stuart, 2001).
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2.2.12 Demanda Insatisfecha:

Se Ilama demanda insatisfecha a aquella demanda que no ha sido cubierta en el mercado
y que pueda ser cubierta, al menos en parte, por el proyecto; dicho de otro modo, existe

demanda insatisfecha cuando la demanda es mayor que la oferta (Vasquez, 2016).

2.2.13 Deseo:

Anhelo de satisfacer necesidades de una manera especifica que tienen influencia social
y cultural (Solomon & Stuart, 2001).

2.2.14 Empresa Pablica:

Empresa cuyo capital, en su totalidad o en su mayoria, es propiedad del Estado, de una
Comunidad Autonoma o de una Corporacion Local. Tienen también la consideracion de
empresas publicas las sociedades mercantiles con mayoria de capital privado cuya
direccion y control es responsabilidad de los poderes publicos que tienen la facultad
legal de nombrar la mayoria de los miembros de su Consejo de Administracién
(Palacios, 2010).

2.2.15 Investigacion de mercado:

Es un método directo que ayuda a la pequefia empresa a conocer a sus clientes actuales
y a los potenciales. Le otorga informacion de los gustos y preferencia de sus clientes, su
ubicacion, clase social, educacion y ocupacion, entre otros aspectos, para poder
ofrecerle productos que satisfagan su necesidad o deseo a un precio adecuado para el

cliente y competitivo para el mercado. (Lema, 2012)

2.2.16 Mercado:

El alcance define los segmentos de mercado a areas geograficas donde se ofrecera el
valor, asi como la definicion de los diferentes tipos de productos o servicios derivados
del valor. Una empresa puede definir su mercado tanto del modo residencia, con base en
el estilo de vida e ingresos, como empresarial, tomando en cuenta su ubicacion y
sofisticacion técnica. (Alcaraz, 2011)
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2.2.17 Oferta:

La oferta es la cantidad de bien o servicio que el vendedor pone a la venta (Navarro,
2010).

2.2.18 Plaza:

La Plaza o distribucion es otra de las famosas P’s del Marketing Mix y se refiere a los
medios de distribucion o canales adecuados por los cuales el cliente podra tener acceso

a los productos que se ofrecen (Plaza, 2013)

2.2.19 Precio:

El precio es (en el sentido mas estricto) la cantidad de dinero que se cobra por un
producto o servicio. En términos mas amplios, el precio es la suma de los valores que
los consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio
(Plaza, 2013)

2.2.20 Producto:

Un producto es cualquier cosa producida para el consumo y la inversién, también es
todo lo que circule en el mercado o comercio y puede ser de diversa indole: consumo,

industrial, técnico, agricola, artesanal, entre otros (Zabala, 2016).

2.2.21 Promocion:

La cuarta herramienta del marketing-mix, incluye las distintas actividades que
desarrollan las empresas para comunicar los méritos de sus productos y persuadir a su

publico objetivo para que compren (Bonta & Farber, 1999).

2.2.22 Publicidad:

Cualquier forma pagada y no personal de presentacién y promocion de ideas, bienes, o
servicios por un patrocinador identificado (Zabala, 2016).
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2.2.23 Servicio:

Un servicio se define como las actividades identificables e intangibles que son el objeto
principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades (Zabala, 2016).

2.3 IDEA A DEFENDER:

Con la aplicacion del plan de marketing para la Empresa Publica Escuela de
Conduccion ESPOCH CONDUESPOCH E.P, se lograra un mejor posicionamiento de

la marca en la mente del usuario riobambefio.

2.4 VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente

o Plan de Marketing.

2.4.2 Variable Dependiente

o Posicionamiento de CONDUESPOCH E.P en la ciudad de Riobamba.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION:

Modalidad.- La investigacion tendra un enfoque mixto (cuantitativo-cualitativo), con
un alcance descriptivo y dentro de las caracteristicas cientificas esta problematica es

hipotética.

o Cuantitativa.- Se basa en el analisis de datos numéricos a través de estadisticas que

ayudaran a fundamentar los resultados.

o Cualitativo.- Se enfoca en la recopilacién de datos cualitativos, es decir las

diferentes cualidades que fundamente el no uso de un plan de marketing.
3.2 TIPOS DE INVESTIGACION:

De tipo aplicada sustantiva, porque se desarrollara estrategias de marketing para

posicionar la marca en la mente del usuario.
3.3 POBLACION Y MUESTRA:

Para ello se tiene la siguiente formula.

Formula tamafio muestra para estimacion de proporciones con universos finitos.

NZ?pq _
(N-1)E%+Z%pq

Tabla 1: Férmula

DONDE

El tamafio de la muestra que queremos calcular.
Tamafio del universo.

Es la desviacién del valor medio que se acepta
para lograr el nivel de confianza deseado.

E Es el margen de error maximo que admito (p.e.
5%)

P Es la proporcidn que se espera encontrar.

Q Es el grado de rechazo del proyecto que se espera
encontrar.

N|Z|Z2

Elaborado por: Gonzélez, J. 2017
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3.3.1 Poblacion:

El universo tomado para la realizacion del estudio de mercado es la PEA (Poblacion
Economicamente Activa) de la ciudad de Riobamba siendo una poblacion de 100585
habitantes donde 54036 corresponde a hombres y 46549 a mujeres, dato tomado del
SIISE, Censo de Poblacion y Vivienda- INEC 2010.

Tabla 2: Tabla por niveles de confianza valores de Z

90% 1,64
91% 1,70
92% 1,75
93% 1,81
94% 1,88
95% 1,96
96% 2,05
97% 2,17
98% 2,33
99% 2,58

3.3.2 Calculo de la muestra:

Tabla 3 Calculo de la muestra.

DATOS
n = encuestas 382
N = poblacién 100585
E = 5 % (error muestral) 0,05
p = 50% 0,50
q=50% 0,50
Z =95 % - 1.96 Nivel de Confianza 1,96
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017
. NZ?pq B
(N-1)E2+Z%pq
96601.83
251.46 0,9604
n= 96601.83
a 252,42
382
n= encuestas

Se aplicaran 382 encuestas.
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3.3.3 Distribucion de encuestas por parroquias:

Para la distribucion del nimero de encuestas por parroquias del canton Riobamba de la
provincia de Chimborazo, se aplico la formula de muestreo proporcional, los habitantes

de las parroquias pertenecen a la poblacion econdmicamente activa, informacion

tomada del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial 2015-2019.

Formula de muestreo distributivo.

Mh
Mh = T = ()

Tabla 4: Parroquias de Riobamba.

PARROQUIAS DERIOBAMBA
Nombre Valor Porcentaje # Encuestas
Cacha 1185 1,18 5
Calpi 2699 2,68 10
Cujibies 955 0,95 4
Flores 2369 2,36 9
Lican 3097 3,08 12
Licto 3617 3,60 14
Pungala 2689 2,67 10
Punin 2663 2,65 10
Quimiag 2294 2,28 9
Riobamba 70575 70,16 268
San Juan 2922 2,91 11
San Luis 5520 5,49 21
TOTAL 100585 100,00 382

Fuente: Plan de desarrollo y ordenamiento territorial 2015-2019.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Grafico 1: Encuestas por parroquias

ENCUESTAS POR PARROQUIAS

14
° encuesta
encuestas

encuestas

10
encuestas

S
10 =

encuestas e
encuestas EIEHES S

encuestas

Fuente: Plan de desarrollo y ordenamiento territorial 2015-2019.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017
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3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS:

3.4.1 Meétodos (inductivo- deductivo).

Inductivo porque partira de lo general a lo particular, donde se ordenara la informacion
tratando de extraer conclusiones universales desde la acumulacion de datos particulares
del porque no existe un plan de marketing. Deductivo, porque la investigacion parte de
lo particular a lo general, se analizara por que los usuarios no tienen posicionada la
marca, es decir nombre, marca, ubicacion de CONDUESPOCH E.P.

3.4.2 Analitico- Sintético.

Analitico, porque permite crear un andlisis de la informacion recolectada y sintético
porque necesitan una forma légica todos los componentes de manera ordenada

formando un todo.

3.4.3 Enfoque mixto (cualitativo-cuantitativo).

Cualitativo, porque permitira crear un enfoque descriptivo para entender el entorno en el
cual se desarrolla este fendbmeno y cuantitativo porque se efectuara, con toda la
informacion numérica resultante de la investigacion, sefialando que los datos de la
encuesta se representaran en graficas, con su debida interpretacion y el procesamiento
de los mismos se elaborard por medio de programas computarizados, con la finalidad de

organizar y mostrar los datos de una manera clara y precisa.
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Tabla 5: Técnicas e instrumentos.

TECNICAS E INSTRUMENTOS.

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Encuesta personal:

En cuesta realizada, sobre un tema concreto

con un  cuestionario  debidamente
estructurado no disfrazado, porque sigue
una secuencia légica de preguntas y se

realizara a la poblacion de Riobamba.

Cuestionario estructurado no disfrazado:

El cuestionario es el formulario que contiene
las preguntas o variables de la investigacion
y en el que se registraran las respuestas de

los encuestados.

Observacion no participativa:

Como complemento al trabajo de campo
que se desarrolle al momento de levantar

los datos.

Ficha de observacion:

Es el procedimiento de registrar todo lo que
se observa en el proceso de la investigacion,
es decir, permite redactar de manera detalla
lo observado, ya que sirve como pauta con

medidas y caracteristicas establecidas.

Procesamiento y andlisis de informacion:
Facilitara optimizando tiempo en el

transcurso de la elaboracion del trabajo.

Software estadistico:

SPSS y EXCEL, que permitira la tabulacion

de los datos obtenidos de las encuestas.

Muestreo:

Permitird dar a conocer el porcentaje del
mercado potencial, y la realizacién de un

estudio de mercado.

Formula para calcular el tamafio de la

muestra:

Ayuda a tener mayor accesibilidad a los

datos para el trabajo de campo

Elaborado por: Gonzalez, J. 2017
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35 RESULTADOS:
Género.

Tabla 6: Género de las personas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido aP:Jgfglﬁg
Masculino 211 55,2 55,2 55,2
Valido Femenino 171 44,8 44,8 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 2: Género de las personas.

55,24%
44 7E%
T T
Masculino Femenino

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Andlisis.- De las personas encuestadas que adquieren los servicios de una escuela de
conduccién el 55,24% son de género masculino y el 44,76% son de género femenino.

Interpretacion.- Segun la encuesta realizada el resultado indica que son las personas de
género masculino las que en su mayoria adquieren los servicios de una escuela de

conduccion.
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Edad.

Tabla 7: Edad de las personas.

. . S Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido acumulado
18-25 238 62,3 62,3 62,3
26-35 115 30,1 30,1 92,4
36-45 21 55 55 97,9
Valido
46-60 7 1,8 1,8 99,7
11 1 3 3 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 3: Edad de las personas.
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis: De las personas encuestadas el 62,47% esta entre 18-25 afios, el 30,18% entre

26-35%, el 5,51% entre 36-45 afios y el 1,84% entre 46-60 afios.

Interpretacion.- De las encuestas realizadas se obtuvo como resultado que en su
mayoria las personas que adquieren los servicios de escuelas de conduccion tienen entre

18-25 afios, los mismos que pertenecen a PEA del canton Riobamba.
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Estado civil.

Tabla 8: Estado civil de las personas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J valido acumulado

Soltero (a) 278 72,8 72,8 72,8

Casado (a) 73 19,1 19,1 91,9

Union libre 19 5,0 5,0 96,9

Valido .
Divorciado (a) 10 2,6 2,6 99,5
Viudo (a) 2 5 5 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 4: Estado civil de las personas.
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis.- Segun la encuesta realizada el 72,77% son personas de estado civil soltero, el
19,11% es casado, el 4,97% es de union libre, el 2,62% es divorciado y el 0,52% viudo.

Interpretacion.- Segun la encuesta realizada las personas que adquieren los servicios

de una escuela de conduccién son pobladores en estado civil soltero.
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Instruccion.

Tabla 9: Instruccion de las personas.

= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje e
valido acumulado
Secundaria 137 35,9 35,9 35,9
Valido Superior 245 64,1 64,1 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 5: Instruccién de las personas.

T
Secundaria Superior

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis.- Segun la encuesta realizada el 35,86% tiene una instruccion secundaria y el

64,14% es de instruccidn superior.

Interpretacion.- Segun la encuesta realizada las personas que adquieren los servicios

de escuelas de conduccion tienen una instruccion superior.
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Ocupacion:

Tabla 10: Ocupacién de las personas.

Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Estudiante 67 17,5 17,5 17,5
Empleado privado 186 48,7 48,7 66,2
Valido Empleado publico 13 34 34 69,6
Independiente 116 30,4 30,4 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Gréfico 6: Ocupacion de las personas.
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis.- Segun la encuesta realizada el 17,54% de las personas tiene una ocupacion de
estudiantes, el 48,69% son empleados privados, el 3,04% son empleados publicos y el

30,37% son independientes.

Interpretacion.- Segun la encuesta realizada las personas que adquieren los servicios

de una escuela de conduccion son empleados privados.
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1. ¢Qué escuelas de conduccion conoce usted, que otorgan licencias de conducir

profesional en la ciudad de Riobamba?

Tabla 11: Escuelas de conduccién que conoce.

SINDICATO CHOFERES 195 51%
CONDUESPOCH 123 32%
STANFORD 51 13%
NEW GENERATION 13 3%

TOTAL 382 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 7: Escuelas de conduccion que conoce.

ESCUELAS DE CONDUCCION
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SINDICATO CHOFERES CONDUESPOCH STANFORD NEW GENERATION

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis.- Segun la encuesta realizada el 51% de las personas tiene posicionada en la
mente la escuela de conduccion del Sindicato de Choferes, el 32% CONDUESPOCH, el
13% Stanford y el 3% New Generation.

Interpretacion.- Segun la encuesta realizada la mayor parte de las personas tiene
posicionada la marca de la escuela de conduccién del Sindicato de Choferes de

Chimborazo.
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2. ¢Qué tipo de licencia de conducir profesional requiere usted?

Tabla 12: Licencia profesional que requiere.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ot
valido acumulado
Licencia Al 18 47 4,7 47
LicenciaC 284 74,3 74,3 79,1
Licencia C1 26 6,8 6,8 85,9
Licencia D 30 79 79 93,7
Valido - -
Licencia D1 4 1,0 1,0 94,8
Licencia E 17 45 45 99,2
Licencia E1 3 ,8 8 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Gréfico 8 Licencia profesional que requiere.
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Analisis.- Segun la encuesta realizada el 4,71% prefiere licencia tipo Al, el 74,35%
licencia tipo C, el 6,81% licencia C1, 7,85% licencia D, 1,05% licencia D1, 4,45%
licencia E y el 0,79% licencia E1.

Interpretacion.- Segun el estudio de mercado los encuestados prefieren obtener

licencia profesional tipo C.
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3. ¢Usted conoce qué tipo de licencia de conducir profesional otorga
CONDUESPOCH E.P de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo?

Tabla 13: Licencia que otorga CONDUESPOCH E.P.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Mucho 42 11,0 11,0 11,0
Poco 188 49,2 49,2 60,2
Vélido
Nada 152 39,8 39,8 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 9: Licencia que otorga CONDUESPOCH E.P.

Mucho FPoco Macla

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Andlisis.- Segun la encuesta el 10,99% dice que conoce mucho, el 49,21% conoce poco
y el 39,79% no conoce nada con respecto al tipo de licencia profesional que otorga
CONDUESPOCH E.P.

Interpretacion.- Segun datos la mitad de la poblacion dice que conoce poco del tipo de
licencia profesional que otorga CONDUESPOCH E.P.
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4. ¢(Cuanto estaria usted dispuesto a pagar por un curso de conduccién en
CONDUESPOCH E.P de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo para

obtener su licencia de conducir profesional?

Tabla 14: Disponibilidad de pago.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido :é)l:r(;i?lt;gg
$960,00 297 77 7,7 7,7
$1.028,35 74 19,4 19,4 97,1
Valido $1.086,00 7 18 1,8 99,0
$1.200,00 4 1,0 1,0 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 10: Disponibilidad de pago
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis.- Segun la encuesta realizada el 77,75% esta dispuesto a pagar $960,00, el
19,37% $1.028,00, el 1,83% $ 1.086,00 y el 1,05% $1.200,00.

Interpretacion.- Luego de realizar las encuestas se encontrd que la mayoria de la

poblacion esta dispuesta a pagar el precio de $960,00 dolares de Norteamérica.
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5. ¢Cbémo prefiere hacer el pago de su curso de conduccion en CONDUESPOCH
E.P de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo para obtener su licencia

de conducir profesional?

Tabla 15: Forma de pago.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje P
valido acumulado
Efectivo 363 95,0 95,0 95,0
Cheque 4 1,0 1,0 96,1
Valido - —
Tarjeta de crédito 15 39 3,9 100,0
Total 382 100,0 100,0
Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017
Gréfico 11: Forma de pago
105
Efectiva Chegue Tarjeta de crédito

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis.- Segun la encuesta el 95,03% desea hacer su pago en efectivo, el 1,05% en

cheque y el 3,93% en tarjeta de crédito.

Interpretacion.- Los resultados de la encuesta demuestran que la mayor parte de la
poblacion prefiere hacer el pago en efectivo, para obtener su licencia de conducir

profesional.
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6. ¢Qué horario prefiere usted para realizar un curso de conduccion en
CONDUESPOCH E.P de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo para

obtener su licencia de conducir profesional?

Tabla 16: Horario de preferencia.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado

Manana (lunes a viernes) 51 13,4 13,4 13,4

Tarde ( lunes a viernes) 40 10,5 10,5 23,8

Noche (lunes a viernes) 89 23,3 23,3 47,1

Valido
Fines de semana 201 52,6 52,6 99,7
9 1 3 3 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 12: Horario de preferencia.
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017
Analisis.- Segun la encuesta el 13,39% prefiere en la mafiana, el 10,50% en la tarde, el

23,36% en la noche y el 52,76% los fines de semana.

Interpretacion.- Segun la encuesta la mayor parte de los encuestados prefiere recibir el
curso de conduccidon para obtener su licencia de conducir profesional en el horario de

los fines de semana.
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7. ¢Qué medio de comunicacién prefiere usted para recibir informacion de

CONDUESPOCH E.P de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo?

Tabla 17: Medio de comunicacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Revistas 4 1,0 1,0 1,0
Radio 30 7,9 7,9 8,9
Television 65 17,0 17,0 259
Volantes 26 6,8 6,8 32,7
Flayers 11 2,9 2,9 35,6
. Tripticos 9 2,4 2,4 38,0
valido ™50 Tube 28 73 73 453
Facebook 170 44,5 44,5 89,8
Twitter 7 18 18 91,6
Instagram 10 2,6 2,6 94,2
WhatsApp 22 58 58 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzéalez, J. 2017

Grafico 13: Medio de comunicacion.
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis.- Segln la encuesta el 1,05% prefiere en revistas, el 7,05% en radio, el 17,02%
en television, el 6,81% en volantes, 2% Flayers, 2,36% tripticos, 7,33% You Tube,
44,50% Facebook, 1,03% twitter, 2,02% instragram y el 5,76 WhatsApp.

Interpretacion.- La mayoria de los encuestados prefiere recibir informacion por las

redes sociales, indicando en gran porcentaje a Facebook.

33



8. ¢Qué promociones le gustaria recibir de CONDUESPOCH E.P de la Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo?

Tabla 18: Promociones.

Frecuencia Porcentaje Por(’:e'ntaje Porcentaje

valido acumulado
Camisetas 100 26,2 26,2 26,2
Gorras 114 29,8 29,8 56,0
Llaveros 37 9,7 9,7 65,7
Esferos 57 149 14,9 80,6

Valido
Sombrillas 39 10,2 10,2 90,8
Encendedores 34 8,9 8,9 99,7
14 1 3 3 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 14: Promociones.
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Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Andlisis.- Segun la encuesta el 26,25% prefiere camisetas, el 29,92% gorras, el 9,71%
Ilaveros, el 14,96% esferos, 10,24% sombrillas y el 8,92% encendedores.

Interpretacion.- La mayor parte de los encuestados prefiere recibir de promociones
gorras.
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9. ¢Estaria usted dispuesto a seguir un curso de conduccion en CONDUESPOCH
E.P. de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo para obtener su

licencia de conducir profesional?

Tabla 19: Dispuesto a seguir curso de conduccion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido anggf:l?jg
Si 347 90,8 90,8 90,8
Valido No 35 9,2 9,2 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 15: Dispuesto a seguir curso de conduccion.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Analisis.- Segun la encuesta el 90,84% esta dispuesto a seguir un curso de conduccion y

el 9,16% no lo esta.

Interpretacion.- La mayor parte de la poblacion encuesta estd dispuesta a seguir un
curso de conduccion en CONDUESPOCH E.P. para obtener su licencia de conducir

profesional.
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3.5.1 Hallazgos:

De las encuestas realizadas se determin0 lo siguiente:

o Las personas que adquieren los servicios de una escuela de conduccién en su
mayoria son de género masculino, con una edad comprendida a partir de los 18-35
afios siendo mayormente de estado civil soltero, con una instruccion superior y

teniendo una ocupacion de empleados privados, quienes perciben un salario basico.

o La escuela de conduccion del Sindicato de Choferes Profesionales de Chimborazo
ocupa un lugar en la mente de la mayoria de los usuarios de la ciudad de Riobamba,
es decir, el Sindicato de Choferes Profesionales de Chimborazo esta posicionada en

el mercado.

o El tipo de licencia de conduccion profesional que los usuarios requieren para el
normal desarrollo de sus actividades es la de tipo C, destinada para el uso de taxis y

de transportes de pasajeros.

o De las personas encuestadas, un porcentaje considerable tienen poco conocimiento
del tipo de licencia de conducir profesional que otorga CONDUESPOCH E.P. de la

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

o La muestra esta dispuesta a pagar un valor pasado los $1.000, 00 en efectivo para
obtener su licencia de conducir profesional, en el horario de la noche (lunes a
viernes) y los fines de semana, prefiriendo estar informado de los pormenores de
CONDUESPOCH E.P. por redes sociales, especificamente por Facebook You Tube,
WhatsApp, radio y television, queriendo recibir de promociones camisetas, gorras,

esferos y sombrillas con el logo de la empresa.

o Finalmente la mayor parte de los encuestados esta dispuesto a seguir un curso de
conduccién para obtener su licencia de conducir profesional en CONDUEPOCH

E.P. de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.
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3.6 ANALISIS SITUACIONAL:

3.6.1 Analisis del Macroentorno:

ESCUELA DE CONDUCCION CONDUESPOCH E.P
ANALISIS PESTEC

Tabla 20: Analisis PESTEC OPORTUNIDADES.

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO

OPORTUNIDADES

Evolucidn el poder adquisitivo

Tasa de crecimiento poblacional

Participacion del mercado potencial

Uso de internet

Uso de tecnologias de informacion

o O |l W N -

Incremento de politicas de gobierno con vision empresarial

7 | Estabilidad en el salario basico.

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

ESCUELA DE CONDUCCION CONDUESPOCH E.P
ANALISIS PESTEC

Tabla 21: Analisis PESTEC AMENAZAS.

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO

AMENAZAS

Incremento de la tasa de desempleo

Competencia muy intensa en el mercado

Poca capacidad de inversion en la empresa

Elevados precios de los insumos para nuevas adquisiciones

Suspensién de actividades académicas por parte de ANT

o (O W|N |-

Fluctuacion de los precios en el mercado

7 | Posicion financiera del pais

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017
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ESCUELA DE CONDUCCION CONDUESPOCH E.P.
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

Tabla 22: Matriz de evaluacion de factores externos.

# FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO | VALOR | PONDERACION
OPORTUNIDADES

1 | Evolucién el poder adquisitivo 0,1 3 0,3

2 | Tasa de crecimiento poblacional 0,05 3 0,15

3 | Participacién del mercado potencial 0,1 3 0,3

4 | Uso de internet 0,05 2 0,1

5 | Uso de tecnologias de informacion 0,1 3 0,3
Incremento de politicas de gobierno con visién

6 | empresarial 0,05 3 0,15

7 | Estabilidad en el salario bésico 0,05 2 0,1
SUBTOTAL 0,5 14

AMENAZAS

1 | Incremento de la tasa de desempleo 0,1 3 0,3

2 | Competencia muy intensa en el mercado 0,1 2 0,2

3 | Poca capacidad de inversién en la empresa 0,05 3 0,15
Elevados precios de los insumos para nuevas

4 | adquisiciones 0,1 3 0,3

5 | Suspensién de actividades académicas por parte de ANT | 0,05 2 0,1

6 | Fluctuacion de los precios en el mercado 0,05 1 0,05

7 | Posicién financiera del pais 0,05 1 0,05
SUBTOTAL 0,5 1,15
TOTAL 1 2,55

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Valor 1: MEFE

Responde muy bien
Responde bien
Responde promedio

Responde mal

Anaélisis:

Los datos arrojados por la matriz MEFE, donde las oportunidades obtiene un valor
ponderado de 1,4 y las amenazas con un valor ponderado de 1,15, lo que establece que

el ambiente externo es favorable para la organizacion.
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3.6.2 Analisis del Microentorno:

ESCUELA DE CONDUCCION CONDUESPOCH E.P.
ANALISIS AMOFHIT

Tabla 23: Analisis AMOFHIT FORTALEZAS.

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO

FORTALEZAS

Mejoras continuas en los servicios

Personal con alto grado de compromiso con la empresa y la comunidad

La gerencia estd comprometida empresa

Contar con un comodato en brindar infraestructura

Ubicacidn geografica apropiada

o |01 | (W (N |-

Calidad en el trato al usuario

7 | Imagen positiva frente al usuario

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

ESCUELA DE CONDUCCION CONDUESPOCH E.P.
ANALISIS AMOFHIT

Tabla 24: Analisis AMOFHIT DEBILIDADES.

FACTORES DETERMINANTES DE EXITO

DEBILIDADES

Falta de cultura y de un departamento de marketing

No existe cartera de servicios.

Necesidad de una fuerza de ventas

Poca publicidad y promociones de los servicios educativos

Existe un presupuesto limitado

o (O | W N

Limitada oferta de tipos de licencia

7 | Deficientes canales de distribucion

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

39



ESCUELA DE CONDUCCION CONDUESPOCH E.P.
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Tabla 25: Matriz de evaluacion de factores internos.

# FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO | VALOR | PONDERACION
FORTALEZAS
1 | Mejoras continuas en los servicios 0,1 4 0,4
Personal con alto grado de compromiso con la empresa y la
2 | comunidad 0,05 3 0,15
3 | La gerencia esta comprometida empresa 0,1 4 0,4
4 | Contar con un comodato infraestructura 0,05 4 0,2
5 | Ubicacidn geografica apropiada 0,05 4 0,2
6 | Calidad en el trato al usuario 0,1 3 0,3
7 | Imagen positiva frente al usuario 0,05 3 0,15
SUBTOTAL 0,5 1,8
DEBILIDADES
1 | Falta de cultura y de un departamento de marketing 0,1 2 0,2
2 | Poca cartera de servicios 0,05 1 0,05
3 | Necesidad de una fuerza de ventas 0,1 2 0,2
4 | Poca publicidad y promociones de los servicios educativos 0,05 1 0,05
5 | Existe un presupuesto limitado 0,05 1 0,05
6 | Limitada oferta de tipos de licencia 0,1 2 0,2
7 | Deficientes canales de distribucion 0,05 1 0,05
SUBTOTAL 0,5 0,8
TOTAL 1,00 2,6

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Valor 2: MEFI.

Fortaleza mayor
Fortaleza menor
Debilidad mayor
Debilidad menor

B W N (-

Analisis:

Se llega a la conclusién que la empresa responde de acuerdo a sus metas y objetivo
plateados, lo que indica que sus fuerzas internas estan siendo bien utilizadas para

combatir o detener sus debilidades.
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3.7 ANALISIS FODA

Zambrano, Adalberto (2011) afirma que:

El FODA es una herramienta de andlisis estratégico, que permite analizar elementos

internos o externos de una empresa u organizacion.

El FODA se representa a través de una matriz de doble entrada, en la que el nivel

horizontal se analiza los factores positivos y los negativos.

En la lectura vertical se analizan los factores internos y por tanto controlables del

programa o proyecto y los factores externos, considerados no controlables.

o Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al
programa o proyectos de otros o de igual clase.

o Las oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en
el entorno y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas.

o Las debilidades son problemas internos, que una vez identificados y desarrollando
una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

o Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que
pueden atentar contra este, por lo que llegado al caso, puede ser necesario disefiar
una estrategia adecuada para poder sortearla.

o Las fortalezas deben utilizarse.

o Las oportunidades deben aprovecharse.

o Las debilidades deben eliminarse.

MATRIZ FODA
ACTORES INTERNOS ACTORES EXTERNOS
CONTROLABLES NO CONTROLABLES
Fortalezas (+) Oportunidades (+)
Debilidades (-) Amenazas (-)
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3.7.1 Matriz FODA

Tabla 26: Matriz FODA

Fortalezas Dehilidades
1 |Mejoras continuas en los servicios 1 |Falta de culturay de un departamento de marketing
Andlisis Interno 2 |Personal con alto grado de compromiso con la empresa y la comunidad 2 |Poca cartera de servicios
3 |Lagerencia esta comprometida empresa 3 |Necesidad de una fuerza de ventas
4 |Contar con un comodato de un modular de la FADE 4 |Poca publicidad y promociones de los servicios educativos
5 [Ubicacién geografica apropiada 5 |Bxste un presupuesto limitado
Andlisis Berno 6 |[Calidad en el trato al usuario 6 [Limitada oferta de tipos de licencia
7 |lmagen positiva frente al usuario 7 |Deficientes canales de distribucion
Oportunidades Fortalezas Oportunidades Debilidades Oportunidades
1 |Evolucion el poder adquisitvo D1:01|Fomentar una cultura de marketing dentro de la empresa
2 |Tasa de crecimiento poblacional F2:02 | Aumentar el numero de clientes actuales y potenciales para la empresa D2: O2|Incrementar tareas dirigidas para realizar estudios de mkt
3 |Participacion del mercado potencial F3:03 |Lograr una fuerte presencia de la marca en el mercado Riobambefio
4 |Uso de internet F4:04 |Generar una base de datos de clientes actuales D4:04 [Hacer uso de WEB 3.0
5 [Uso de tecnologias de informacion F5:05 | Dar a conocer todo tipo de eventos mediantes redes sociales D6:05|Campafias de uso de tecnologias de informacion
6 |Incremento de politicas de gobierno con visién empresarial F6:06 [Hacer de lo pablico lo mejor con los recursos disponibles
7 |Estabilidad del salario basico F7:07 |Identificar y captar clientes que generen mayores margenes economicos
Amenazas Fortalezas Amenazas Debilidades Amenazas
1 |Tasa de desempleo DA Creacion de u_n departamento de marketing para hacer frente a
la competencia
2 |Competencia muy intensa en el mercado F2:A2 |Realizar capacitaciones constantes de motivacion al personal D5:A4 [Ejecutar alianzas estratégicas con empresas privadas
3 |Poca capacidad de inversion en la empresa F3:A3 |Buscar fuentes de inversion para la empresa D6:A6 |Promocionar més tipos de licencias al mercado
4 |Elevados precios de los insumos para nuevas adquisiciones F4:A4 |Dar a comodato por un tiempo determinado a otra institucion
5 [Suspencion de actividades académicas por parte de ANT
6 |Fluctuacion de los precios en el mercado F6:A6 [Mejorar el trato al usuario
7 |Posicién financiera del pais F7:A7 |Aperturar mas tipos de licencia de conducir mediante publicidad ATL/BTL
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3.8

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

Tabla 27: Matriz de Perfil Competitivo.

CONDUESPOCH SINDICATO DE NEW
# FACTORES CLAVES DE EXITO PES E.P. CHOFERES STANFORD ] GENERATION
@) ) ] VALO [ PONDERACIO ]
VALOR | PONDERACION VALOR PONDERACION R N VALOR | PONDERACION
1 | Tasa de crecimiento poblacional 0,1 4 0,4 4 0,4 3 0,3 3 0,3
2 | Mejoras continuas en los servicios 0,1 3 0,3 2 0,2 3 0,3 3 0,3
3 | Participacion del mercado potencial 0,1 3 0,3 3 0,3 3 0,3 2 0,2
4 | Uso de tecnologias de informacion 0,15 3 0,3 3 0,3 2 0,2 2 0,2
5 | Limitada oferta de tipos de licencia 0,1 2 0,2 4 0,4 2 0,2 3 0,3
6 | Uso de internet 0,05 2 0,2 3 0,3 2 0,2 2 0,2
7 | Contar con un comodato infraestructura 0,1 4 0,4 4 0,4 3 0,3 3 0,3
8 | Ubicacion geogréafica apropiada 0,1 4 0,4 4 0,4 3 0,3 2 0,2
Falta de cultura y de un departamento de
9 | marketing 0,1 3 0,3 3 0,3 2 0,2 3 0,3
é Identidad de la marca 0,1 3 0,3 3 0,3 3 0,3 2 0,2
TOTALES 1,00 3,1 3,3 2,6 2,5

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis:

Segun datos dados por la Matriz de Perfil Competitivo, la escuela de conduccion CONDUESPOCH E.P. de la Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo, se encuentra en una posicién muy buena, lo que significa que estd manejando sus fortalezas y oportunidades manera efectiva y

haciendo frente a sus amenazas y debilidades en su sector industrial.
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3.8.1 Representacion grafica de la Matriz de Perfil Competitivo.

Tabla 28: Matriz de Perfil Competitivo.

ESCUELAS PONDERACION
1 | CONDUESPOCH E.P. 3,1
2 |SINDICATO DE CHOFERES 3,3
3 | STANFORD 2,6
4 | NEW GENERATION 2,5

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 16: Matriz de Perfil Competitivo.

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO
3,3

31

2,5

CONDUESPOCH E.P. SINDICATO DE STANFORD NEW GENERATION
CHOFERES

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis.- Segun datos dados por la Matriz de Perfil Competitivo, la escuela de
conduccién CONDUESPOCH E.P. de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo,
se encuentra en una posicion muy buena, lo que significa que estd manejando sus
fortalezas y oportunidades manera efectiva y haciendo frente a sus amenazas y

debilidades en su sector industrial.

Interpretacion.- Segun la representacion grafica la escuela de conduccion que esta
posicionada en la mente del usuario es la escuela del Sindicato de Choferes de

Chimborazo.
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3.9 MATRIZ MIE:

Valor 3: MIE.

VARIABLES | PONDERACION
MEFE 2,6
MEFI 2,6

Gréfico 17: Matriz MIE

4 3 2,60 2 1
M E = |
M | I
3
E
20 P Vi
F
2
E VI IX
1

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Anaélisis:

Como se puede observar en la matriz, la organizacion se encuentra en un punto medio-
promedio, es decir, que CONDUESPOCH E.P. debe proteger y mantenerse en el
mercado aplicando estrategias de penetracion de mercado y desarrollando nuevos

servicios para satisfacer las necesidades del usuario actual y potencial.
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3.10 MATRIZRMG

Encuesta realizada a la Gerencia General de CONDUESPOCH E.P.

Grafico 18: Matriz RMG.

La matriz HMG ha evaluado el nivel
de competitividad de su empresa

5 Excelencia

4 Cumbre
Aceptacion

3 WValle

2 Semills

Rechazo

Grado de aceptacion
0 rechazo del mercado

1 Pared

%

Barranco

-
—
-
=
=
=

|
1
+ =

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis:

Su empresa esta posicionada en SITUACION PARED: La puntuacion total que ha
obtenido en su eje vertical le sitha en una zona denominada “pared” (entre 1 y 2

puntos).

Las empresas situadas en esta zona se caracterizan por su posicion negativa, es decir,
arrastran el lastre de una imagen deteriorada en el mercado, sin llevar a cabo ninguna
accion para mejorarla, aunque puedan estar obteniendo beneficios econdémicos. En
cuanto al eje horizontal, los resultados obtenidos le determinan el grado de solidez de su
compafiia a nivel de marketing. Cuanto méas se aproxime a los extremos, es decir, a la
puntuacion maxima que viene marcada por el valor 5, més favorable serd. En caso
contrario, la solucion a su solidez pasard por potenciar el departamento de marketing

dotandole de una mayor autonomia o profesionalidad en su gestion.
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Se encuentra, por tanto, ante una pared que es necesario escalar o derribar para tener un
posicionamiento positivo. La actuacion de las empresas que estan ubicadas en esta zona

de la piramide debe ir encaminada a la reestructuracion de sus sistemas de marketing.

3.11 METODO SERVPERF.

Encuesta realizada a los clientes externos de CONDUESPOCH E.P.

3.11.1 Tangibilidad.

Tabla 29: Tangibilidad.

Variables Peso
Equipos modernos 4
Instalaciones fisicas 3
Empleados pulcros 3
Materiales atractivos 4
Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017
Gréfico 19: Tangibilidad.
4 4 4
3
Equipos modernos Instalaciones fisicas Empleados pulcros Materiales atractivos

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Andlisis.- Segun resultados de la encuesta con respecto a equipos modernos y
materiales atractivos la escuela no tiene problemas, pero si en instalaciones fisicas y

empleados pulcros.

Interpretacion.- Los resultados demuestran que la empresa debe mejorar en sus

instalaciones fisicas y empleados internos.
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3.11.2 Fiabilidad.

Tabla 30: Fiabilidad.

Variables Peso
Lo hace en cierto tiempo 4
Interés en solucionarlo 3
Bien el servicio 4
Concluye a tiempo 3
Registros externos 4

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Gréfico 20: Fiabilidad.

FIABILIDAD
4 4 4
3 3
Lo hace encierto  Interés en solucionarlo Bien el servicio Concluye a tiempo Registros externos

tiempo

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Analisis.- Segun la encuesta la escuela de conduccidn esta bien en criterios cuando lo
hace en cierto tiempo, buen servicio y registros externos, pero no lo esta en interés en

solucionar y concluye a tiempo.

Interpretacion.- La empresa debe mejorar en cuanto a solucionar intereses de sus

clientes se trata y a concluye a tiempo cualquier actividad que se dentro de la empresa.
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3.11.3 Capacidad de respuesta:

Tabla 31: Capacidad de respuesta.

Variables Peso
Informan con precision 4
Sirven con rapidez 4
Dispuestos ayudar 4
Demasiados ocupados 4

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Grafico 21: Capacidad de respuesta.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Informan con presicion Siven con rapidez Dispuestos ayudar Demasiados ocupados

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Analisis.- Segun datos de la encuesta la empresa con respecto a la capacidad de

respuesta con sus clientes, atiende todas las necesidades de los mismos a tiempo.

Interpretacion.- La escuela de conduccion debe mantenerse en el mismo ritmo con

intenciones de mejorar la calidad del servicio.
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3.11.4 Seguridad.

Tabla 32: Seguridad.

Variables Peso

Comportamiento transmite confianza 4
Se siente seguro 4
Siempre amables 4
Conocimientos suficientes 4
Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017
Grafico 22: Seguridad.

4 4 4 4

Comportamiento transmite Se siente seguro Siempre amables Conocimientos suficientes

confianza

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Analisis.- La escuela de conduccion con respecto a la seguridad no muestra sintomas de
debilidad.

Interpretacion.- La empresa CONDUESPOCH E.P. tiene que mantenerse en el mismo

nivel de atencion del usuario en cuanto a necesidades de seguridad.
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3.11.5 Empatia.

Tabla 33: Empatia.

Variables Peso
Atencidn individualizada 4
Horarios convenientes 4
Atencion personal 3
Preocupa por sus intereses 4
Comprende necesidades 4

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Grafico 23: Empatia.

5
4 I 4 4 4
Atencion Horarios Atencion personal  Preocupa por sus Comprende
individualizada convenientes intereses necesidades

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Andlisis.- Segun la encuesta la empresa demuestra debilidad en atencién al persona,
teniendo de fortalezas atencion individualizada, horarios convenientes, preocupacion

por los intereses de los clientes y comprension de necesidades.

Interpretacion.- La empresa debe mejorar de forma urgente en atencién del personal
hacia los clientes externos de CONDUESPOCH.
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3.12 MATRIZ DE ORDEN MENTAL.

Tabla 34: Matriz de Orden Mental.

VARIABLES I MENCION I MENCION 111 MENCION

Sindicato de Choferes de ~ Sindicato de Choferes de  Sindicato de Choferes de
ler lugar Chimborazo Chimborazo Chimborazo

CONDUESPOCH E.P. CONDUESPOCH E.P. CONDUESPOCH E.P. \
2do lugar
Staford Staford Staford
3er lugar
13% 13% 13%
4to lugar
3% 3% 3%

Fuente: CONDUESPOCH E.P.
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Andlisis.- Segun la encuesta realizada la escuela de conduccion Sindicato de Choferes

Profesionales de Chimborazo, ocupa el primer lugar en la mente de los usuarios, en
segundo lugar CONDUESPOC E.P. y tercer lugar Stanford.
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CAPITULO IV: PROPUESTA

4.1 TEMA:

Plan de marketing para la Escuela de Conduccion ESPOCH- CONDUESPOCH E.P. en
la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo; 2017-2018.

4.2 DISENO DE ESTRATEGIAS:

Realizado el diagndstico a la Escuela de Conduccion CONDUESPOCH E.P. con ayuda
del estudio de mercado y determinada la situacién actual de la empresa con la ayuda
herramientas de planificacion estratégica, se obtuvieron los resultados necesarias para la
elaboracion del plan de marketing, donde se plantea estrategias de posicionamiento, y

de esta forma lograr que la marca ocupe un lugar en la mente del usuario.
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4.3 PLAN OPERATIVO ANUAL (POA)

Estrategia Objetivo Meta Tactica Responsable Presupuesto | Indicador %
Crear nuevos tipos | En el primer semestre del | Introducir este nuevo tipo | Gerente General 5.000,00 I=TOTAL
de licencias (Al, | afio 2018 se creara de licencias al mercado
C1, D, D1, E, E1) | nuevos tipos de licencias EJECUTA
. de conducir | profesionales para | por publicidad ATL y DO/TOTA
Diversificar la i i 100%
. profesionales, para | ingresar a nuevos | oo 0
cartera de Servicios | jnaresar a nuevos | mercados en un 100% : L
mercados. PLANIFIC
ADO*100
Dar a conocer al | En el primer semestre del | Realizar convenios con | Gerente General $ 1500,00
mercado afio 2018, establecer 5 | instituciones publicas y
riobambefio los | convenios con empresas | privadas para dar a _
. . . . ~ . I=TOTAL
tipos de licencia que | riobambefias para dar a | conocer los tipos de
ofrece conocer los tipos de | licencias al mercado. EJECUTA
Aumentar la CONDUESPOCH licencia que ofrece la | Establecer normas de
. iy - DO/TOTA
presencia de los E.P. escuela de conduccion presentacion  de  los 100%
servicios en el servicios con las L
mercado instituciones  que  se PLANIEIC
realice los convenios.
Destacar en todo evento ADO*100

publico y privado de la
ciudad organizado por las
autoridades de turno.
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Publicitar y | En el mes de enero del | Hacer presencia de la | Gerente General $0,00
posicionar la | 2018, se realizaran 144 | marca en redes sociales. I=TOTAL
escuela de | visualizaciones de | Dias de publicacion: EJECUTA
conduccion iméagenes atractivas con | Lunes-Miércoles-Jueves.
. CONDUESPOCH informacién para los | Horario: Mafana vy DO/TOTA
Estrategia de E.P. clientes  actuales y | noche 100%
comunicacion - . . . . L
potenciales y asi cada | Contenido visual:
mes del afio 2018. Imagen PLANIFIC
Empatia: -
Saludo/actualizacion de ADO*100
informacidn/publicidad
Crear publicidad | En el primer semestre | Estandarizar carteles | Gerente General $ 450,00 =TOTAL
agradable para | del 2018, se realizara | informativos  en la
posicionar el punto | mayor publicidad en las | escuela. Se EJECUTA
Estrategia de de venta en clientes | instalaciones de la | crearad gigantografias, DO/TOTA
publicidad enel | actuales y | escuela de conduccion en | Flayers, tripticos, 100%
punto de venta potenciales. un 100% dipticos. L
PLANIFIC
ADO*100
Posicionar los | En el primer semestre | Estandarizar la marca de | Gerente General $ 500,00
servicios en el | del 2018, se creara y | la empresa para todas sus =TOTAL
mercado,  clientes | entregard 200 souvenirse | presentaciones.
; . EJECUTA
actuales y | entre camisetas, gorras, | Crear camisetas, gorras
Estrategia de potenciales. esferos, llaveros, | esferos, llaveros, DO/TOTA
promocion sombrillas y | sombrillas y L 100%
(souvenirse) encendedores. encendedores para los
clientes actuales y PLANIFIC
potenciales. ADO*100

Entregar los souvenirse
en época de matriculas.
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Brindar una | En el primer semestre | Formar una base de | Gerente General $ 150,00 =TOTAL
atencion del 2018, se enviard | contactos telefonicos de
personalizada de los | email con informacion | telefonia moévil y de EJECUTA
. servicios a los|de la escuela de | email. DO/TOTA
Estrategia de Ventas | cjientes actuales y | conduccién, 1 vez por | Enviar a cada uno de los 100%
personales potenciales. semana sumando un total | contactos de la base de L
de 24 veces el en primer | datos. PLANIFIC
semestre.
ADO*100
Generar una imagen | En el 2018 se generard | Realizar 10 campafas de | Gerente General $ 250,00 =TOTAL
positiva  de  la | una imagen positiva de la | capacitacion de
empresa en el | empresa en el mercado, | seguridad vial para la EJECUTA
i mercado mediante capacitaciones | sociedad Riobambefia en DO/TOTA
Estrategia de a inicios y fines de afios | especial para estudiantes 100%
Relaciones Publicas escolares. de primaria y secundaria. L
PLANIFIC
ADO*100
Disefiar medios | En el primer trimestre del | Crear una pagina web. | Gerente General $ 532,00 =TOTAL
digitales para el uso | 2018, se creara una | Contratacion de un
correcto de | padgina web, donde se | disefiador de pdaginas EJECUTA
. marketing directo. proporcionara web. DO/TOTA
Estrategia de informacién  actualizada 100%
marketing directo de la escuela conduccion. L
PLANIFIC
ADO*100
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Estrategia de
diferenciacion

Posicionar el
servicio de calidad
en la atencion al
cliente.

En el primer semestre del
2018, se realizaran 4
capacitaciones al
personal de la escuela de
conduccién para mejorar
el servicio hacia el cliente
actual y potencial.

Contratacién de personal
para las capacitaciones
Realizar ~ capacitaciones
periddicas con el personal

de la escuela de
conduccion.
Aplicar método

SERPERF cada fin de
semestre con los clientes
actuales de la escuela.

Gerente General

$ 564,00

=TOTAL
EJECUTA
DO/TOTA
L
PLANIFIC
ADO

100%
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Estrategia 01.

Objetivo

Meta

Tacticas

Recursos
Responsables
Presupuesto
Indicador

Porcentaje
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Crear nuevos tipos de licencias (Al, C1, D, D1, E,
E1l) de conducir profesionales, para ingresar a
nuevos mercados.

En el primer semestre del afio 2018 se creara
nuevos tipos de licencias profesionales para
ingresar a nuevos mercados en un 100%

Introducir este nuevo tipo de licencias al mercado
por publicidad ATLy BTL.

Economico, Humano y Tecnoldgico

Gerente General

5.000,00

I=TOTAL EJECUTADO/TOTAL PLANIFICADO*100

100%
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Estrategia 02:

Obijetivo

Meta

Tacticas

Recursos
Responsables

Presupuesto
Indicador

Porcentaje
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Dar a conocer al mercado riobambefio los tipos de
licencia que ofrece CONDUESPOCH E.P.

En el primer semestre del afio 2018, establecer 5
convenios con empresas riobambefias para dar a
conocer los tipos de licencia que ofrece la escuela
de conduccion

Realizar convenios con instituciones publicas y
privadas para dar a conocer los tipos de licencias al
mercado.

Establecer normas de presentacién de los servicios
con las instituciones que se realice los convenios.
Destacar en todo evento publico y privado de la
ciudad organizado por las autoridades de turno.
Econdémico, Humano y Tecnoldgico

Gerente General

$ 1.500,00

I=TOTAL EJECUTADO/TOTAL
PLANIFICADO*100

100%
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Estrategia 03.

Obijetivo

Meta

Tacticas

Recursos
Responsables

Presupuesto
Indicador

Porcentaje
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Publicitar y posicionar la escuela de conduccién
CONDUESPOCH E.P.

En el mes de enero del 2018, se realizaran 12
visualizaciones de iméagenes atractivas con
informacion para los clientes actuales y potenciales
y asi cada mes del afio 2018.

Hacer presencia de la marca en redes sociales como
mecanismo de ventas y acercamiento a clientes
actuales y potenciales, a fin de crear mayor
empatia.

Dias de publicacion: Lunes / Miércoles / Jueves.
Horario de publicacion: Mafiana y Noche.
Contenido visual: Imagen.

Empatia: Saludo / actualizaciéon de informacion /
publicidad.

Humano y Tecnoldgico

Gerente General

$ 0,00

I=TOTAL EJECUTADO/TOTAL
PLANIFICADO*100

100%
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Estrategia 04:

Crear publicidad agradable para posicionar el punto

Objetivo ] )
de venta en clientes actuales y potenciales.
En el primer semestre del 2018, se realizara mayor
Meta publicidad en las instalaciones de la escuela de
conduccién en un 100%
Estandarizar carteles informativos en la escuela.
Tacticas Se creard: gigantografias, Flayers, tripticos y
dipticos.
Recursos Econdmico, Humano y Tecnoldgico
Responsables Gerente General
Presupuesto $ 450,00
Indicador I=TOTAL EJECUTADO/TOTAL
PLANIFICADO*100
Porcentaje 100%

Elaborado por: Gonzalez, J. 2017
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Estrategia 05:

Obijetivo

Meta

Téacticas

Recursos
Responsables

Presupuesto
Indicador

Porcentaje
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Posicionar los servicios en el mercado, clientes
actuales y potenciales.

En el primer semestre del 2018, se creard y
entregard 200 souvenirse entre camisetas, gorras,
esferos, llaveros, sombrillas y encendedores.
Estandarizar la marca de la empresa para todas sus
presentaciones. Crear camisetas, gorras y
esferos, llaveros, sombrillas y encendedores para
los clientes actuales y potenciales.
Entregar los souvenirse en época de matriculas.
Econdmico, Humano y Tecnoldgico

Gerente General

$ 500,00

I=TOTAL EJECUTADO/TOTAL
PLANIFICADO*100

100%
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Contenido: Souvenirse 1 (camisetas rojas para hombre y mujer).
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Contenido: Souvenirse 3 (camiseta roja para hombre y verde para mujer)

Contenido: Souvenirse 4 (camiseta roja para mujer y verde para hombre)
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Contenido: Souvenirse 5 (gorras rojas y gorras verdes con el sello de la escuela para
hombre y mujeres).

Contenido: Souvenirse 6 ( esferos con el sello de la escuela de conduccion para
clientes actuales y potenciales)
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Contenido: Souvenirse 7 (llaveros con el sello de la escuela de conduccion para
clientes actuales y potenciales)

Contenido: Souvenirse 8 (sombrillas con el sello de la escuela de conduccion para
clientes actuales y potenciales)

cONDUESPOCHE ¢

Contenido: Souvenirse 9 (encendedores con el sello de la escuela de conduccion para
clientes actuales y potenciales)
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Estrategia 06.

Obijetivo

Meta

Téacticas

Recursos
Responsables

Presupuesto
Indicador

Porcentaje
Elaborado por: Gonzélez, J. 2017

Brindar una atencién personalizada de los servicios
a los clientes actuales y potenciales.

En el primer semestre del 2018, se enviara email
con informacion de la escuela de conduccion, 1 vez
por semana sumando un total de 24 veces el en
primer semestre.

Formar una base de contactos telefonicos de
telefonia mévil y de email. Enviar a
cada uno de los contactos de la base de datos.
Econdmico, Humano y Tecnoldgico

Gerente General

$ 150,00

I=TOTAL EJECUTADO/TOTAL
PLANIFICADO*100

100%
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Estrategia 07.

Obijetivo

Meta

Técticas

Recursos
Responsables

Presupuesto
Indicador

Porcentaje
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Generar una imagen positiva de la empresa en el
mercado.

En el 2018 se generara una imagen positiva de la
empresa en el mercado, mediante capacitaciones a
inicios y fines de afios escolares.

Realizar 10 campafias de capacitacion de seguridad
vial para la sociedad Riobambefa en especial para
estudiantes de primaria y secundaria.

Econdmico, Humano y Tecnoldgico

Gerente General

$ 250,00

I=TOTAL EJECUTADO/TOTAL
PLANIFICADO*100

100%
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Contenido :

acém@ MANEJO?

especialistas en seguridad vial

RESPONSABILIDAD

NDUESPOCH €.P.

Tiene el gusto de invitarlos a :

CAPACITACION EN SEGURIDAD

Fecha: El 23 de Mayo del 2017
Hora: 4:45 2 6:00 pm
Lugar: FADE-ESPOCH

&cémoc MANEJO?
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Estrategia 08.

Obijetivo

Meta

Tacticas

Recursos
Responsables

Presupuesto
Indicador

Porcentaje

Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Disefiar medios digitales para el uso correcto de
marketing directo.

En el primer trimestre del 2018, se creara una
pagina web, donde se proporcionara informacion
actualizada de la escuela conduccion.

Crear una péagina web. Contratacion de un
disefiador de paginas web.

Econdmico, Humano y Tecnoldgico

Gerente General

$ 532,00

I=TOTAL EJECUTADO/TOTAL
PLANIFICADO*100

100%
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Estrategia 09.

Obijetivo

Meta

Tacticas

Recursos
Responsables

Presupuesto
Indicador

Porcentaje
Elaborado por: Gonzalez, J. 2017

Posicionar el servicio de calidad en la atencion al
cliente.

En el primer semestre del 2018, se realizaran 4
capacitaciones al personal de la escuela de
conduccidn para mejorar el servicio hacia el cliente
actual y potencial.

Contratacion de personal para las capacitaciones.
Realizar capacitaciones periddicas con el personal
de la escuela de conduccion. Aplicar método
SERPERF cada fin de semestre con los clientes
actuales potenciales de la escuela.

Econdmico, Humano y Tecnoldgico

Gerente General

$ 564,00

I=TOTAL EJECUTADO/TOTAL
PLANIFICADO*100

100%
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CONCLUSIONES

CONDUESPOCH E.P. se encuentra en un punto medio promedio, es decir, que la
escuela de conduccion debe proteger y mantenerse en el mercado aplicando
estrategias de penetracion de mercado y desarrollando nuevos servicios para

satisfacer las necesidades del usuario actual y potencial.

CONDUESPOCH E.P. tiene poca presencia en los medios publicitarios digitales y
convencionales debido a que no se han planificado ni puesto en marcha las acciones

adecuadas en cuanto a la gestion del marketing.

Necesariamente se tiene que invertir en capacitaciones constantes para los clientes
internos, logrando que el usuario experimente el servicio dado por la escuela y este
tome la decision de compra por la vivencia que le ofrece la empresa antes de la

compra y durante el consumo del servicio.

Consecuentemente  CONDUESPOCH E.P. ademéas del crecimiento comercial
necesita construir una buena reputacion social, que la convierta en protagonista del

bienestar de los usuarios y de la sociedad en general.
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RECOMENDACIONES

La empresa debe ofrecer al mercado diversos tipos de licencias profesionales entre
los que predomina las licencias tipo C1, D, D1, E, E1, los mismos que una vez en el

mercado y con conocimiento de los usuarios podran ser adquiridos.

Realizar mayor publicidad en medios digitales y tradicionales con una gestion
adecuada de la comunicacion dada a los clientes externos y de esta forma poder
crear confianza y fidelizacion, que dentro del proceso de decision de compra

cumpliran ademaés el rol de influenciadores de clientes potenciales.

Optar por las capacitaciones constantes al personal de la empresa, es importante, el
cliente externo tendra otra experiencia en la atencion que se le brinda por parte de
los funcionarios y poder ser medido en cuanto a satisfaccion por el uso del
METODO SERVPERF.

Participar activamente como patrocinador de programas sociales, de capacitaciones
en seguridad vial, mediante los cuales la empresa puede aportar a construir una

mejor ciudad.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

; ESCUELA SUPERIOR FOLITECNICA DE CHIMEORAEO
—)] FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE MARKETING

A S T IS

Dijeivo: Detarminar ol mivel de posicionamionte deuna weceela do condoscite en [ cindad do Rickamba. Por favor, dediqne wmos mizstos
2 complstar 522 encioesta. Marcos su respossta conmna (x) solo en Jos espacios en blance. Sos raspuestas serdn trazadas do forma confidencial
¥ Endmima

1. Datos informatives:

Cémero Edad Euindo Civil
Dulasculne 1 15-15 1 3545 3 | Solaro (2) 1 |Unio= Ebrs 3 |Nando (a) 3
Famanmo 1 2635 2 550 4 | Casado (a)k 2 |Devoecado (a) 4
Ins truccion Ocuopacion
Secundariz 1 |Ooo 3 |Estudinte 1 |Expleado pablico 3
Supemior 2 Enpleado privado 21 |Independisnte 4

2. ;Qmé escumelas de conduccion conoce usted, que otorga licencias de conducir profesional?

3. ;Qué tipo de licencia de condudr profesional requiere nsted? Seiiale una respuesta.

Al |mototass tricimotos Hpo A #' # 1
T |texs ansporie: de pasajsros tipo B s 2
1 |wehiculos policisles/ endbalanciss/smergencia ¥ control de :»egun:l.aﬁ’ﬂ:_:—' ¥ 3
-
Frofeziomalas I |Zepricio: pasgjeros mtercantonal terprovincialtipo B v no tipo C1 m 4
—
L1 |Escolares/mstiucional y de tarismo hasta 45 pasejeros g 5
. . A
E |Tradervolguetss tenguerss platafommes ¥ weburulos estatalas [ ]
El |Femocamiles/ snto fares/motobomdbas Arclebuzas -~ 7

4. ;TUsted conoce qué tipo de licencia de conducir profesional otorga CONDUESPOCH EF de la Esceels Superior
Palitécmica de Chimborazo?

Moy poco 1
Poca 2
MNada 3
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el

10

; ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMEORAZO w
~}| FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE MARKETING S == =

;Cuanto estaria wsted dispuesto a pagar por un curso de conduccion en CONDUESPOCH EP de la Escoela
Swperior Politécnica de Chimborazo para obtener su licencia de conducir profesional?

§ 950,00 1] FLoasmd 3
§LOZE3S 2] §13000

;Como prefiere hacer el pazo de su curso de conduccion en CONDUESPOCH E.F de la Escuelas Superior Politécnice
de Chimborazo para obtener su licencia de conducir profesional?

Efactivo 1
Cheque 2
Tarjeta de credito 3

:Qus horario prefiers nsted para realizar un curso de conduccion en CONDUESPOCH E P de la Escuela Superior
Puolitécmica de Chimborazo para obtener su licencia de conducir profesional? SeBale uns respuesta.

Magana (anes a viemes') I (Moche (umes avismes) 3
Tards [Junes a viemas) 1 [Fimes de semema 4

;0us medic de comunicacion prefiers woted para recibir informacion de CONDUESPOCH EF de la Escuela
Swperior Politicnica de Chimborazo? Sefiale uns respuests.

Pevistas 1 Diticos 7
Radio p] You Tube ]
Television 3 Facebook ] ]
Violantes 4 Trwitter [E] 10
Flayers 5 Instagrem ) 11
Tripticos 6 Whatsapp & 12

i Qué promeciones le gustaria recibir de CONDUESPOCH E.P de la Escusla Superior Politéceics de Chimborazo?
Senale mna respuesta.

Camizetas 1 |Esferos 4
Gomas 1 |Sombrillas 5
Llavaros 3 |Encendedores 6

;Estaria usted dispmests a segwir un curse de comduccion en CONDUESPOCH EP. de la Escusla Superior
Puolitecmica de Chimborazo para obtener su licencia de conducir profesional?

5i
hi]

[N

Gracias par su colzboracion. .
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Anexo 2: Cuestionario SERVPERF

=) ESCUELA DE CONDUCCION CONDUESPOCHEP. Q
. CUESTIONARIO SERVPEF -~

Instrucciones: En base 2 su experiencia come clienfe de los servicios que offece la Escusla d= Conduccion
COMNDUESPOCHEP. haza un circulo alredador del mimers 3, =1 considera que la caracteristica del servicio
as axcelante v =i por lo contrario no esta de acusrdo con la caracteristica haga un eirculo alradedor del niomero
1. 51 no estd clare marque 1 eirculo en almmos de los miimaros intermedios.

AT

113 Bstneh 3= Condureibn CONDUESROCH P Sene expuins e aperitnta modemat

[ mstalacinas frice de l B de Conhureibm CONDUESPOCH EP. 2o v el atectiras

[N e ]

Mo emgheaas d b Ficnels de Coninonte CONDUESROCH EP. tieoen apesieaca ke

(R [ e

I3 Escnth g Condureiin CONDUESR0CHER, los ehemmenrios masieriales eebaeinnados con el seavicin i, Bista B precie] s vt
T tgs.

Nuasnén b Focueds ée (oot CONTAESPOCH EP. poreete biacer dan #a cerio tiempo In haom,

Ko e cheate ez probiene, B Evoackd= Coodpoobe OORDUESFOCE EF tossin i smeere mberts oo sohucaath

I3 Biensh de Candueran (ONDUESROCHER sy bien ol semitg & B prtiéss.

IL3 Exenth de Condureiin CONDUESR0CE EF coockpe of semite en o betige grocaetidn

I3 Escnth g Cendurriin CONCUESPOCH EP 2enden to renteer segiires evmaing de emmoets.

Lo emgheadas de & Bicnets de Cominondn CONDUERFOCH EP. mfareiin oo petciiin s by cheates edodn oopchuin b saimcdn dwnseven. | |

—
=

los ergheaas de i Boenets de Condnonte (ONDUERFOCH ER, b sarven con rapidez

Mo emgheadlas g & Escneds de Comdnondn CONDUESPOCH E P sizeper =it diguestee ayudees s cheates,

Lo emgheadias d & Focueds de Comiinonde CONDUERFOCH EP aunca estin demsiadn ecopados par rspoodera B poesotis de s cleatze.

IH copartamaeny d b exipkadis de B Buneh ¢ Conduerin CONDUESOCH EP truaseide confinm 3 sus chimies.

(sted 52 simte sepro on 5us Steacrivaes oo b Becnedy de Candhurcita CONDOESPOCHER

Mo emgheaas d b Ficneds de Cominonde CONDUESFOCHE EP. seo senpre aubles von ted

1 |los empheardas de b Bocarda de Condoonin CONDUESPOCH EP Seeen oopocmienite sufcienis jan esponderabs prantis de los chestes.

NONDUESROCE EF din ¢ st cheates pna alsariin mdwadngiods.

(NDITESROCE EP time bureis de trabajy comvenceates pacs dodies sus clieaies.

lLos exmpheaas d & Eocueds de Crminondn CONDUEEPOCH EPE dit g ateecifn pemsanal

NONTHTERROCE B e preeupén pirrlas cioess mierstest de gt dhemiet.

HLos emgleadas de  Escnets de Conduondn CONDUESFOCH EP. ecsgreaden s aspmafafes espocdfeas d s clenies,

o b e Jea [ oo foa Jia oo | ba b e Joa [ ea | ba |ba fea fia | b

| o | o | o | | e e | e | | e | | e | | e o | e

Gracias per su colabaracion
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