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RESUMEN INFORMATIVO

Una empresa que busque ser competitiva tiene que ser innovadora. Y la innovacién
pasa por un profundo conocimiento de las necesidades de tus clientes, una
investigacion exhaustiva y constante de tus productos y una inversion adecuada en la
mejora y la gestion de los mismos, asi como en el disefio y creacion de otros nuevos en
un entorno cambiante y en el que continuamente surgen nuevas necesidades. De
acuerdo a las caracteristicas de la investigacion y a los objetivos planteados el presente
trabajo se considera bajo la modalidad de proyecto factible, de tipo descriptivo,
apoyado en un disefio de campo, donde se realizan tres fases metodoldgicas:
primeramente en la encuesta como técnica de recoleccion de datos y como
instrumento el cuestionario, constituido por 10 preguntas cerradas;
seguidamente un analisis de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades
de la empresa para evaluar la competitividad actual mediante el uso de la matriz
DOFA. Como ultima fase, se presenta la propuesta de disefiar estrategias para
implementar el servicio a domicilio de cambio de aceite. Posteriormente se muestran
los recursos humanos, institucionales, materiales y tiempo utilizados para la
elaboracion del estudio. Y, finalmente, se presentan las referencias bibliograficas y
electronicas.

Descriptores: Estrategias, competitividad, Servicio a domicilio, Analisis DOFA
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INTRODUCCION

En lo que respecta a la sociedad, se evidencia como el fendmeno
denominado revolucion industrial ha cubierto muchos modelos econdmicos
existentes, por lo que las organizaciones han tenido la necesidad de actualizar
sus estructuras de mercado que permitan un mejor desarrollo de las empresas.
Por consiguiente, estas requieren de un nivel de competitividad que les permita
diferenciarse del resto en un mundo que se actualiza cada dia mas para obtener
y mantener su puesto en el mercado. Actualmente para las organizaciones, la
competitividad esta jugando un papel muy importante, ya que esta proporcionara
el éxito o el fracaso de las organizaciones a la hora de iniciar o lanzar un nuevo
producto o servicio en el mercado.

Es importante saber que una de las razones por las que se ha ideado
experimentar en nuevas estrategias de marketing es porque la empresa JGR
AUTODIST C.A es nueva en el mercado automotriz, por lo que es significativo
resaltar que para lograr y mantener el éxito y la competitividad de la empresa,
es necesario analizar a fondo las estrategias de marketing a planteadas,
utilizando todas las herramientas que el marketing facilita y jugar con dichas
estrategias para lograr su efectividad e implementar el servicio de cambio de
aceite, de igual manera dar un valor agregado que no solo logre el éxito de la
empresa sino también logre posicionarse en la mente del consumidor a la hora
de adquirir el servicio.

Como punto final pero no menos importante, esta en aplicar una efectiva
investigacion de marketing a la hora de entrar al mercado, de esta forma se podra
mejorar la competitividad y asi incrementar el servicio anteriormente

mencionado y la cantidad de posibles consumidores de los productos.



La investigacion se estructura de la siguiente manera:

El Capitulo I, estd conformado por el problema, objetivo general y
objetivos especificos, la justificacion de la investigacién y la formulacién del
problema.

En el Capitulo Il, se muestra el Marco Tedrico de la investigacion, donde
se describen los antecedentes de la investigacion y se relacionan las teorias
correspondientes con la investigacion, y se nombran sus bases tedricas y
definiciones de términos basicos.

El Capitulo Ill, comprende el marco metodologico de la investigacion,
compuesto por el tipo y disefio de la investigacion, y las fases metodoldgicas,
donde se sefialan la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos de la investigacion.

En el Capitulo 1V, se desarrolla el marco metodolégico donde se define de
manera clara y precisa, como serd la ejecuciéon de las fases metodologicas y
cudles seran las técnicas de recoleccion de datos y las herramientas utilizadas
para su analisis y alcanzar los objetivos propuestos.

En el Capitulo V, se muestran los recursos utilizados para la elaboracion y
el desarrollo de la investigacion del anteproyecto de grado, y, por altimo, las
referencias bibliograficas y electronicas. Para finalizar se presentan las

referencias bibliograficas de la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento Del Problema

En el devenir del tiempo, las organizaciones han vivido una serie de
transformaciones debido a los cambios sociales por los que ha atravesado la
humanidad. Uno de estos fue la llamada revolucion industrial a comienzos del
siglo XX, que trajo consigo la division del trabajo y la produccion en serie.

En ese contexto, se inicia un proceso de reconstruccion y reorganizacion
de todos los sectores politicos, econdémicos, sociales y especificamente el
sistema educativo comienza a ser redisefiado en atencion a la division del
conocimiento y con marcada supremacia en la formacion técnica, a los fines de
satisfacer las necesidades de produccion de los grandes capitales. En efecto, para
Massé (2008:03) una de las caracteristicas mas resaltantes de una sociedad
industrializada y con sistema de produccion basado en el plus trabajo “...es la
sustitucién del trabajo intelectual por capital y la profundizacién de la
mercantilizacion del conocimiento”.

De alli que, las sociedades modernas se han caracterizado por el continuo
cambio en todos los ambitos econdmicos, sociales, culturales, ideoldgico,
politico, entre otros y precisan de instrumentos facilitadores del mismo como la
educacion, llamada a jugar un papel cada vez mas esencial, como razon de ser
en el crecimiento de las personas.

Es por ello que la institucidn universitaria estd sometida a una constante
presion, dado que debe cumplir un papel mas trascendente en la gestion del

cambio social y en la formacion de profesionales competentes para gerenciar y



transformar criticamente la sociedad, dando respuestas a los desafios del
desarrollo humano integral.

A partir de estas importantes transformaciones y de los cambios que se
suscitaron a nivel econdémico, administrativo, educativo y social, surge la
necesidad de nuevas estructuras de mercado que permiten un mejor desarrollo
en las empresas mediante actividades para afrontar tales cambios, adaptandose
de forma segura dentro de ellos y creando estrategias orientadas a indicar
directrices correctas para lograr un nivel de productividad conveniente en tales
organizaciones.

En funcion de alcanzar este proposito, las organizaciones han buscado
diversas formas para crear, inventar, emprender e innovar y es a partir de alli
que, la mercadotecnia ha ocupado un papel de suprema importancia en la vida
del hombre. No obstante, existen diversas terminologias como mercadeo,
mercadotecnia, comercializacion entre otras, en Estados Unidos y en muchos
paises europeos, africanos y asiaticos se considera como “marketing”. Sin
embargo, el Congreso Mundial de ejecutivos de Ventas celebrado en Barcelona
en 1963, se le llamo “Congreso de Ejecutivo de Ventas y Marketing”.

Es importante destacar que, aunque Mercadotecnia, Mercadeo o Marketing
no tienen una definicion mundialmente aceptada, de las diversas definiciones se
puede llegar a una comprension de estos términos. El primer Congreso
Panamericano de dirigentes en Ventas y Mercadeo celebrado en México en 1958,
establecio que “la mercadotecnia se definia como la actividad gerencial relativa
a la investigacion de mercado, disefio y elaboracién de producto, establecimiento
de canales de distribucion, integracion del programa de ventas, publicidad y
relaciones publicas”.

Se puede decir entonces que, la mercadotecnia es una integracién de
actividades de negocio que permiten conocer, anticipar o crear la demanda de
productos o servicios para satisfacer y asegurar las necesidades o deseos del

consumidor, fortaleciendo el nivel de competitividad en el mercado.
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Sobre la base de este estudio, la competitividad juega un papel fundamental
en las estrategias de marketing para la implementacion del servicio a domicilio
de la empresa JGR AUTODIST C.A. Al respecto Porter (2015), plantea que, la
competitividad:

Es el valor que una empresa logra crear para sus clientes,
y supera los costos. La capacidad para sostener e
incrementar la  participacion en los mercados
internacionales, con una elevacion paralela del nivel de
vida de la poblacion. El tnico camino sélido para lograrlo,
se basa en el aumento de la productividad. (p.s/n)

De alli, la idea de experimentar nuevas técnicas y estrategias que permitan
analizar, estudiar y conocer el comportamiento de los mercados y de sus
consumidores con el fin de captar, atraer, retener y fidelizar a los clientes a
traves de la satisfaccion de las necesidades e introducir a las empresas en la
competitividad dentro del mercado.

Cabe destacar que, los especialistas en marketing suelen centrar sus
estrategias en teorias y procedimientos tradicionales, con la intencion de
conquistar no solo su target, sino también a diferentes mercados al cual va
referido dichas estrategias y conseguir objetivos propios de la compafiia
comercial. Por su parte, Howard (1957), expresa que:

Marketing es el proceso de: 1) Identificar las necesidades
del consumidor, 2) Conceptualizar tales necesidades en
funcion de la capacidad de la empresa para producir, 3)
Comunicar dicha conceptualizacion a quienes tienen la
capacidad de toma de decisiones en la empresa, 4)
Conceptualizar la produccion obtenida en funcion de las
necesidades previamente identificadas del consumidor y
5) Comunicar dicha conceptualizacion al consumidor.

(p.s/n)

A entender del citado autor, se puede decir que, las empresas buscan
fortalecer su nivel de competitividad en el mercado, concentrando sus estrategias

de marketing basadas en la conducta y el comportamiento del consumidor, que
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a su vez son planificadas y ejecutadas por la empresa a la hora de vender un
producto o prestar un servicio en el mercado, cuyo resultado se puede dar a
conocer en corto plazo y de esta forma evidenciar cuéles son sus competidores,
para desarrollar nuevas herramientas que mejoren la competitividad, generando
asi un buen servicio, manteniendo una estrecha relacién con los consumidores y
evitando la pérdida de actuales y futuros clientes.

En Venezuela, se evidencian diversos escenarios que han llevado a que el
consumidor tome en cuenta la comodidad y accesibilidad al momento de adquirir
un producto o servicio, situacion que lo conduce a tomar la decision de
cambiarlos y sustituirlos por algo nuevo para cubrir tales necesidades.

Tomando en cuenta todo lo dicho hasta el momento, se presenta como
fundamento de investigacién la situacién de la empresa JGR AUTODIST C.A.,
ubicada en Valencia edo. Carabobo, organizacién dedicada a la importacion,
distribucion y venta de lubricantes automotrices de las mas prestigiosas marcas
del mercado. En la actualidad, presenta ciertas probleméticas que afectan su
competitividad, por ejemplo; la falta de posicionamiento de la empresa, debido
a su alto desconocimiento a nivel regional. A su vez, posee inexperiencia en
ventas minoristas ya que tiene poco tiempo incursionando en ellas, por lo que
sus clientes actuales la identifican solamente por ser una empresa mayorista. Por
otro lado, la estructura organizacional es otra de sus fallas ya que las
responsabilidades de cada uno de los departamentos no estan claramente
definidas, por lo que se dificulta llevar a cabo estrategias de mercadeo que
impulsen el posicionamiento de JGR AUTODIST C.A.

En relacion con lo mencionado anteriormente, como organizacion se estan
limitando a solo mantener sus clientes actuales y pierden la oportunidad de
explotar el mercado potencial, desaprovechando asi los productos de calidad y
servicios de primera que tienen para ofrecer.

A la luz de estos planteamientos, se presenta esta propuesta investigativa,

que surge a partir de la necesidad de mejorar la competitividad de la empresa
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JGR AUTODIST C.A., implementando diferentes técnicas y estrategias que
impulsen a la empresa a innovar el servicio a domicilio de cambio de aceite para
vehiculo automotriz, con la finalidad de atraer y fidelizar a los clientes
satisfaciendo sus necesidades mediante la comodidad en dicho servicio.

Kotler (2002:53), define satisfaccion del cliente como “el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas”.

Alli radica la importancia de esta propuesta investigativa puesto que, su fin
primordial es satisfacer las necesidades e intereses del cliente mediante un

servicio a domicilio altamente competitivo.
1.2. Formulacion del Problema

¢Qué estrategias de marketing servirdn para la implementacién del servicio a
domicilio de cambio de aceite que mejore la competitividad en el mercado de la
empresa JGR AUTODIST C.A.?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Proponer estrategias de marketing para implementar un servicio a domicilio que mejore
la competitividad de la empresa JGR AUTODIST C.A.

1.3.2. Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual de la competitividad de la empresa JGR
AUTODIST C.A.

- Identificar las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas del servicio a
domicilio de cambio de aceite a través de un andlisis DOFA.

- Disefiar estrategias de marketing para implementar un servicio a domicilio que
mejore la competitividad de la empresa JGR AUTODIST C.A.
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1.4. Justificacion de la Investigacion

El modelo econdmico que actualmente se presenta en el pais, exige propuestas
que reimpulsen a las organizaciones a innovar en estrategias de abordaje con la
finalidad de generar un mercado eficiente que garantice beneficios para la empresa.

En tal sentido, el objetivo principal de la empresa JGR AUTODIST C.A, es
brindar productos y servicios de calidad relacionados con aceites lubricantes de
vehiculos automotrices, logrando con esto desarrollarse en el mercado.

Cabe destacar, que el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo
principal disefar estrategias de Marketing para la implementacion de un servicio a
domicilio con la finalidad de mejorar la competitividad dentro del mercado y fidelizar
la empresa por parte de los consumidores, fortaleciendo la relacion entre el cliente y la
organizacion y asi de esta manera poder obtener los beneficios esperados por la
empresa.

Adicionalmente, permiti6 fortalecer la linea de investigacion y puede ser referida
como apoyo documental o antecedente para posteriores investigaciones en la carrera
de mercadeo en la Universidad José Antonio P&ez referidos a estrategias para mejorar
la competitividad.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

Balestrini (2003:27) sefiala que: “todo hecho anterior a la formulacion del
problema que sirve para a aclarar, juzgar e interpretar el problema planteado,
constituye los antecedentes del problema”. Como guia para la elaboracién de
este proyecto se tomaron en cuenta trabajos de grado realizados anteriormente y

que presentan una problematica similar a la plasmada en esta investigacion.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Arias (2004: s/n) sefiala que: “los antecedentes reflejan los avances y el
estado actual de conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o
ejemplo para futuras investigaciones”. Para la elaboracion del siguiente proyecto
se tomaron como guia algunos trabajos realizados con anterioridad y que
presentan similitud en la problematica de esta investigacion, los cuales son los

siguientes:

2.1.1. Antecedentes Internacionales

De acuerdo a Ramos y Luna (2017), quienes realizaron una investigacion
titulada: “Estrategias de marketing para incrementar la competitividad
empresarial en la comercializacion de palta (HASS) en la Asociacion Apala,
20167, con el objetivo general de determinar que estrategia de marketing es mas
adecuada para incrementar la competitividad empresarial en la comercializacion
de palta (Hass) en la Asociacion APALA.

Dicha investigacion posee relacién con la presente ya que repercute
directamente en la competitividad que desarrollard frente a otras empresas.

Durante el periodo de investigacion se elabora una evaluacién general de la



situacion actual. Ademas, en ella se evallan aspectos a mejorar y oportunidades
que podran aprovechar, traduciéndose en ventajas sobre la competencia y sobre
todo un desarrollo que se reflejara en la rentabilidad

También se consulté el trabajo de grado de Gémez y Sanchez (2015),
presentado ante la Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador, titulado “Plan
de marketing estratégico para posicionar la marca de la empresa UNICASA
S.A. (constructora — inmobiliaria) en la ciudad de Guayaquil”, el cual tiene
como objetivo general el disefio de un plan estratégico para lograr el
posicionamiento.

El antecedente planteado tiene concordancia con el presente ya que
coincide en el diagnostico de la situacion actual de la empresa y cuando
hablamos de posicionamiento inmediatamente debemos relacionarlo con
ventajas competitivas que logren que dicho producto obtenga ese lugar distintivo

necesario para lograr posicionarse.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Bricefio, Milici y Oropeza (2017), realizaron un trabajo titulado:
“Estrategias de mercadeo para el mejoramiento de la calidad de servicio en
el laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A.”, presentado para optar por el titulo
de Especialista en Mercadeo en la Universidad Central de Venezuela, realizado
con el objetivo general de disefiar estrategias de mercadeo para el mejoramiento
de la calidad de servicio en el laboratorio de CorpoDiagnostica, C.A.

La misma se fundamentd en investigacion de tipo descriptivo, bajo la
modalidad de proyecto factible de campo, con métodos de recoleccion de datos
como la encuesta y la realizacion de una matriz DOFA. Ademas, de coincidir en
el estudio de un servicio como en la presente investigacion.

De igual forma, se consulté el trabajo de Rojas (2016), presentado ante la
Universidad José Antonio Paez para optar por el titulo de Licenciado en

Mercadeo, titulado “Calidad del servicio como estrategia competitiva en
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Babylon Invictus, ubicada en Valencia Estado Carabobo”, tiene como
objetivo general analizar la calidad del servicio prestado por Babylon Invictus
como estrategia competitiva.

El presente proyecto tiene relacion porque esta basado en una investigacion
de campo donde se recolectaron los datos directamente de la realidad sin ser
modificados, con apoyo documental y proyecto factible, para la recoleccion de
datos se utiliz6 como técnica, la observacion directa, la encuesta y la matriz
DOFA.

Finalmente, se consultd el trabajo de Acosta (2015), presentado ante la
Universidad José Antonio Paez para optar por el titulo de Licenciado en
Mercadeo, titulado: “Estrategias Promocionales para incrementar las ventas
de la crema Colgate Sensitive Blanqueadora”, en el cual como objetivo
general proponen estrategias promocionales para el incremento de las ventas del
producto Colgate Sensitive Blanqueadora importado y distribuido por la empresa
Colgate Palmolive C. A.

Aunque el antecedente planteado no esta relacionado con la competitividad
guarda cierta relacién con la presente investigacion ya que demuestra que a
traves de la matriz DOFA, se permite determinar el mercado potencial que tiene

la empresa en estudio y sus debilidades.

2.2. Bases Teoricas

Las bases tedricas son aquellas que permiten desarrollar los aspectos
conceptuales del tema objeto de estudio. Segun Arias (2006:39), las bases
tedricas estdn formadas por: “un conjunto de conceptos y proposiciones que
constituyen un punto de vista o enfoque determinado, dirigido a explicar el
fenémeno o problema planteado”. Lo cual hace evidente que es necesaria la
revision previa de teorias, paradigmas, estudios, etc., que estén vinculados al
tema que se pretende abordar en la problematica. A continuacidn, se presentan

las bases tedricas que sustentan la presente investigacion.

23



2.2.1. Marketing

Cuando se habla de marketing, se refiere a la demanda y oferta, para asi
de esta manera no solo cambiar el pensamiento de los consumidores, sino
también posicionar servicios o productos en el mercado y lograr beneficios
para la organizacion. Al respecto Kotler, Bowen y Makens definen marketing
como:
Kotler, Bowen y Makens (2002)

Un proceso social y gerencial; en el aspecto social los
individuos y grupos crean intercambios de productos y
valores con otros, con la finalidad de obtener lo que
necesitan y desean. En cuanto a la parte administrativa, ha
sido descrito como el proceso donde se da “el arte de
vender productos. (p.4).
El marketing es fundamental para este trabajo investigativo, puesto que una

buena aplicacion de marketing dara cavidad a las estrategias que mejoren la

competitividad de la organizacion y la captacion de futuros clientes.

2.2.2. Estrategias de Marketing

En el momento en el que surge la importancia de implementar el servicio
a domicilio de cambio de aceite para mejorar la competitividad y conseguir
objetivos a corto plazo, surge la necesidad de plantear estrategias que indiquen
el plan a seguir para lograr las metas propuestas, por lo que Porter (1990), define
estrategia como “la creacién de una posicion Unica y valiosa en el mercado”,
consta de tres estrategias para lograr una ventaja: liderazgo en costos, la

diferenciacion y el enfoque.

2.2.3. Competitividad

Entendemos por competitividad a la capacidad de una organizacién publica
o0 privada; lucrativa o no; de mantener sistematicamente ventajas comparativas
que le permitan alcanzar; sostener y mejorar una determinada posicion en el

entorno socioeconomico. Sharon Oster define la competitividad como:
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Oster (2000)

La Competitividad de una empresa es la capacidad que
tiene para producir bienes con patrones de calidad
especificos, utilizando mas eficientemente sus recursos,
en comparacién con empresas semejantes en el resto del
mundo durante un cierto periodo de tiempo. (p.s/n).

Partiendo de esta definicion se puede dar a entender la importancia de la
competitividad para esta investigacion ya que concluimos que es la capacidad
que tiene una organizacion para ofrecer un producto o servicio cumpliendo las
expectativas de sus clientes, a través del manejo mas eficiente de los recursos

en relacién a la competencia.

2.2.4. Servicios

Los servicios son las actividades que intentan satisfacer las necesidades de
los clientes. Son lo mismo que un bien, pero de forma no material o intangible.
Segun el autor Payne, los servicios:
Payne (1996)

Son un proceso de intangibilidad, que conlleva el
establecer una relacién con los consumidores o con alguna
pertenencia de estos, sin derivar un intercambio o entrega
de propiedad; al existir la posibilidad de una alteracion en
las condiciones, la entrega de un servicio alcanza a estar
0 no profundamente relacionado con un bien tangible.

(p.s/n)
Definiendo lo que es servicio se muestra la importancia que tiene para esta
investigacion ya que brindar un buen servicio es fundamental. Los competidores
se van equiparando en calidad y precio por lo que es necesario que a través del

buen servicio se busque la diferenciacién.
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2.2.5. Servicio a Domicilio
Segun Véasquez y Hernandez (2015)

El servicio a domicilio es una herramienta fundamental en
el posicionamiento de las empresas toda vez que este canal
permite llegar de una manera diferente a la que
normalmente se hace en el punto de compra y como
resultado se establecen vinculos diferenciales con el
cliente. (p.s/n).

Los pasos para implementar un servicio a domicilio son los siguientes:

Paso 1: Definir la linea Gnica de domicilios.

Paso 2: Definir las herramientas de recepcion de llamadas y pedidos.
Paso 3: Definir la zona de cubrimiento geografico.

Paso 4: Definir el personal de atencion de la linea telefonica

Paso 5: Definir medios de pago.

Paso 6: Acciones de mercadeo.

2.3. Términos Bésicos

Cliente: sujeto u organizacion que compra un bien o servicio.

Domicilio: actividad en la que se entregan bienes y servicios en el lugar donde
el cliente lo solicite.

Domiciliario: es la persona responsable de transportar y entregar los pedidos a
domicilio desde el lugar de despacho hasta el lugar donde el cliente lo solicite.
Estrategia: acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin determinado.
Estrategias competitivas: habilidades diferenciadoras respecto de los
competidores que permiten conseguir una posicion superior para competir, asi
como, una rentabilidad superior.

Fidelizar: conseguir la fidelidad de un cliente, normalmente por medio de un
buen trato, ofertas especiales, regalos, entre otros.

Satisfaccidn: es el cumplimiento de las expectativas del usuario, la satisfaccion
es un concepto psicoldgico, que en un sentido basico implica el sentimiento de

bienestar y placer por obtener lo que se desea y espera de un producto o servicio.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo el objetivo serd explicar la metodologia que se escogera e
implementara para sustentar este estudio; para poder establecer el tipo de
investigacion que se empleara se debe definir el problema a resolver. Segun
Balestrini (2008):

El marco Metodologico es el conjunto de procedimientos
l6gicos, tecno-operacionales implicitos en todo proceso
de investigacién, con el objetivo de ponerlos de
manifiesto uy sistematizarlos; a proposito de permitir
descubrir y analizar los supuestos del estudio y de
reconstruir los datos, a partir de los conceptos tedricos
convencionales operacionalizados. (p. 125).

La metodologia de un proyecto de investigacion se basa en un conjunto de
procedimientos y técnicas, que son de suma importancia a la hora de esperar los
resultados adecuados al tipo y disefio de investigacion que se desea emplear. El
marco tedrico busca determinar el cémo se realizara el estudio y qué se debe
tomar en cuenta a la hora de realizarlo para lograr cumplir los objetivos

esperados.

3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion

De acuerdo a las caracteristicas de la presente investigacién y a los
objetivos planteados se considera bajo la modalidad de proyecto factible, de tipo
descriptivo y apoyado en un disefio de campo, Balestrini (2002:9), define los
proyectos factibles como: “Aquellos proyectos o investigaciones que proponen
la formulacion de modelos, sistemas entre otros, que dan soluciones a una
realidad o problematica real planteada, la cual fue sometida con anterioridad o

estudios de las necesidades a satisfacer.”



Por otra parte, Hurtado (2010:101), afirma que en la investigacion

descriptiva: “el propdsito es exponer el evento estudiado, haciendo una
enumeracion detallada de sus caracteristicas”. Al respecto, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010:60), acotan que: “Las investigaciones descriptivas
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta
sobre los conceptos o las variables a los que se refieren para decir como es como
se manifiesta el fenomeno”.

De igual forma, este proyecto ird apoyado de una investigacién de campo,
no experimental, ya que las variables seran recogidas directamente de su
ambiente natural y no seran manipuladas de ninguna forma, ni se simularon
situaciones, se observaran fendmenos tal y como se dan en su contexto, es
transaccional partiendo de que la recoleccion de datos se realizara en un solo

tiempo.

3.2 Fases Metodoldgicas
Fase I: Diagndstico de la situacion actual de la competitividad de la empresa
JGR AUTODIST C.A.

Para el desarrollo de esta fase fue necesario conocer la poblacion, objeto
de estudio que permitio establecer la situacion actual competitiva de la empresa.
Segun Tamayo y Tamayo, (1997), “La poblacion se define como la totalidad del
fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacidn poseen una caracteristica
comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacién”. Se
determind la poblacidn objeto de estudio constituida por la cantidad de cuatro
mil doscientos cincuenta y ocho (4258) vehiculos registrados en el parque
automotor de los municipios Valencia, Naguanagua y San Diego. Por tratarse de
un proyecto factible de paradigma cuantitativo, se determiné la muestra, Segun
Tamayo y Tamayo (1997), afirma que la muestra “es el grupo de individuos que
se toma de la poblacidn, para estudiar un fenomeno estadistico” (p.38). La misma

nos facilito el proceso de recoleccion y procesamiento de los datos.
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Siguiendo las definiciones de Herrera, (s.f) “Si la poblacidon es finita, es
decir conocemos el total de la poblacidn y deseasemos saber cuantos del total

tendremos que estudiar la formula seria:

Donde:

* N = Total de la poblacién
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Fase Il: ldentificacion de las Debilidades, Fortalezas, Oportunidades y
Amenazas del servicio a domicilio de cambio de aceite a traves de un analisis
DOFA.

Para la elaboracion de esta segunda fase, se elabord un anéalisis DOFA en
el cual se determind tanto las fortalezas y las oportunidades como las debilidades
y amenazas existentes en la empresa para llevar a cabo el servicio de cambio de
aceite a domicilio. Segun Frances (2005:98), define: “La Matriz DOFA es una
herramienta basica de gran utilidad en el andlisis estratégico. La matriz DOFA
permite resumir los resultados del andlisis externo e interno y sirve de base para

la formulacion estratégica.”.

Se realiz6 la matriz DOFA ya que es una herramienta estratégica sencilla
de implementar, con ella se obtuvo una imagen clara y concisa del camino que
se tiene por delante para desarrollar el proyecto y de la habilidad que se posee

para recorrerlo.

Fase I11: Disefio de estrategias de marketing para implementar un servicio
a domicilio que mejore la competitividad de la empresa JGR AUTODIST
C.A.

Luego de analizar los resultados obtenidos de la primera y segunda fase se
disefiaron estrategias de marketing para implementar el servicio de cambio de
aceite a domicilio en la zona geogréafica establecida para el mismo. Dichas
estrategias fueron presentadas de la siguiente forma: primero se realizdé la
presentacion de la propuesta, luego de esto los beneficios que provee, y por
ultimo las ventajas que se pueden obtener con la propuesta, dando respuesta al

objetivo general apoyado con una factibilidad técnica, econémica y operativa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Analisis de los resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la aplicacién de
la técnica de recoleccién de informacion seleccionada, que fue la encuesta, los
cuales serdn analizados para poder desarrollar las fases metodologicas
planteadas, para lograr objetivo general de la presente investigacion que
consistié en proponer estrategias de marketing para implementar un servicio a
domicilio que mejore la competitividad de la empresa JGR AUTODIST C.A.,

que permitira darle solucion al problema planteado en el presente estudio.

Fase I: Diagndstico de la situacion actual de la competitividad de la empresa
JGR AUTODIST C.A.
A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta

realizadas utilizando los cuestionarios como herramienta.

En el cuestionario se utiliz6 como encuestados a los clientes
potenciales, para de esta forma conocer cuales son sus preferencias a la
hora de recibir un servicio de cambio de aceite, también, saber a cuél
empresa de la competencia frecuenta visitar y la razon. Logrando de esta
forma obtener informacidn sobre qué opinan acerca del servicio que
brindan estas empresas y cuéles son sus debilidades y atributos, con la

finalidad de poder atacar al mercado



Cuestionario: Estudio de mercado para evaluar la competitividad.
item 1. ;Realiza usted el cambio de aceite de su vehiculo?

Tabla 1. Realizacion de cambio de aceite al vehiculo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUENCIA

RELATIVA (%)

Si 336 95,5%
No 16 4,5%
Total 352 100%

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Gréafico 1. Realizacion del cambio de aceite al vehiculo

Anélisis: En la encuesta se observd que la mayoria con un 95,5% de los
encuestados si realiza el cambio de aceite de su vehiculo, sin embargo, un 4,5%
restante no lo realiza. Esto demuestra que el cuestionario serad de gran utilidad
para la recoleccion de los datos necesarios donde se evalla la competitividad de
la empresa JGR AUTODIST C.A.
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Item 2. ¢ En qué zona acostumbra usted a realizar el cambio de aceite de su

vehiculo?
Tabla 2. Lugar donde se realiza el cambio de aceite

ALTERNATIVAS FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUENCIA

RELATIVA (%)

Valencia 174 49,4%
Naguanagua 46 13,1%
San Diego 74 21%
Los Guayos 26 7,4%
Guacara 32 9,1%

Total 352 100%

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Grafico 2. Lugar donde se realiza el cambio de aceite

. ]

Analisis: Con un 49,4% de votacion, la zona donde mayormente se
acostumbra a realizar el cambio de aceite del vehiculo es en Valencia,
seguidamente con un 21% San Diego, luego 13,1% Naguanagua, 9,1% Guacara
y por ultimo Los Guayos con 7,4%. Esto demuestra que en Valencia existe una
gran competencia de empresas de cambio de aceite con clientes altamente

satisfechos por sus servicios.
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Item 3. Aproximadamente, ¢cada cuanto tiempo realiza usted el cambio de

aceite de su vehiculo?
Tabla 3. Tiempo de realizacidn entre cambios de aceite

ALTERNATIVAS FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUENCIA
RELATIVA (%)

3 meses 88 25%

4 meses 128 36,4%

6 meses 110 31,3%
1 afio 26 7,4%
Total 352 100%

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Grafico 3. Tiempo de realizacién entre cambios de aceite

Analisis: Un 36,4% de los encuestados voto6 por cada cuatro (4) meses para
realizar el cambio de aceite, sequidamente un 31,1% realiza el cambio de aceite
cada seis (6) meses, luego un 25% cada tres (3) meses y por ultimo un 7,4% lo
realizan anualmente. Esto significa que existe una demanda alta del servicio,
demostrando que realizar el cambio de aceite cada cierto tiempo es necesario

para que los usuarios puedan mantener su medio de transporte en dptimas

condiciones.
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item 4. ; Toma en cuenta usted que el servicio de cambio de aceite esté cerca

de su trabajo o residencia?

Tabla 4. Importancia de la proximidad del servicio al trabajo o residencia

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

(%)
Si 228 64,8%
No 124 35,2%
Total 352 100%

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Gréfico 4. Importancia de la proximidad del servicio al trabajo o residencia

Analisis: Con un 64,8% de afirmacidn ante esta pregunta, los encuestados
opinan que es importante la cercania de la empresa con su trabajo o residencia,
mientras que un 35,2% restante no considera la proximidad del local importante.
Esto da a entender que el servicio de cambio de aceite a domicilio es una gran
oportunidad de negocio para la empresa JGR AUTODIST C.A, ya que no solo
los clientes podran tener cerca la empresa, sino que la misma podré superar sus
expectativas con hacer el servicio a domicilio, brindando mayor comodidad a los

usuarios.
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item 5. Cuando realiza el cambio de aceite, (Cual de estas empresas
acostumbra a visitar?

Tabla 5. Empresas mas visitadas

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (%)
Gulf Oil Venezuela C.A. 52 14,8%
Molre 4WD C.A. 52 14,8%
Lubricantes Michelena C.A. 52 14,8%
Multiservicios el Arbol C.A. 32 9,1%
Otros 164 46,6
Total 352 100%

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Grafico 5. Empresas mas visitadas

Andlisis: Un 46,6% de los encuestados seleccionaron la opcién “Otros” el

cual estd compuesto por pequefias empresas de cambio de aceite y
concesionarios. Por otro lado, con un 14,8% Gulf Oil Venezuela C.A., Molre
4WD C.A. y Lubricantes Michelena C.A., se encuentran en el mismo nivel de
seleccion por parte de los encuestados. Por Gltimo, se encuentra Multiservicios

El Arbol C.A. con un 9,1% de la minoria de participantes.

36




Item 6. ¢ Por qué usted visita con mayor frecuencia la empresa seleccionada?

Tabla 6. Atributos de la competencia
ALTERNATIVAS FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUENCIA RELATIVA (%)

Buena atencion 68 19,3%
Confianza y calidad 116 33%
Rapidez del servicio 42 11,9%

Localizacion 60 17%
Precio 66 18.8%
Total 352 100%

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Gréfico 6. Atributos de la competencia

Analisis: Con un 33% de votacion en la alternativa “Confianza y calidad”
los encuestados concuerdan que este atributo es fundamental al momento de
elegir el sitio adecuado para hacer el servicio de cambio de aceite al vehiculo.
Seguidamente un 19,3% asiste por la buena atencion, luego un 18,8% prefiere
visitar por el precio, también un 17% asiste por la localizacion y por ultimo un
11,9% les gusta la rapidez en el servicio. Como la mayoria de los encuestados
ve como prioridad la confianza y calidad, es importante crear estrategias de
fidelizacion que mantengan la confianza y demuestre los altos estandares de

calidad de la empresa.
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item 7. ¢Considera usted importante la tecnologia que utiliza la empresa
seleccionada para realizar el cambio de aceite?

Tabla 7. Importancia de la tecnologia aplicada

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
(%)
Si 300 85,2%
No 52 14,8%
Total 352 100%

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Gréfico 7. Importancia de la tecnologia aplicada

Analisis: Gran parte de los encuestados afirma con un 85,2% que en la
realizacion del cambio de aceite es fundamental el uso de tecnologia de punta
para llevar a cabo un servicio de calidad, rapido y eficiente, que logre satisfacer
las expectativas en cada visita. Sin embargo, un 14,8% de los participantes

difiere de esto.
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item 8. ;Considera usted que las marcas que dicha empresa comercializa
son de alta calidad?

Tabla 8. Calidad de producto de la competencia

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
(%)
Si 264 75%
No 88 25%
Total 352 100%

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Grafico 8. Calidad de producto de la competencia

Analisis: La mayoria de los encuestados, con un 75% afirman que estan
conformes con la calidad de los productos que comercializa la empresa a la que
asisten, sin embargo, existe una insatisfaccion del 25% que difiere de esto, pues
la calidad de las marcas comercializadas no llena sus expectativas por razones
de incumplimiento de certificacidn o requisitos de calidad establecidos por los
fabricantes de vehiculos, motores internacionales y por la industria de los
lubricantes.
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Item 9. ¢Cudl servicio considera usted que hace falta en la empresa
seleccionada?

Tabla 9. Servicio faltante en la empresa seleccionada

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
(%)
Servicio a domicilio 238 67,6%
Tecnologia de punta 60 17,1%
Variedad de productos 54 15,3%
Total 352 100%

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Gréfico 9. Servicio faltante en la empresa seleccionada

-

Andlisis: Con un 67,6% de votacion en la alternativa “Servicio a
domicilio”, los encuestados concuerdan que este es el servicio faltante de la
empresa seleccionada, siendo este tema central del presente proyecto de
investigacién, convirtiéndose en un interés existente que hay en los posibles
consumidores de dicho servicio. Seguidamente con el 17,1% hace falta
tecnologia de puntay por altimo con un 15,3% el servicio faltante es de variedad

de producto.
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item 10. ¢Cree usted que la falta del servicio que selecciond afecta a la
empresa?

Tabla 10. Alteracidon del servicio en la empresa seleccionada

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
(%)
Si 268 76,1%
No 84 23,9%
Total 352 100%

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Gréfico 10. Alteracién del servicio en la empresa seleccionada

Analisis: Para concluir, la encuesta arrojé un 76,1% de los clientes que
opinan que la falta de estos servicios si afectan a la empresa, ya que consideran
que se estd desaprovechando nuevas oportunidades de negocio o la
implementacion de un servicio mas completo que pueda lograr posicionar a la
empresa en el mercado automotriz. Sin embargo, un 23,9% de los encuestado no

consideran que ninguno de estos servicios altere a la empresa.
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Analisis general del cuestionario “Estudio de mercado para evaluar

la competitividad.”

El cuestionario realizado arrojé resultados favorables para la realizacién
de este proyecto de investigacidn con el cual se busca proponer un servicio a
domicilio factible para la empresa JGR AUTODIST C.A. en conjunto con
estrategias de marketing que logren posicionarla en el mercado automotriz. Es
importante resaltar los resultados del item nueve (9), basado en: el servicio
faltante en la empresa, el cual, la mayoria de los encuestados selecciono la
alternativa de servicio a domicilio, convirtiéndose en un interés que existe en los
consumidores del mismo. Se observd que hay una oportunidad de mercado que
no esta satisfecha y, es tarea primordial de la empresa JGR AUTODIST C.A.
lograr cubrir esa demanda a través de estrategias que se van a proponer en la
presente investigacion.

El siguiente item que ayudo a la elaboracidn del proyecto es el nimero seis
(6) basado en: los atributos de la competencia, el cual recalca la alternativa
confianza y calidad. Es necesario destacar estos aspectos para que la empresa
logre llevar a cabo estrategias de fidelizacion que generen confianza y demuestre
sus altos estandares de calidad.

Por ultimo, se considera el item cuatro (4) basado en: la importancia de la
proximidad del servicio al trabajo o residencia. El cual JGR AUTODIST C.A.
tendra la oportunidad de superar las expectativas a través del servicio a domicilio
que brinde confianza, calidad y lo méas importante mayor comodidad a los

usuarios.
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Fase Il: ldentificacion de las Debilidades, Fortalezas, Oportunidades y

Amenazas del servicio a domicilio de cambio de aceite a través de un analisis

DOFA.
Tabla 11. POAM — Andlisis externo
FACTORES OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO
ESCASES DE DIVISAS X X
INFLACION X X
IMPUESTOS ADUANALES X X
TECNOLOGICOS

TECNOLOGIA DE PUNTA X X
TELECOMUNICACIONES X X
FACILIDAD DE ACCESO X X

A LA TECNOLOGIA
GEOGRAFICOS
VIAS TERRESTRES X X
DESABASTESIMIENTO X X
DEL COMBUSTIBLE
POLITICA DEL PAIS X X

CREDIBILIDAD EN X X
ALGUNAS
INSTITUCIONES DEL
ESTADO

MADUREZ EN LA CLASE X X
POLITICA DEL PAIS

INCREMENTO DEL X X
PARQUE AUTOMOTOR

PRESENCIA DE CLASE X X
MEDIA

ALIANZAS X X
ESTRATEGICAS

PUBLICIDAD DE LA X X

COMPETENCIA EN
MEDIOS DIGITALES
PRODUCTOS X X
NACIONALES
TOMA DE PEDIDOS DE X X
LA COMPETENCIA
Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Analisis del POAM: En el cuadro once (11), se detallan los resultados del

analisis externo para factores econdémicos, donde se demuestra amenaza alta con
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impacto alto en cuanto a la escases de divisas debido a que la mayoria de las
transacciones actuales de la empresa se estdn manejando de esta forma, ademas,
se manifiesta que los impuestos aduanales representan una amenaza alta con un
alto impacto ya que por ser una empresa importadora de lubricantes automotrices
deben lidiar con procesos aduanales irregulares que aumentan el costo de la
nacionalizacion de los productos. La inflacion es una amenaza media con un
impacto medio esto debido a que se estdn manejando tasas que se ajusten a la
hiperinflacion que sufre el pais para asi no tener perdidas representativas.

En cuanto a los factores tecnolégicos, se muestra como una oportunidad
alta con un alto impacto la tecnologia de punta ya que es de vital importancia
para brindar el servicio, sin embargo, las telecomunicaciones son una amenaza
alta con un alto impacto debido a que su uso es indispensable en este tipo de
servicios y en el pais presenta muchisimas fallas. El acceso a la tecnologia es
una oportunidad media, pero con un alto impacto debido a que en la actualidad
la poblacion ha aumentado notablemente el acceso a la tecnologia y esto es parte
esencial para que este servicio se lleve a cabo.

El factor geogréafico, tenemos el desabastecimiento de combustible y las
vias terrestres con una amenaza alta de alto impacto.

En el factor social, vemos como el incremento del parque automotor es una
oportunidad alta para la empresa y con un gran impacto, asi como también la
presencia de la clase media.

Finalmente, en el factor competitivo, se valora como una oportunidad alta
con alto impacto las alianzas estratégicas que pueda generar la empresa para
potenciar su servicio, también encontramos que existen nuevos competidores los
cuales representarian una amenaza alta con un gran impacto. Por otro lado, los
productos nacionales son una amenaza media con un bajo impacto esto debido a
que la diferencia en calidad y certificaciones internacionales son notables con
respecto a los productos que comercializa y presta en sus servicios la empresa
JGR AUTODIST C.A.
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Tabla 12. PCI — Anélisis interno - Directiva

DIRECTIVA

EXPERIENCIAY

CONOCIMIENTO DE

DIRECTIVOS

DEBILIDADES

FORTALEZAS

IMPACTO

ALTO MEDIO BAJO
»

ALTO | MEDIO BAJO

X

ALTO

X

MEDIO BAJO

USO DE PLANES
ESTRATEGICOS

HABILIDAD PARA
RESPONDER A LA
TECNOLOGIA
CAMBIANTE

HABILIDAD PARA
MANEJAR LA
INFLACION

AGRESIVIDAD
PARA ENFRENTAR
LA COMPETENCIA

SISTEMA DE TOMA
DE DECISIONES

X

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Andlisis: Segun el analisis en el directivo se puede resaltar que hay

debilidades en el uso de planes estratégicos ligado a la falta de un sistema de

toma de decisiones correcto lo cual lleva a que la empresa no enfrente a la

competencia con la agresividad necesaria y no tiene la habilidad de responder a

la tecnologia cambiante todo esto a pesar de tener una directiva con alto

conocimiento y experiencia en el &rea automotriz, asi como la habilidad de

manejar temas financieros como la inflacion.
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Tabla 13. PCI — Anélisis interno — Tecnoldgica

TECNOLOGICA | DEBILIDAD FORTALEZA IMPACTO
ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO

CAPACIDAD DE | X X

INNOVACION

TECNOLOGICA

APLICACION DE | X X

TECNOLOGIAS

INFORMATICAS

NIVEL DE X X

TECNOLOGIA

PARA EL

SERVICIO

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Analisis: la empresa JGR AUTODIST C.A. presenta debilidades en la

innovacion tecnoldgica siendo esto de un alto impacto para el servicio que presta

ya que no mantiene un nivel tecnologico adecuado. Ademas, hay debilidades en

la aplicacion de tecnologias informaticas las cuales son necesarias para llevar a

cabo un mejor servicio.
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Tabla 14. PCI — Anélisis interno — Talento humano

TALENTO
HUMANO

NIVEL
ACADEMICO
DEL TALENTO

DEBILIDAD

FORTALEZA

IMPACTO

ALTO | MEDIO | BAJO
TALENTO

ALTO | MEDIO

HUMANO
X

BAJO

ALTO | MEDIO

X

BAJO

EXPERIENCIA
TECNICA

PERSONAL
CAPACITADO DE
ATENCION AL
CLIENTE VIA
TELEFONICA

PERSONAL DE
ATENCION AL
CLIENTE VIA

ONLINE

MOTIVACION

NIVEL DE
REMUNERACION

INDICE DE
DESEMPENO

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Analisis: En el cuadro 14 del talento humano, podemos notar como en su

mayoria tiene fortalezas lo que nos deja saber que la empresa tiene personal

ampliamente capacitado y preparado para llevar a cabo sus actividades teniendo

asi un alto impacto.

La motivacion del personal es la adecuada para fortalecer la organizacion

lo cual tiene un alto impacto. Ademas, la remuneracion es una fortaleza media

con un impacto medio, mientras que, hay una debilidad de alto impacto con las

personas de atencion al cliente via telefonica.
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Tabla 15. PCI - Analisis interno - Competitiva

COMPETITIVA

FUERZA DEL
PRODUCTO,
CALIDAD,
EXCLUSIVIDAD

DEBILIDAD

FORTALEZA

IMPACTO

ALTO | MEDIO BAJO

ALTO | MEDIO BAJO

X

ALTO

X

MEDIO

BAJO

SATISFACCION AL
CLIENTE

PARTICIPACION
DEL MERCADO

BAJOS COSTOS DE
DISTRIBUCION Y
VENTAS

PRODUCTOS CON
CERTIFICACION
APl (AVALADO
POR INDUSTRIA
AUTOMOTRIZ
MUNDIAL)

NUEVAS
TECNOLOGIAS EN
EL SERVICIO

ADMINISTRACION
DE CLIENTES

PORTAFOLIO DE
PRODUCTOS

PROGRAMA DE
POSTVENTA

X

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Analisis: En este cuadro podemos evidenciar como el producto es el principal

atributo competitivo de la empresa, teniendo como fortalezas altas la calidad,

certificaciones y los bajos costos que representan una ventaja competitiva.

Por otro lado, encontramos muchas debilidades en cuanto lo que es la

satisfaccion al cliente, participacion en el mercado y aplicacion de nuevas

tecnologias para prestar el servicio.
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Tabla 16. PCI — Anélisis interno - Financiera

FINANCIERA

ACCESO A
CAPITAL
CUANDO LO
REQUIERE

DEBILIDAD

FORTALEZA

IMPACTO

ALTO | MEDIO

BAJO

ALTO | MEDIO

X

BAJO

ALTO | MEDIO

X

BAJO

HABILIDAD
PARA COMPETIR
CON PRECIOS

CAPACIDAD
PARA
SATISFACER LA
DEMANDA

ESTABILIDAD
DE COSTOS

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Analisis: Por ultimo, en el factor financiero encontramos las fortalezas

principales de la empresa JGR AUTODIST C.A. con acceso a capital cuando lo
requiere, habilidad para competir en precios, capacidad para satisfacer la

demanda y estabilidad en costos.

Matriz DOFA

Para lograr efectividad en la implementacion del servicio a domicilio para
la empresa JGR AUTODIST C.A., se realizard una matriz DOFA a partir de los
analisis internos (enfocando el Perfil de Capacidad Interna de la empresa para
definir sus debilidades y fortalezas) y, externo (a través del perfil para identificar
oportunidades y amenazas de la empresa). La misma se alimenta directamente
con los datos recolectados; en tal sentido se decidio enfocar los factores en los

mas importantes y relevantes para llevar a cabo nuestra propuesta.
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Tabla 17. Matriz DOFA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

MATRIZ DOFA

O-1 Tecnologia de punta.
O-2 Incremento del parque
automotor.

O-3 Alianzas estratégicas.

A-1 Publicidad de la
competencia en medios
digitales.

A-2 Telecomunicaciones.
A-3 Toma de pedidos de la
competencia.

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

FORTALEZAS

F-1 Personal de atencion
al cliente via online.

F-2 Fuerza del producto,
calidad y exclusividad.
F-3 Capacidad para
satisfacer la demanda

O-3 F-3 Crear alianzas con
autolavados y ampliar el
servicio.

F-2 Entrega de material POP al
cliente para conocer los
atributos y ventajas del
producto.

A-2 F-1Fortalecer las
telecomunicaciones para
mejorar la capacidad de
respuesta de la demanda.
F-1 A-3 Implementar una app
y Chat Bot para toma de
pedidos

A-1 F-2 Aplicar estrategias.
publicitarias basadas en el
atributo de los productos
aplicados en el servicio.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

D-1 Participacion en el
mercado.

D-2 Nuevas tecnologias
en el servicio.

D-3 Falta de personal
capacitado de atencion
al cliente via

telefonica.

O-1 D-2 Invertir recursos
en equipos de nuevas
tecnologias que mejoren el
servicio.

D-3 0-3 Crear alianzas con
empresa consultora para
capacitar al personal de
atencién al cliente via
telefonica.

D-1 A-1 Aumentar la
participacion en el mercado a
través de la difusion en
medios digitales la calidad
del producto y las nuevas
tecnologias utilizadas.

A-1 Implementar
publicidades innovadoras en
los vehiculos utilizados.

Fuente: Jardines, Palencia (2020)
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Analisis Matriz DOFA: Luego de seleccionar los factores mas importantes de
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas se procedio a hacer los
cruces correspondientes para plantear las estrategias que seran utilizadas para la
realizacion de la propuesta.

Es asi como, en las estrategias F.O se plantea que la empresa debe crear
alianzas con otros sectores como el de los autolavados, para asi ampliar el
servicio que prestard y de esta forma mejorar la participacién en el mercado.
Dentro de las estrategias F.A, la empresa se encuentra en inferioridad en cuanto
a la toma de pedidos de la competencia, lo cual representa una amenaza que
puede contrarrestarse con la aplicacion de nuevas tecnologias como los Chat Bot
y aplicaciones moviles para Android e 10S y, de esta forma lograr diferenciarse
en el mercado.

En cuanto a las estrategias D.O se propone a la empresa una inversion en
equipos de ultima tecnologia para mejorar el servicio y crear alianzas con
empresas de consultoria para la capacitacion de su personal de atencion al cliente
via telefénica, los cuales tendran un desempefio importante dentro de la empresa.
Por altimo, en las estrategias D.A. encontramos que se debe aumentar la
participacion en el mercado en medios digitales, mediante publicidades que
permitan dar a conocer la calidad de los productos y la tecnologia innovadora

utilizada por la empresa para prestar el servicio a domicilio.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA
5.1. Presentacién de la propuesta

Actualmente, en el estado Carabobo existe gran variedad de opciones a la
hora de realizar cambio de aceite a los vehiculos, las diferentes empresas
automotrices estan en la busqueda constante de ser altamente competitivas, lo
cual les permita obtener una buena rentabilidad del negocio y abarcar una mayor
parte del mercado carabobefio.

Por lo tanto, es importante contar con una combinacién de estrategias de
marketing eficientes que logre la diferenciacién frente a la competencia,
proporcionando beneficios relevantes para el cliente a través del conocimiento
total del mercado, conocer los puntos fuertes de lo que se ofrece y qué puntos
pueden ir evolucionando para ir adaptandose a todas las necesidades de sus
futuros usuarios.

En tal sentido, el disefio de estrategias de marketing para mejorar la
competitividad es de vital importancia para tener clara qué estrategia
competitiva llevar a cabo a la hora de conseguir ser una de las empresas estrellas

y todo un referente en el sector automotriz.

5.2. Beneficios de la Propuesta
- Lograconocer mas a fondo cuales son tanto la union de fuerzas como la correcta
aplicacion de recursos existentes en funcion de posicionarse frente a la
competencia.

- Asegura una buena introduccion en el mercado objetivo.



Elimina las interferencias existentes con el consumidor.

Ayuda en la toma de decisiones més acertadas.

Optimiza los servicios y amplia los atractivos para de esta forma captar una
mayor cantidad de clientes

Brinda la oportunidad de sumar un nuevo canal de ventas

Da a conocer a la empresa por los canales correctos llegando de una forma mas
eficaz a los futuros clientes.

Ahorra tiempo para el cliente.

Permite tener un control de ventas y de pedidos.

5.3. Objetivos de la Propuesta

5.3.1. Objetivo General

Implementar un servicio a domicilio que mejore la competitividad de la

empresa JGR AUTODIST C.A mediante estrategias de marketing y asi lograr el

posicionamiento

5.3.2. Objetivos Especificos

Disefar una aplicacion mévil y Chat Bot para toma de pedidos

Desarrollar un proceso innovador en el mercado automotriz venezolano de
cambio de aceite adaptado a nuevas tecnologias.

Elaborar y proyectar imagenes publicitarias a través de medios digitales
resaltando la calidad del producto y las nuevas tecnologias aplicadas en el
servicio.

Crear rotulo de vehiculos que seran utilizados para aplicar el servicio a

domicilio
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5.4. Desarrollo de la Propuesta

La presente consiste en el disefio de estrategias de marketing para
implementar un servicio a domicilio que mejore la competitividad de la empresa
JGR AUTODIST C.A., ya que mediante la fase de diagndstico se pudo
evidenciar un conjunto de debilidades el cual se busca evitar y atacar para lograr
una diferenciacion ante su competencia automotriz. Gracias a los resultados de
las encuestas a los posibles usuarios se logré un mayor conocimiento del entorno
del mercado el cual ayudd a que se realizara para JGR AUTODIST C.A. la

siguiente propuesta a continuacion:

Estrategia 1: Implementar una aplicacién movil y Chat Bot para toma
de pedidos.

Aplicacion Mavil

Las aplicaciones méviles para pedidos a domicilio han venido tomando
fuerza en los ultimos afios, si bien debemos tomar en cuenta que estamos en una
época donde el encuentro generacional es notable, en donde las personas adultas
0 de tercera edad aun prefieren utilizar los métodos tradicionales como las
Illamadas telefonicas y los jovenes prefieren el contacto a través de aplicaciones
y métodos mas tecnoldgicos. En JGR AUTODIST C.A. se implementaran ambos
métodos, se reforzard el método tradicional que seria via telefénica con
operadores que estén a disposicion del servicio las horas laborables, y, por otro
lado, se busca ir méas alla en cuanto a la toma de pedidos de la competencia, la
cual se ha limitado por los métodos tradicionales.

Se implementara una aplicaciéon movil para Android e iOS en la cual el
cliente indique el vehiculo, nomenclatura, marca de preferencia, kilometraje y
ubicacion de donde quiere que le presten el servicio para de esta forma generarle
automaticamente una cotizacién (en divisas) y tiempo de entrega del servicio.

Los pagos se realizaran a través de transferencias bancarias, tarjeta de crédito,
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en divisas (Zelle o efectivo) y PayPal, siendo estos los métodos de pago mas
utilizados en Venezuela en la actualidad. La aplicacion movil influira en el
aumento de las ventas, servira para llevar un control de datos y premiar a los
usuarios que lleguen a cierto numero de compras a traves de esta plataforma y
les ahorra el tiempo de comunicarse y evitar fallas en la toma de pedidos, siendo
esta forma un método mas simple, confiable y seguro para que el pedido se lleve
a cabo.

Figura 1. Propuesta de disefio para aplicaciéon movil

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Chat Bot (Facebook y WhatsApp)

La empresa JGR AUTODIST C.A. cuenta con todas sus redes sociales, sin
embargo, es necesario que la capacidad de respuesta en cuanto a tiempo e
informacion sea efectiva. A raiz de lo planteado nace la idea de aplicar Chat Bots
en las plataformas de Facebook y WhatsApp. Gracias a esta herramienta se
lograra ahorrar y optimizar el tiempo de los recursos humanos, que son
necesarios en otras areas a las que la inteligencia artificial no se puede

implementar.
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La toma de pedidos a través de estos Chat Bots se llevara a cabo de la
siguiente manera: se disefiaran las estrategias comunicacionales mas adecuadas
para el sistema de negocio, se disefia y crea los flujos conversacionales de los
Chat Bots y se configuran dentro de la plataforma. Finalmente, se monitorea y
se le hace mantenimiento a la herramienta para que los flujos conversacionales
sigan siendo efectivos.

Esta herramienta, ademas, nos permite humanizar la toma de pedidos
dandonos la opcidn de ingresar un tiempo de respuesta deseado. Facebook y
WhatsApp permiten llevar a cabo esta estrategia que sin duda es diferenciadora.

Estrategia 2: Desarrollar un proceso innovador de cambio de aceite en
el mercado automotriz venezolano adaptado a nuevas tecnologias.

El servicio de cambio de aceite a domicilio nace de la necesidad de entregar
un servicio personalizado y confiable, a todas aquellas personas que no tienen el
tiempo de poder llevar sus vehiculos a centros de lubricacion automotriz o
concesionaros para realizar su cambio de aceite. Lo que se busca en la empresa
JGR AUTODIST C.A. es desarrollar un servicio que simplifique y premie el
tiempo de cada persona, en el cual se asistira a cada usuario en la comodidad de
su hogar, trabajo o lugar de preferencia, pero mas alla de esto, brindando un
servicio que realmente sea innovador.

Para la realizacion del servicio de cambio de aceite la empresa JGR
AUTODIST C.A. contard con tecnologia de vanguardia empezando por los
medios para la toma de pedidos hasta las herramientas utilizadas para llevar a
cabo las labores mecénicas, los vehiculos utilizados para el servicio son marca
Chevrolet modelo Express 2500 LT especiales y con gran capacidad de

almacenaje.
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Figura 2. Parte interna del vehiculo de cambio de aceite a domicilio

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

El servicio se realizara de la siguiente manera: Al momento de llegar al
lugar donde se solicite el cambio de aceite se procedera a montar el vehiculo en
dos plataformas que le den la altura suficiente para que el mecanico pueda
extraer el filtro de aceite con facilidad y comodidad. La extraccion del aceite a
reemplazar se realizara mediante succion a través de una bomba aspiradora de
aceite de ultima tecnologia que trabaja apoyandose de un compresor que le dara
la presion suficiente y un generador eléctrico que le de corriente a dicho
compresor. Este proceso de succidén no tiene mayor diferencia al proceso
tradicional, pero si esta comprobado que ademas de extraer todo el aceite, su
proceso es mucho mas rapido y comodo para la persona que presta el servicio,

contando con que también le dara diferenciacion y profesionalismo.
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Figura 3. Bomba aspiradora de aceite

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Los vehiculos cuentan con gran capacidad para el almacenaje de la
variedad de aceites en nomenclaturas y marcas necesarias para poder satisfacer
toda la demanda, JGR AUTODIST C.A. tiene en su stock de productos una
amplia gama de los mejores aceites en el mercado mundial automotriz (Chevron,
Mobil, Shell, Castrol y filtros Purolator) por lo cual esto serd un valor agregado

importante a la hora de prestar el servicio.

Estrategia 3: Disefiar y proyectar imégenes publicitarias a través de
medios digitales resaltando la calidad del producto y las nuevas tecnologias
aplicadas en el servicio.

Corrales (2019), define la imagen publicitaria como: “EIl recurso usado en
las campafias de publicidad para elaborar una pieza de divulgacién capaz de
incentivar la decision de compra en el consumidor a partir de las percepciones
visuales.”

A partir de lo anterior, se plantea el disefio y la proyeccién de dichas

imagenes a través de las plataformas digitales utilizadas por la empresa JGR
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AUTODIST C.A. las cuales son Instagram y Facebook, disefio en la cual, se
busca captar la atencion de potenciales clientes de una forma llamativa y
diferencial. Esta estrategia se logrard llevar a cabo a través de diferentes
acciones y elementos que dardn como resultado una imagen publicitaria atractiva
para el pablico, con contenido didéctico que resalte los atributos de los productos
altamente calificados comercializados por la empresa, y, a su vez, la tecnologia
de punta para llevar a cabo todo el proceso, desde la toma de pedidos hasta el
trabajo de mecénica.

Figura 4. Imagen publicitaria calidad de producto
BRINDALE CALIDAD
SERVICIO A DOMICILIO

REALICE 5U5 PEDIDOS:
O424-4218381 /7 0241-61818689

Fuente: Jardines, Palencia (2020)
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Figura 4. Imagen publicitaria servicio a domicilio con tecnologia

RAPIDEZ ¥ CAEIDAD

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

Estrategia 4: Diseflar rotulo de vehiculos que seran utilizados para
aplicar el servicio a domicilio

Ultimamente la rotulacion de vehiculos de trabajo es un método realmente
efectivo para crear imagen de marca y publicitarse en la calle. Y en efecto, la
importancia de rotular el vehiculo de trabajo es mayor de lo que se puede suponer
en un principio.

Las estadisticas indican que se ha convertido en una de las formas de
publicidad mas efectivas que existe hoy en dia. Se habla de que un solo vehiculo
rotulado serd visto entre 30.000 y 70.000 veces cada dia, lo cual supera con
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creces a otros medios de publicidad como posters, vinilos, y anuncios impresos.
Ademas, esta rotulacion tiene la relacion coste por impresion mas baja de los
anuncios, haciéndolo, también en el tema econdmico, una buena eleccion.

Rotular el vehiculo de trabajo funciona especialmente bien con empresas
que usan sus carros como pequefias oficinas mdviles. Rotular el vehiculo de
trabajo con los colores de la empresa ayudarda a ser visto y, por lo tanto,
recordado.

Es necesario aprovechar este estilo de publicidad en el actual medio de
transporte de JGR AUTODIST C.A para llegar a nuevos clientes, aprovechando
que es capaz de movilizarse en lugares diferentes cada dia llegando a una gama
mas amplia de personas. Se propone un rotulado disefiado de la siguiente
manera:

Figura 3. Disefio de rotulado delantero y trasero

Fuente: Jardines, Palencia (2020)

61



5.5. Factibilidad Técnica

El aspecto tecnico esta determinado por los equipos tecnoldgicos y
softwares que permitiran desarrollar las estrategias, la empresa JGR AUTODIST
C.A. debe realizar una inversién para el desarrollo innovador de un cambio de
aceite aplicando nuevas tecnologias, por lo que habria que invertir en una bomba
aspiradora de aceite, un compresor y un generador eléctrico. Es importante
resaltar que la empresa cuenta con cinco (5) vehiculos necesarios para satisfacer
la demanda del servicio y la capacidad técnica suficiente; con lo cual se puede
concluir que la propuesta es técnicamente factible por contar con los recursos
necesarios y ademas de tener la disposicion de hacer los cambios

correspondientes para llevar a cabo las estrategias.
5.5.1. Factibilidad Operativa

En el aspecto operativo, JGR AUTODIST C.A. debe contratar una empresa
para el mantenimiento y desarrollo de los flujos comunicacionales de su
aplicacion web y su chat bots, en tal sentido se realizd una cotizacién de parte
de la empresa iCrea, igualmente, se cotizo con la empresa Eight Marketing para
el disefio y proyeccion de las imégenes publicitarias, esta empresa es
especializada en el manejo de las redes sociales adaptandose a la idea de
proyeccion de imagen que se quiere obtener con el servicio. Por otra parte, se
obtuvo una cotizacion de la empresa Priting World la cual desempefia sus labores
en el disefio e impresion de publicidades en vinil y rotulados a vehiculos.
Finalmente, en relacién al recurso humano la empresa JGR AUTODIST C.A.
cuenta con el personal capacitado para llevar a cabo las labores de atencion al

publico y de mecanica automotriz.
5.5.2. Factibilidad Econdmica

Se evalla el costo asociado para el desarrollo de la presente propuesta,

tomando en cuenta los recursos técnicos y operativos antes mencionados para su
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correcta implementacion; la empresa JGR AUTODIST C.A. debera realizar una
inversion econdémica derivada del desarrollo y sustento de la misma en el tiempo;
considerando todos los aspectos técnicos, operativos y los elementos que
permitiran la realizacion de todas las estrategias planteadas. Los gastos que
pueda generar los equipos tecnoldgicos seran utilizados para el servicio, asi
como los gastos de mantenimiento de las estrategias digitales que se plantean.
Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado, se presenta a continuacion
una tabla con el presupuesto aproximado de los costos necesarios que la empresa

debe asumir para implementar las estrategias de manera correcta:

Tabla 18. Factibilidad Econdmica

Concepto Descripcion Cantidad Proveedor Costo
(unidades) | (presupuesto
del 12/02/20)

Disefio Disefio de 1 iCrea 800%
aplicacion web
Dominio Dominio de 1 iCrea 100%

aplicacion web
(cuota anual)

Mantenimiento | Mantenimiento 1 iCrea 80%
de aplicacion
web (cuota
mensual)

Disefio Chat Bot 1 iCrea 20%
Facebook

Disefio Chat Bot 1 iCrea 20%
WhatsApp

Mantenimiento Flujos 1 iCrea 10%

comunicacionales

y actualizaciones
Facebook

(costo mensual)

Mantenimiento Flujos 1 iCrea 10$
comunicacionales
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y actualizaciones
WhatsApp (costo
mensual)

Herramientas

Bomba extractora
de aceite marca
Wiltec

(con envio al
pais)

Amazon

750$

Herramientas

Compresor marca
Black +Decker

(con envio al
pais)

Amazon

425%

Herramientas

Generador
eléctrico marca
Bomer

(con envio al
pais)

Amazon

1.250%

Redes Sociales

Desarrollo del
disefio y gestion
(costo mensual)

Eight
Marketing

150%

Rotulado

Disefio y montaje

PritingWorld

500%
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CONCLUSIONES

De acuerdo a cada uno de los objetivos especificos que se formularon para
dar cumplimiento al objetivo general de la investigacion, se llego a la conclusion
de que cada una de estas estrategias planteadas, proporcionara a la empresa una
distincion en un mercado en donde los servicios a domicilio no se han explotado
de la manera correcta. Cada una de las estrategias que se llevaran a cabo fueron
profundamente estudiadas para mejorar la competitividad de la empresa JGR
AUTODIST C.A. en el mercado automotriz, epescificamente en el Estado
Carabobo.

Como primer objetivo se planteo estudiar la situacion actual de la
competitividad, a través de una encuesta conformada por 10 preguntas directas
que fueron de utilidad para conocer los atributos y desventajas de la
competencia.

Seguidamente, se plantearon los factores internos y externos para elaborar
una matriz DOFA que permitiera establecer enlaces para crear estrategias
considerando las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas mas
relevantes.

Partiendo de esto, se desarrollo una propuesta basada en las estrategias mas
importantes para mejorar la competitividad de la empresa, se crearon medios de
toma de pedidos innovadores en el sector automotriz para generar en el
consumidor una mejor experiencia de compra del servicio sin dejar de lado los
métodos tradicionales, luego, se creo un modelo de trabajo en la parte mecanica
adecuado a las ultimas tecnologias que pueden ser aplicadas en el servicio y a
su vez la creacion de un rotulado en los vehiculos que sirva como medio masivo
de publicidad para la empresa, ademas, de la creacion y difusion de imagenes

publicitarias a través de los medios digitales méas utilizados.
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Se finaliza la presente investigacion resaltando que las estrategias
anteriormente descritas, generaron una reaccién favorable en los directivos de la
empresa a los cuales se les presento el estudio actual de la competitividad y las

oportunidades que se tiene de innovar en este nuevo proyecto.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar mantenimiento cada tres (3) meses a los equipos para
asegurar su optimo desempefio.

Contratar un seguro empresarial que le brinde garantias a la empresa en
cualquier dafo ocasionado.

La empresa debe enfocarse en que los flujos de comunicacion de las
plataformas utilizadas estén correctamente establecidos.

Se recomienda capacitar al personal de atencion via telefonica para evitar fallas
en la toma de pedidos.

Establecer seguimientos, mediante indicadores de medicién que les ayuden a

monitorear el éxito de la implementacion del servicio a domicilio.
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ANEXOS



Encuesta

Situacién actual de la competitividad de la empresa JGR AUTODIST C.A. en el

Estado Carabobo.

Preguntas

1. ¢Realiza usted el cambio de

aceite de su vehiculo?

Si

No

2. (en qué zona acostumbra usted
a realizar el cambio de aceite de

su vehiculo?

Valencia

Naguanag
ua

San Diego

Los Guayos

3. Aproximadamente, ;cada
cuanto tiempo realiza usted el

cambio de aceite de su vehiculo?

3 meses

4 meses

6 meses

1 afio

4. ;Toma en cuenta usted que la
empresa donde realiza el cambio
de aceite este cerca de su casa 0

trabajo?

Si

No

5. Cuando realiza el cambio de
aceite, ¢cudl de estas empresas

acostumbra a visitar?

Gulf Oil
Venezuela
C.A.

Molre
4WD
C.A.

Lubricantes
Michelena
C.A.

Otros

6. ¢Por qué usted visita con mayor
frecuencia la empresa

seleccionada?

Buena

atencién

Confianza
y calidad

Rapidez en

el servicio

Localizacion

7. Considera usted importante la
tecnologia que utiliza la empresa
seleccionada para el cambio de

aceite?

Si

No

8. ¢Considera usted que las
marcas de aceite que dicha
empresa comercializa son de alta

calidad?

Si

No

9. ¢ Cuél servicio considera usted
que hace falta en la empresa

seleccionada?

Servicio a

domicilio

Tecnologi

a de punta

Variedad
de

productos
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10. ;(Cree usted que el servicio

faltante afecta a la empresa?

Si

No
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