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ABSTRAC

La importancia de ésta tesis titulada Disefio de un Plan de Posicionamiento de la
Empresa Proyectos y Servicios Group, radica en que el posicionamiento se refiere a como
se percibe una compafia y como se definen estrategias para ser atractiva al publico, de
modo que la compariia pueda provocar un interés entre los consumidores, se posesione en
su mente, genere riqueza de marca y facilite asi ventas del producto.

Asi el presente trabajo esta conformado por cuatro capitulos. Parte de un
diagndstico de la situacion actual en el cual se analiza la misién, la cartera de productos,
las fuerzas competitivas con base al modelo de las Cinco Fuerzas de Porter, como también
se realiza un andlisis del proceso de compras.

En el segundo capitulo se desarrolla la investigaciéon de mercado, realizando un
andlisis del problema de investigacion. Se determinan los objetivos de la investigacion asi
como el disefio y metodologia de la investigacion. Ademas se analizan los resultados
obtenidos con los diferentes instrumentos de recoleccion de informacion.

En el tercer capitulo se desarrolla el plan de posicionamiento, determinando el
segmento de mercado al cual se van a dirigir los esfuerzos de la empresa, el tipo de
posicionamiento, el concepto de posicionamiento como propuesta Unica de ventas, al igual
que las estrategias para lograr los objetivos planteados en el plan.

Y en el capitulo cuatro se desarrollan las conclusiones y recomendaciones resultado
de trabajo investigativo considerando que la problematica principal de este trabajo es el
desarrollo de un plan de posicionamiento que nos permita desarrollar ventajas competitivas

y como resultado de ello; un incremento en las utilidades de la empresa.
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Marco tedrico
Posicionamiento

En la época actual los consumidores se ven expuestos a una gran cantidad de
informacién al momento de buscar un servicio o producto en el mercado. Los clientes o
posibles compradores son atacados por un enorme volumen de comunicaciones. Al dia
reciben cientos de mensajes, y son tantos que no pueden captarlos a todos.

La mente de los consumidores, se defiende contra el volumen de informacion
filtrando y rechazando gran parte de ella. Solo acepta la parte que encaja con sus
conocimientos y experiencias anteriores.

“El posicionamiento consiste en lograr que un producto ocupe un lugar claro,
distintivo, y deseable en la mente de los consumidores objetivo respecto al lugar de los
productos de la competencia”.!

Asi, el posicionamiento se convierte en una herramienta que permite incrementar la
probabilidad de que una persona compre el producto o servicio que oferta una empresa.

La importancia de este tema para la empresa Jimday Proyectos y Servicios Ltda.,
radica en que el posicionamiento se refiere a cdmo se percibe una compafiia y como se
definen estrategias para ser atractiva al publico, de modo que la compafiia pueda provocar
un interés entre los consumidores, se posesione en su mente, genere riqueza de marca y
facilite asi ventas del producto.

Posicionamiento es el lugar que ocupa un producto o servicio en la mente del
consumidor y es el resultado de una estrategia especialmente disefiada para proyectar la
imagen especifica de ese producto, servicio, idea, marca o hasta una persona con relacion a

la competencia. El cerebro humano buscara clasificar los productos por categorias y

! Philip Kotler y Gary Armstrong, Principios de Marketing, Madrid, Pearson Educacion S.A., 2008, p. 60.



caracteristicas a fin de que sea mas facil y rapida la recopilacion, clasificacion y posterior
recuperacion de la informacion.

El correcto desarrollo de un plan de posicionamiento traerd beneficios como:
aumento del nivel de conocimiento de la empresa, mayor confianza de los empleados,

aumento del conocimiento publico de la empresa.

Percepcion

La percepcion es el proceso por el que los individuos seleccionan, organizan e
interpretan la informacion para hacerse una idea significativa del mundo. (P. Kotler y G.
Armstrong, 2008, 179).

La percepcion de una empresa es uno de sus mas importantes elementos de ventas
y en un mercado tan competitivo y cambiante, se convierte en un elemento definitivo de
diferenciacion y posicionamiento por lo que es imprescindible una investigacion de
mercado con el fin de obtener informacion real y actualizada para conocer el nivel actual
de posicionamiento de la empresa y en base a esto buscar los lineamientos correctos para el
posterior establecimiento de estrategias que fomente el aprovechamiento de las ventajas
competitivas en los servicios prestados, logrando aumentar el nivel de fidelidad de los
clientes actuales y presentarse frente a los clientes potenciales como la mejor opcion .

De lo anterior podemos advertir que la comunicacién es fundamental para el
desarrollo de un plan de posicionamiento, por lo que el correcto establecimiento de
estrategias de comunicacion asegurara que la propuesta Unica de ventas sea correctamente

transmitida, al auditorio deseado.
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Imagen corporativa

“La imagen corporativa es la imagen que tienen los pablicos de una organizacion
en cuanto a entidad. Es la idea global que tiene sobre sus productos, sus actividades, y su
conducta™™.

La imagen corporativa se refiere a como se percibe una compafiia. ES una imagen
generalmente aceptada de lo que una compaifiia significa. La creacion de una imagen
corporativa es un ejercicio en la direccion de la percepcion. Para su creacidn es necesario
el trabajo conjunto entre el personal de marketing y el de comunicacion, estos Gltimos que
utilizan las relaciones publicas, campafias comunicacionales y otras formas de promocion
para sugerir una imagen al publico.

Una imagen corporativa se disefia para ser atractiva al publico, para provocar un
interés entre los consumidores, ingrese en la mente, genere riqueza de marca y facilite asi
la venta del producto. La imagen corporativa debe ser consistente con el posicionamiento,
cualquier incoherencia entre la imagen corporativa y las posiciones de las ofertas del
producto o servicio repercutird en las ventas y en la rentabilidad de la empresa.

La identidad corporativa hace referencia al concepto estratégico para posicionar a
una empresa. Exige identificar y definir los rasgos de identidad, integrarlos y conducirlos a
la estrategia establecida de manera congruente. Manejada conscientemente o no, toda
empresa 0 institucion tiene una personalidad o identidad corporativa. Esta identidad se
transmite mediante cualquier acto comunicacional de la empresa.

Por eso tener una estrategia definida, permite aumentar las garantias de que la
identidad de la organizacion sea percibida de forma mas precisa, en menos tiempo y con

menor inversidn econémica.

2 paul Capriotti, Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa, Barcelona, Ariel S.A., 1999, p. 28.
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Solo un andlisis estructurado, y bien definido puede conducir a una clarificacién de
la personalidad corporativa y a la diferenciacion clara de la competencia. Un programa de
identidad corporativa es sobre todo una herramienta de gerencia, que puede ayudar a
identificar y a manejar sistematicamente las estructuras, los temas y la personalidad de una

empresa.

Liderazgo de marcas

En su libro titulado Liderazgo de marcas David A. Aaker junto con Erich
Joachimsthaler, hacen una valiosa aportacion para elevar la gestion de marcas. En esta obra
se expande el concepto de identidad de la marca para analizar criterios que contribuyen a
su clara comunicacion, arquitectura, creacion, gestion en un contexto global y el rol del
Internet en la creacion de la e-Marca®.

En esto dltimos afios las empresas han descubierto que los pilares esenciales para
competir con éxito en el mercado son el reconocimiento de la marca, las fuertes
asociaciones del nombre la fidelidad de los clientes y la calidad percibida.

La sobrecapacidad, la competencia de precios, la proliferacion de productos y
servicios indiferenciados, poder creciente de los distribuidores, auge de marcas privadas e
ingresos de marcas globales son algunos de los factores que hacen que la construccion de
marcas sea necesaria. Las maracas tienen un estilo, sentimiento y personalidad. Por lo que
el desafio en la creacion de marcas es crear una identidad clara y distintiva que encaje e
impacte a los clientes y que las diferencie de los demaés; la marca constituye la fuente
principal de ventaja competitiva y un valioso activo estratégico.

Uno de los principales objetivos de la marca es simplificar las decisiones sobre

alternativas, al igual que suministrar al cliente una sintesis Gtil de evaluaciones de aquellas

3 Aaker David y Joachimsthaler Erich, Liderazgo de marca, Bogot4, Planeta Colombia S.A., 2006.
12



experiencias del producto o servicio que mantiene y conserva en su memoria. Otro objetivo
es asegurar que el cliente se relacione con las contribuciones especificas de la marca para
obtener compromiso y fidelidad a largo plazo. Ampliar la base de clientes mediante olas
coordinadas de flujos de influencia personales y recomendacion verbal para la compra,

constituye otro objetivo principal.

Propuesta Unica de ventas

En su libro La Realidad de la Publicidad, Rosser Reeves presenta un concepto
Ilamado Unique Selling Propostion UPS o propuesta Unica de venta, como respuesta a la
desviacion que la publicidad ha sufrido, desviacion que se da ya que la publicidad se
enfoca mas en la parte artistica que en el mensaje, en el beneficio que los productos o
servicios ofrecen.

Este concepto se divide en tres partes. La primera se refiere a que cada anuncio
debe presentar una propuesta al consumidor, es decir el beneficio que el consumidor
obtendra con ese producto. La segunda es que la propuesta debe ser una y Unica, es decir
que la competencia no pueda ofrecer o no ofrezca, y la tercera es que ésta propuesta debe

ser muy potente para atraer nuevos productos®.

Cinco fuerzas de Porter

Michael Porter propone en el afio 1979 un modelo en el que se describen cinco
fuerzas que determinan la capacidad que tiene una compafiia para competir en un mercado
especifico y consecuentemente la rentabilidad a largo plazo del mismo. Porter afirma que
el administrador de una unidad comercial debe analizar un analisis de estas fuerzas y

entonces proponer un programa para influir en ellas o para defenderse de ella.

4 Reeves Rosser , La Realidad en la Publicidad, Barcelona, Delvico Bates D.L., 1997.
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Asi se tiene que las fuerzas son: La rivalidad entre los competidores, poder de
negociacion de los proveedores, poder de negociacion de los compradores, amenaza de
ingreso de productos sustitutos y amenaza de entrada de nuevos competidores.

Detras del acto visible de comprar algo, esta un proceso de decision importante, que
debe investigarse. Se denomina proceso de decisién de compra a las etapas por las que
pasa el comprador para decidir la compra de productos y servicios. Este proceso incluye
las cinco etapas siguientes: Reconocimiento del problema, busqueda de informacion,
evaluacion de alternativas, decisién de compra, conducta posterior a la compra. Por lo
antes mencionado, y a fin de determinar otras variables o factores, se hace necesario un

proceso de investigacion de mercado®.

Investigacion de mercados
Un conocimiento del mercado permitird a las empresas tomar decisiones de manera mas
acertada y confiable, ya sea para identificar nuevas oportunidades o definir nuevos

métodos de intervencién en el mercado.

“La American Marketing Association define formalmente investigacion de mercados como:
la funcidén que vincula una compafiia con su mercado mediante la recoleccion de informacién con la
que se identifican y definen las oportunidades y los problemas que trae dicho mercado. Con esta
informacion se generan, perfeccionan, y evallan las actividades de marketing. Se vigila el

desempefio del mercado y se avanza en su comprensién como un proceso de la compafiia™®.

La investigacion de mercados tiene cuatro fases: determinacion del problema de

investigacion, elaboracion del disefio de investigacion apropiado, ejecucion del disefio de

% Porter Michael, Estrategia y Ventaja Competitiva, Bogota, Planeta Colombiana S.A., 2006.
® Joseph Hair, Robert Bush y David Ortinau, Investigacién de mercados, México, Litogréafica Ingramex,
20086, p. 4.
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investigacion y comunicacién de los resultados. Siguiendo un procedimiento formalizado,
caracterizado por ser 16gico, objetivo, sistematico confiable, valido impersonal y continuo.

Entre los objetivos de la investigacion de mercado est el satisfacer las necesidades
de los clientes por medio de productos o servicios con caracteristicas que cumplan con los
requisitos y deseos de los clientes en su uso. También esta el objetivo de establecer el
grado de éxito o fracaso economico de una organizacion o empresa que quiere entrar a
nuevos mercados o el grado de éxito o fracaso econdémico de un nuevo producto. Y
finalmente el objetivo de desarrollar la planeacion, organizacion, control vy
retroalimentacion de las actividades de la empresa, tomado en cuenta los conceptos de

oportunidad, eficiencia y eficacia.

Segmentacion de mercados

La esencia de la segmentacion es conocer realmente a los consumidores. Uno de
los elementos decisivos del éxito de una empresa es su capacidad de segmentar
adecuadamente su mercado.

“Los mercados consisten en compradores, y los compradores difieren en uno 0 méas
sentidos. La diferencia podria radicar en sus deseos, recursos, ubicacion, actitudes o
practicas de compra. Mediante la segmentacion de mercados, las compafiias dividen
mercados grandes y heterogéneos en segmentos mas pequefios a los cuales se puede llegar
de manera mas eficaz con productos y servicios congruentes con sus necesidades nicas™’.

Muchas de las variables que se utilizan para segmentar los mercados de consumo,
se utilizan para segmentar los mercados industriales. Para estos ultimos se utilizan otras

variables como las caracteristicas operativas de los clientes, sus procesos de compra,

factores situacionales y caracteristicas personales.

" Philip Kotler y Gary Armstrong, Fundamentos de Marketing, Madrid, Pearson Educacion S.A., 2008, p.
165.
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Comportamiento de compra organizacional

El comportamiento de compra corporativo hace referencia a la conducta de compra
de las organizaciones que compran bienes y servicios que se venden, alquilan o proveen a
otros. (P. Kotler y G. Armstrong, 2008, 200).

El proceso de compra organizacional pasa por diferentes etapas al proceso de
compra del consumidor. En este proceso se pasa por etapas como la identificacion del
problema, descripcion de la necesidad general, especificacion del producto, bdsqueda del
proveedor, solicitud de propuestas, seleccion del proveedor y revision de resultados.

Las empresas deben tomar decisiones de compra mas complejas que las de los
consumidores finales, por lo tanto la empresas compradoras suelen toma méas tiempo en
tomar sus decisiones. Este proceso es mas formal que el del consumidor y exige que se
cumplan especificaciones detalladas sobre el producto o servicio. En este proceso el
comprador y el vendedor dependen mucho mas el uno del otro.

En el modelo de comportamiento de compra organizacional los estimulos de
marketing afectan a la organizacién compradora estdn compuestas por la 7 Ps.: producto
precio, plaza, promocion, proceso personas y evidencia fisica. Ademas existen otros
estimulos que incluyen las fuerzas del entorno como las econdmicas, tecnoldgicas,
politicas, culturales y competitivas.

En este modelo el centro de compras y el proceso de decision de compras estan

influenciados por factores internos de la organizacion.

16



Capitulo I: Diagnostico de la situacion actual
1.1 Antecedentes

Proyectos y Servicios Group es una organizacion especializada en dotar de proyectos y
servicios en tres lineas: La construccion, el desarrollo empresarial y la publicidad exterior;
mas adelante identificaremos sus servicios.

Su mercado esta enfocado en el segmento de la microempresa del sector centro norte
de la Ciudad de Quito, inici6 sus operaciones en el afio 2004, sin personeria juridica, los
servicios se prestaban bajo la modalidad de servicios profesionales y con el nombre
comercial de Proyectos y Servicios Group, En el mes de febrero del afio 2009, debido al
crecimiento que ha tenido y al deseo de alcanzar nuevos mercados, Proyectos y Servicios
Group se constituye legalmente y cambia su nombre a Jimday Proyectos y Servicios Ltda.,
conservando sus Servicios y su estructura.

Su estructura es muy simple; existen dos socios de los cuales el accionista mayoritario
es el gerente y como tal, representante legal de la empresa. Cuenta con una secretaria y con
un staff de profesionales que no tienen dependencia directa con la empresa, es decir:
cuando un cliente solicita un proyecto, se conforma el grupo de profesionales dependiendo
de la naturaleza del mismo y se los contrata bajo la modalidad de contrato por servicios
profesionales. Asi encontramos: economistas, ingenieros comerciales, ingenieros
financieros, psicélogos industriales, disefiadores graficos, publicistas, ingenieros civiles,

arquitectos y abogados. Todos con especializaciones y experiencia en su area.

1.2 Ventas, crecimiento, estacionalidad
Las ventas han tenido un sostenido crecimiento a pesar de que existe cierta
estacionalidad ya que éstas crecen en unos meses mas que en otros siendo noviembre y

diciembre los de mayores ventas. En enero y febrero las ventas bajan significativamente
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convirtiéndose en los de menores ventas en el afio. En marzo, abril y mayo las ventas se
recuperan y se incrementan mas en junio, julio y agosto; éste el segundo periodo de
mejores ventas en el afio, bajando nuevamente en septiembre y octubre.

La empresa no cuenta con un equipo de ventas y no existe ningun tipo de publicidad.,
solo se han realizados tarjetas de presentacion con una breve informacion de los servicios y
carteles para los exteriores del edificio en donde se encuentran las oficinas de la empresa.

Jimday Proyectos y Servicios Ltda., se beneficia de su ubicacion ya que sus oficinas se
encuentran en las cercanias de la Universidad Central del Ecuador, sector muy comercial,
con mucha concurrencia de personas y con una imagen de encontrar Servicios
empresariales a bajos precios.

Al momento su pagina Web esta en construccion y por medio de ella se pretende

promocionar a la empresa.

TablaN°1

JIMDAY CIA. LTDA.
VENTAS EN USD

MESES 2008 2009
ENERO 1.890.00 2.000.00 3.300.00 4.200.00 7.330.00 5.560.00 8.547.00
FEBRERQ 1.750.00 1.700.00 3.250.00 4.310.00 7.465.00 5.695.00 §.342.00
MARZO 2.870.00 3.000.00 4.150.00 5.340.00 8.120.00 9.350.00 9.579.00
ABRIL 3.000,00 3.450.00 4.500,00 5.600.00 8.570.00 9.800.00 9.678.00
MAYO 3.200,00 4.130,00 5.100.00 6.050.00 9.470.00{ 10.700,00] 11.934.00
JUNIO 3.250,00 4.300,00 5.500.00 6.070.00 9.950.00{ 11.180,00] 11.249.00
JULIO 3.500.00 5.000.00 6.170.00 6.540.00{ 10.160.00{ 11.390,00] 12.352.00
AGOSTO 3.560.00 5.050.00 6.550.00 6.800.00{ 10.100.00f 11.330,00] 12.453.00
SEPTIEMBRE 2.500,00 4.350.00 5.890.00 6.910.00 9.120.00{ 10.350,00] 11.413.00
OCTUBRE 1.890.00 3.420.00 4.910,00 6.700.00 9.440.00{ 1067000/ 11.563.00
NOVIEMBRE 3.100,00 5.390.00 7.530.00 7.700.00{ 11.095,00{ 12.325,00] 12.897.00
DICIEMBRE 3.700,00 5.410.00 7.990.00 5.010.00] 11.450,00{ 1268000 12.996.00
TOTAL 34.240,00 47.200,00] 64.870,00{ 74.230,00] 112.270,00] 127.030,00| 133.003,00

Fuente: JIMDAY Cia. Ltda..
Elaborado por: El autor

En la tabla anterior se puede notar que las ventas crecen del afio 2006 al afio 2012
en aproximadamente el 288% y que existe una marcada estacionalidad en las ventas como

se explico anteriormente.
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GraficoN° 1

JIMDAY CIA LTDA VENTAS ANO 2012
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Elaborado por: el autor
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Tabla N° 2
VENTAS POR SERVICIO
SERVICIO 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
EMPRESARIAL 24.652,80] 28.792,00 38.922,00 48.991,80 76.343,60 88.921,00 73.151,65
PUBLICIDAD EXTERIOR 6.848,00] 12.744,00 19.461,00 22.269,00 33.681,00 33.027,80 39.900,90
INGENIERIA CIVIL 2.739,20] 5.664,00 6.487,00 2.969,20 2.245,40 5.081,20 19.950,45
TOTAL 34.240,00 47.200,00 64.870,00 74.230,00f 112.270,00f 127.030,00f 133.003,00

Fuente: JIMDAY CIA LTDA.
Elaborado por: el autor
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Analizando la tabla N° 2 se determina que las ventas en asesoria empresarial son las
que crecen en mayor porcentaje, seguidas por la publicidad exterior. Las ventas en
ingenieria civil registran un aumento importante en el afio 2012 debido a un contrato
significativo, sin embargo, esto no determina que la empresa esté dedicando sus esfuerzos

para fortalecer éste servicio.
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TABLAN°3

AR

AS POR SER O 006 0]0 008 009
OTA @ OTA
RVICIO g i« » - @ O - @ S - i« »

D A 5 D A D D A D A 5
Disefio de proyectos 14.791,68 | 60% 43% | 14.971,84 52% 32% | 15.568,80 40% 24% 21.556,39 44% 29%
Marketing y ventas 0,00 0% 0% 2.591,28 9% 5% 7.784,40 20% 12% 9.798,36 20% 13%
Administracion de procesos 0,00 0% 0% 1.727,52 6% 4% 3.892,20 10% 6% 8.328,61 17% 11%
Finanzas y Contabilidad 9.861,12 40% 29% 4.894,64 17% 10% 9.730,50 25% 15% 6.858,85 14% 9%
Ventas 0,00 0% 0% 4.606,72 16% 10% 1.946,10 5% 3% 2.449,59 5% 3%
SUBTOTAL 24.652,80 | 100% 2% 28.792,00 | 100% 61% | 38.922,00 | 100% 60% 48.991,80 100% 66%
Impresién digital 0,00 0% 0% 1.401,84 11% 3% 2.919,15 15% 5% 3.563,04 16% 5%
Ploter de corte 2.396,80 35% 7% 3.950,64 31% 8% 5.838,30 30% 9% 6.903,39 31% 9%
Gigantografia 1.712,00 25% 5% 2.421,36 19% 5% 3.892,20 20% 6% 4.676,49 21% 6%
Rotulacion 1.712,00 25% 5% 2.931,12 23% 6% 3.892,20 20% 6% 3.563,04 16% 5%
Sefaletica 1.027,20 15% 3% 2.039,04 16% 4% 2.919,15 15% 5% 3.563,04 16% 5%
SUBTOTAL 6.848,00 | 100% 20% |12.744,00| 100% 27% | 19.461,00 100% 30% 22.269,00 100% 30%
Estudio y disefio de obras
civiles, arquitectonicas, 2.191,36 80% 6% 3.001,92 53% 6% 2.594,80 40% 4% 1.217,37 41% 2%
mecanicas eléctricas
Construccidn de obras civiles,
arquitectonicas, mecénicas 0,00 0% 0% 113,28 2% 0% 129,74 2% 0% 0,00 0% 0%
eléctricas
Fiscalizacion de obras civiles,
arquitectonicas, mecanicas 0,00 0% 0% 566,40 10% 1% 973,05 15% 2% 29,69 1% 0%
eléctricas
Control y mantenimiento de
obras civiles, arquitectonicas, 0,00 0% 0% 56,64 1% 0% 129,74 2% 0% 0,00 0% 0%
mecanicas eléctricas
Maqueteria 547,84 20% 2% 1.925,76 34% 4% 2.659,67 41% 4% 1.722,14 58% 2%
SUBTOTAL 2.739,20 100% 8% 5.664,00 100% 12% 6.487,00 100% 10% 2.969,20 100% 4%
TOTAL 34.240,00 100% | 47.200,00 100% | 64.870,00 100% 74.230,00 100%
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VENTAS POR SERVICIOS

SERVICIOS

VENTAS EN
UsD

2010

% VENTAS

% TOTAL

DE VENTAS

VENTAS EN
usD

2011

% VENTAS

% TOTAL VENTAS EN

DE VENTAS

39%

UsD

2012

% VENTAS

60%

% TOTAL

DE VENTAS

33%

gl Diserio de proyectos 41.225,54 54% 37% 49.79576|  56% 43.890,99
E Marketing y ventas 13.741,85 18% 12% 20.451,83 23% 16% 14.630,33 20% 11%
Wil Administracion de procesos 16.032,16 21% 14% 14.227,36 16% 11% 7.315,17 10% 6%
ol Finanzas y Contabilidad 3.053,74 4% 3% 2.667,63 3% 2% 5.120,62 7% 4%
il Ventas 2.290,31 3% 2% 1.778,42 2% 1% 2.194,55 3% 2%
|  [susToTAL 76.343,60 100% 68% 88.921,00 100% 70% 73.151,65 100% 55%
o Impresién digital 4.041,72 12% 4% 4.623,89 14% 4% 4.389,10 11% 3%
5 5 Ploter de corte 13.809,21 41% 12% 12.220,29 37% 10% 15.561,35 39% 12%
% E Gigantografia 8.420,25 25% 8% 10.568,90 32% 8% 13.566,31 34% 10%
SRl Rotulacion 4715,34 14% 4% 4.293,61 13% 3% 3.591,08 9% 3%
o Sefialetica 2.694,48 8% 2% 1.321,11 4% 1% 2.793,06 7% 2%
| |suBTOTAL 33.681,00 100% 30% 33.027,80 100% 26% 39.900,90 100% 30%
Estudio y disefio de obras
civiles, arquitectonicas, 1.032,88 46% 1% 2.794,66 55% 2% 8.778,20 44% 7%
mecanicas eléctricas
B Construccion de obras civiles,
SEll arquitectonicas, mecanicas 44,91 2% 0% 50,81 1% 0% 399,01 2% 0%
il | Cctricas
E Fiscalizacion de obras civiles,
E arquitectonicas, mecanicas 0,00 0% 0% 203,25 4% 0% 199,50 1% 0%
Q eléctricas
I Control y mantenimiento de
obras civiles, arquitectonicas, 22,45 1% 0% 0,00 0% 0% 199,50 1% 0%
mecanicas eléctricas
Maqueteria 1.145,15 51% 1% 2.032,48 40% 2% 10.374,23 52% 8%
SUBTOTAL 2.245,40 100% 2% 5.081,20 100% 4% 19.950,45 100% 15%
TOTAL 112.270,00 100% 127.030,00 100% 133.003,00 100%

Fuente: JIMDAY CIA LTDA.
Elaborado por: el autor
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Analizando la tabla N° 3, podemos ver la evolucion que ha tenido la composicion
de las ventas. Siempre tomando en cuenta que a traves del tiempo se han venido afiadiendo
NUEVOoS Servicios.

Si bien los servicios de asesoria empresarial siempre han sido los de mayor
porcentaje con relacion a las ventas totales, se nota un claro crecimiento mas que
proporcional en comparacion a los otros servicios, siendo el de mayor importancia el
disefio y elaboracion de proyectos

Los servicios de publicidad exterior mantienen una constante dentro de la
composicion de las ventas, siendo el rubro mas importante el ploter de corte y la
gigantografia.

En lo referente a los servicios de ingenieria civil, éstos no muestran un claro
crecimiento dentro de la composicién porcentual de las ventas. Su composicion ha
cambiado claramente de estudio y disefio de obras de ingenieria civil a maquetaria y la
construccion no es un rubro representativo, a excepcion del afio 2012 en el cual hay un

incremento importante, mas no es la constante.

1.3 Anélisis de la mision.

Una vez analizadas las ventas y su composicion, realizamos el diagndstico de la
situacion actual con el analisis de la mision ya que el conocerla nos permite saber en qué
negocio se encuentra la organizacion: Este anlisis nos da cierta informacion sobre sus
consumidores, el valor para ellos, su papel en la sociedad y los propdsitos organizacionales

que la diferenciaran de las demas.

Cuando se inicia un proceso de cambio profundo, es importante redescubrir y repensar
la mision. Es decir, es preciso redefinir el propdsito fundamental de la organizacion, asi

como lo que se quiere lograr en el futuro.
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Asi su mision es:

Brindar servicios de alta calidad y valor afiadido en proyectos de la construccion, el
desarrollo empresarial y la publicidad exterior. De manera eficiente y eficaz, generando
satisfaccion en nuestros clientes.

Para analizar el enunciado de la mision de Jimday Proyectos y Servicios Ltda.,
utilizaremos ciertas preguntas que nos permitirdn determinar si el proposito especifico esta

acorde a las actividades de la empresa.

¢A qué dedicamos y dedicaremos nuestras fuerzas?

Si bien se indica que la empresa brinda servicios en proyectos de construccion,
desarrollo empresarial y publicidad exterior, ésta deberia referirse mas al servicio que al
bien, entendiéndose como bien en este caso los proyectos en las diferentes areas. Es decir

que se deberia enfocar en la necesidad que satisface mas que en el servicio que ofrece.

¢ Qué bienes y/o servicios ofreceremos, y a quién?
Evidentemente no se pueden enumerar todos los servicios que ofrece la empresa por lo
gue agruparlos como proyectos en cada area resulta conveniente, mas no se determina a

quien van dirigidos sus servicios, es decir no de identifican quienes son sus clientes.

¢ Qué es lo que verdaderamente nos hara diferentes de los deméas?

A pesar de hablar de alta calidad, eficiencia, eficacia y valor afiadido, no existe en

el enunciado de la mision una diferenciacion clara de la competencia.
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¢Hacia donde dirigiremos nuestros pasos en el futuro?
Si bien la vision de la empresa es la que dirigira los pasos en el futuro, es necesario
que la mision determine de alguna manera la intencion de estar acorde a los cambios

futuros. La mision define la interrelacion entre la organizacion y sus actores relevantes.

¢ Qué es lo que hace que esta mision sea verdaderamente motivadora?

A los miembros de una organizacion les gusta sentir que su trabajo es importante y
que contribuyen al bienestar de sus clientes. Asi el enunciado de la misién cumple con este
requisito, mas podrian utilizarse ciertos valores que sean el reflejo del éxito de la empresa.

Con el andlisis desarrollado podemos notar que la empresa deberia redefinir su
mision, aclarando el dominio del negocio en el cual la empresa operard en término de

servicios, tecnologia y grupos de clientes.

1.4 Definicion de la cartera de servicios

Como ya se indicd, Jimday Proyectos y Servicios Ltda., es una empresa
especializada en dotar de proyectos y servicios especialmente en tres lineas estratégicas:

En la construccion los servicios que se prestan son: el estudio, planificacion,
construccion, fiscalizacion, control y mantenimiento de los proyectos relacionados con las
obras civiles, arquitectonicas, mecanicas, eléctricas y afines.

En el area de desarrollo empresarial, Jimday Proyectos y Servicios Ltda.,
desarrolla e implementa planes, procesos y estrategias que permitan a las empresas,
instituciones, y organizaciones, ser mas competitivas, mejorar sus resultados en la
productividad y elevar sus niveles de utilidad. Asi como también disefia nuevos proyectos

de inversién.

25



En lo referente a la publicidad exterior, ésta linea como complemento de la
anterior, permite buscar los medios para transmitir la imagen corporativa de los clientes,

hacia el medio externo.

Tabla N° 4

SERVICIOS

AREAS DE ASESORIA

EMPRESARIAL PUBLICIDAD EXTERIOR |INGENIERIA CIVIL
Estudio y disefio
de obras civiles,
Disefio de proyectos Impresion digital arquitectonicas,
mecanicas
eléctricas
Construccion de
obras civiles,
Marketing Plotter de corte arquitectonicas,
mecanicas
eléctricas
Fiscalizacion de
obras civiles,
Administracion de procesos Gigantografia arquitectonicas,
mecanicas
eléctricas
Control y
mantenimiento de
obras civiles,
arquitectonicas,
mecanicas
eléctricas

Ventas Sefial ética Magquetaria

Fuente: JIMDAY Cia. Ltda..
Elaborado por: El autor

Finanzas y Contabilidad Rotulacion

1.4.1 Analisis de atributos

Para identificar los beneficios que actualmente ofrece Jimday, fue necesario hacer
una lista de todas las caracteristicas de la organizacion. Se realiz6 una tormenta de ideas
con la participacion de todos los miembros y la colaboracion de clientes con los cuales se
analizaron aspectos como los esfuerzos de la empresa para dar un buen trato al cliente, qué
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hace la empresa para garantizar la calidad en el servicio, formacion profesional de sus
empleados, ubicacion geogréfica, experiencia, horarios de atencion, precio, etc.
obteniéndose una lista de aproximadamente 30 caracteristicas.

Una vez realizada esta actividad se pidié a los miembros de la organizacion que
justifiquen cual es el valor, el beneficio que cada caracteristica tiene o podria tener para el
cliente en forma de un argumento de venta, para de esta manera, determinar la importancia
de cada una de ellas, si son o no beneficios que el cliente final valoraria y si realmente el
beneficio nos podria diferencia o podria influir en la decisién de compra.

Por ultimo se realiz6 un resumen de 6 beneficios mas importantes y que son los

gue mas se repitieron, asi tenemos:

Tabla N°5
CARACTERISTICA BENEFICIO

La experiencia y profesionalismo de los asesores de Jimday
1. Staff de profesional
aseguran que el cliente obtenga el mayor beneficio por su
con experiencia 'y
inversion mediante un crecimiento sus ventas y el desarrollo de
estudios de Post grado
ventajas competitivas.

La ubicacién de sus oficinas permite un mayor contacto con
2. Ubicacién posibles clientes ya que muchas personas transitan por el

sector.

Los clientes tendran las seguridad que la empresa no podra en
caso alguno, revelar directa, ni indirectamente los hechos, datos
3. Confidencialidad
o informaciones que haya conocido o le hayan sido revelados

durante la asesoria.

4. Asesoria en el Aprender y mejorar trabajando. La asesoria la realizamos
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puesto de trabajo dentro de su empresa, en las condiciones reales en las que
funciona, en la que atiende a sus clientes y vende, directamente

con los trabajadores, en sus puestos de trabajo.

Nuestro servicio al cliente asegura que el consumidor obtenga
5. Excelente servicio
el servicio en el momento y lugar adecuado y se cerciore un

al cliente
uso correcto del mismo.
Nuestros precios son calculados con base en las caracteristicas
6. Precios bajos especificas de cada proyecto. Asegurando asi una relacion

costo beneficio a favor de nuestros clientes.

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

Al definir los beneficios también se pudo determinar algunas limitaciones o puntos
débiles que tiene o podria tener la empresa y que podrian afectar el desempefio de la
estrategia y por tanto también los anotaremos para analizarlos en el capitulo tres en la

parte correspondiente a las estrategias.

1.5 Analisis Interno
Para realizar el andlisis interno de la empresa Jimday Proyectos y Servicios Cia.

Ltda., se empled la cadena de valor de Michael Porter.

1.5.1 Cadena de valor
Para realizar el andlisis interno de la empresa se utilizé la cadena de valor con la
cual se describe el desarrollo de las actividades de la empresa Jimday, identificando las

fuentes de generacion de valor para el cliente
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GraficoN° 3

ABASTECIMIENTO

Fuente: Porter Michael, Estrategia y Ventaja Competitiva.
Elaborado por: El autor

1.5.1.1 Actividades Primarias
Las actividades primarias son: la logistica de entrada de materias primas, la
transformacion de las mismas (produccion); la logistica de salida (distribucién); la

comercializacion de las ofertas (proceso de ventas) y los servicios anexos a las mismas.

1.5.1.1.1 Logistica interna

La empresa, subcontrata la mayoria de los servicios por lo que no realiza
actividades significativas relacionadas con la recopilacion, almacenamiento y distribucion
fisica del producto a los compradores. No posee inventarios de materiales significativos.
Ademas al ser una empresa de servicios no se tienen productos terminados que requieran

de almacenamiento.

1.5.1.1.2 Produccion

En el &rea de asesoria empresarial, la generacion del servicio se realiza en la
empresa de los clientes. Se establecen equipos de trabajo de acuerdo a la naturaleza del
servicio solicitado. El trabajo se realiza con cooperacion y participacion del personal de la

empresa contratante.
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En el &rea de publicidad exterior; se subcontrata los servicios a excepcion del
plotter de corte, que si se realiza en la empresa y en el area de ingenieria civil, los estudios

se realizan en la empresa, mas el disefio de planos, cartas y mapas se contrata.

1.5.1.1.3 Distribucion

Por la naturaleza de la empresa, esta no cuenta con canales de distribucion. Una vez
terminada la asesoria, el documento final, es remitido al cliente. En los casos de publicidad
exterior, los productos finales son enviados desde la empresa subcontratada hacia Jimday y

una vez revisado el trabajo es enviado al cliente.

1.5.1.1.4 Comercializacién

La empresa no cuenta con una fuerza de ventas, es el gerente quien realiza esta
actividad al igual que cada uno de los miembros del estaff. No se han realizado esfuerzos
en lo relacionado con la publicidad, no cuenta con un plan de medios, manual de imagen
corporativa; lo Unico que se ha realizado son tarjetas de presentacion, hojas volantes y
carteles y banners colocados en el edificio. No cuenta con politicas de ventas, descuentos y

crédito.

1.5.1.1.5 Servicio
Al momento la empresa no cuenta con un servicio postventa establecido
formalmente, sin embargo se realizan actividades de como la instalacion, reparacion y

ajuste del producto de a cuerdo a la naturaleza del mismo.

30



1.5.1.2 Actividades de apoyo
Las actividades de apoyo son:
e Abastecimiento: almacenaje y acumulacion de articulos de mercaderia, insumos,
materiales, etc.
e Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la empresa,
como la planificacion, contabilidad y las finanzas.
e Direccion de talento humano: bisqueda, contratacion y motivacion del personal.

e Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: conocimiento, procedimientos.

1.5.1.2.1 Abastecimiento

La empresa no cuenta con bodegas de almacenamiento. Debido a que se
subcontratan ciertos servicios principalmente en publicidad exterior e ingenieria civil. No
se cuenta con bodegas de almacenamiento. Las compras de materiales e insumos se
realizan una vez que estos llegan a un nivel minimo de stock (papel bond, toner, hojas de

vinilo, carpetas etc.,)

1.5.1.2.2 Infraestructura de la organizacion

La estructura de la empresa es muy simple. Tiene dos socios de los cuales es socio
mayoritario es el gerente de la empresa quien realiza las actividades de planificacion,
finanzas, ventas y control de calidad. No cuenta con departamentos o de una division en
unidades. Tiene un staff de profesionales que no tienen dependencia directa con la
empresa, estos son contratados bajo la modalidad de servicios profesionales para cada

proyecto especifico. Se contratan los servicios de contabilidad.
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1.5.1.2.3 Talento humano
Jimday no cuenta con la unidad de talento humano. Sin embargo se realizan de
manera informal las actividades de busqueda, contratacion y compensacion. Al momento

no se desarrollan actividades de entrenamiento y desarrollo del talento humano.

1.5.1.2.4 Desarrollo de tecnologia, investigacién y desarrollo

No se han realizado mayores esfuerzos en desarrollo de tecnologia, investigacion y
desarrollo. En este tema se aprovecha el conocimiento y la experiencia del los
profesionales del staff, quienes estan constantemente capacitandose. También se aprovecha

la tecnologia con la cual disponen los clientes.

1.6 Analisis de las cinco fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter plantea la rentabilidad de un sector en un
marco de reflexion estratégica, normalmente con el fin de evaluar el valor y la proyeccion
futura de empresas o unidades de negocio que operan en dicho sector. Por lo que es

necesario su analisis en el entorno de accion de la empresa Jimday Ltda.
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Grafico N° 4

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER
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Fuente: Porter Michael, Estrategia y Ventaja Competitiva.
Elaborado por: El autor

1.6.1 La rivalidad entre los competidores

El grado de rivalidad es alto y fuerte ya que hay un nimero elevado de empresas de
este sector, los servicios que se ofrecen tienen poca diferenciacion. Para mantener una
buena posicién en el mercado tendria que realizar mayores esfuerzos, por ello para
defenderse de los rivales deberia introducir nuevos servicios e incrementar su gasto en
publicidad para diferenciar los productos, competir en los precios de los productos, mejorar

el servicio a los clientes, etc.
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Segun la superintendencia de compafiias, en la Provincia de Pichincha, cantdn
Quito, se encuentran registradas 267 empresas que desarrollan actividades de
asesoramiento empresarial y en materia de gestion, 1.011 empresas en actividades de
asesoria en construccion y 175 empresa registradas como actividades de publicidad al aire
libre.

Como ya se ha indicado existe un gran nimero de profesionales y empresas que no
estan legalmente registradas y se hace dificil su cuantificacion, mas se han identificado
cuatro competidores directos en cada area, considerando la similitud en variables como el
segmento de mercado al cual se dirigen, infraestructura, ubicacion, tecnologia, servicios,

etc., asi se tiene que:

Tabla No 6
RS SERVICIO )

EMPRESARIAL PUBLICIDAD EXTERIOR INGENIERIA CIVIL

1 | CESODE LTDA. GRITO VISUAL DOS MUNDOS
CONSULTORA

2 | MULTIAREAS BIG PLOTER MCS DISENOS
SMART

3 | BUSINESS CUT PRINT ESTUDIO CIVIL
MARKETING YANES

4 | CONSULTING SOLUCIONES GRAFICAS CONSTRUCCIONES

Fuente: JIMDAY Cia. Ltda.
Elaborado por: El autor

1.6.2 Poder de negociacion de los proveedores

En el sector que participa Jimday Cia. Ltda., existe una gran cantidad de
proveedores de los servicios que la empresa necesita para llevar a cabo sus actividades.
Los productos y servicios de los proveedores no son exclusivos, lo cual hace que no se
dependa de pocos proveedores, sin embargo la cantidad de insumos y materia prima que la
empresa consume para la produccion de sus servicios no es significativa y por tanto no

influye en el precio de los mismos.
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La empresa subcontrata ciertos servicios, especialmente en el area de publicidad
exterior, lo cual hace que exista cierta dependencia, mas para reducir el grado de
dependencia, la empresa cuenta con una lista de empresas que ofrecen servicios y

productos con caracteristicas similares.

1.6.3 Poder de negociacion de los compradores

El poder de negociacion de los clientes es bastante alto ya que al no tener los
productos diferenciados y existir muchos competidores en el mercado, los clientes
compran donde los precios son mas bajos. Por ello tienen poder para presionar en los
precios.

Los productos y servicios que ofrece la empresa Jimday son adaptados a las
necesidades y realidad de los clientes, determinando asi el precio para cada uno de los
servicios prestados. La integracion hacia atras de los compradores constituye una amenaza,
si estos se integran podran exigir mejores condiciones en las negociaciones para su

beneficio.

1.6.4 Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Todas las empresas que compiten en cualquier sector o industria, estdn compitiendo
con empresas que producen bienes 0 servicios que pueden sustituir a otros productos en su
funcion, utilizacion y beneficio anhelado. La amenaza de ingreso de productos sustitutos es
alta debido al gran desarrollo de tecnologias que permiten desarrollar nuevas formas de
prestar los servicios

Entre los productos sustitutos tenemos:

e Cursos, seminarios, congresos, conferencias

e Diplomados, especializaciones
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e Informacidn disponible en Internet

e Educacioén virtual

La empresa debe revisar los procesos y la calidad del producto y/o servicio, para
medir el nivel de insatisfaccion, nivel de quejas y reclamos, ya que esta puede ser una
razon para que los clientes decidan adquirir productos sustitutos, al igual que el monitoreo

constante del desarrollo de estos productos en el mercado.

1.6.5 Amenaza de entrada de nuevos competidores

Al ser un sector de poca inversion en activos fijos, la asesoria empresarial se
convierte en una opcion atractiva para la entrada de nuevos competidores. Ademas el
ambiente competitivo en todas las industrias hace que las empresas busquen asesoria en
diferentes areas en busca del desarrollo de ventajas competitivas. Las barreras de entrada
son muy bajas al igual que las barreras de salida, es relativamente facil desinvertir y
cambiar de negocios si las expectativas no se cumplen. Es decir la amenaza de entrada de
nuevos competidores es alta.

En este segmento no existen economias de escala por lo que no constituye una
barrera de entrada para nuevos competidores y lo que hace que el costo unitario sea mas
alto. En cuanto a la diferenciacion de los servicios de asesoria, no existen empresas que
tengan una marca reconocida o una marcada diferenciacion. No se requiere de grandes
inversiones de capital lo que hace atractiva la entrada de nuevos competidores. Dificultad a

los canales de distribucion. La localizacion es favorable.
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Capitulo I1: Investigacion de mercado

En la investigacion de mercado se realiza la recopilacion de la informacion y el
andlisis en lo referente a la empresa y al mercado en el cual esta interviene o pretende
intervenir, de manera sistematica, como insumo para la toma de decisiones en materia de
marketing. Es una importante herramienta, que permite establecer politicas, objetivos,

planes y estrategias en la empresa.

2.1 Identificacion del problema

Aunque se nota un aumento en las ventas desde el afio 2006 hasta la fecha, este no
se presenta como un incremento significativo con relacién a los esfuerzos administrativos
que se han hecho. Como se describi6 en el capitulo anterior las ventas se han incrementado
constantemente desde el afio 2007 hasta el afio 2012.

La composicion de las ventas también ha variado debido a que se han creado
nuevos servicios y han bajado las ventas de otros, por lo que es imperioso identificar las
necesidades, beneficios, atributos que los clientes buscan en materia de asesoria.

Si bien la empresa Jimday Proyectos y Servicios Ltda., se enfoca al mercado de la
microempresa, no tiene definidas las variables de su segmento de mercado. No tiene claro
las variables geogréficas, demogréficas, psicograficas y de conducta. Es decir no tiene
claro cual es su segmento.

La identificacion de atributos de la marca, también es un punto que no esta claro.
Por la actividad de la empresa y su interrelacion con los clientes se ha podido identificar
ciertos atributos, mas no se tiene un estudio técnico que nos determine cual el atributo de

mayor importancia para el cliente y cual es su peso dentro del conjunto de atributos.
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En lo que se refiere a campafas de publicidad, este aspecto ha sido casi nulo, no se
ha realizado ningun tipo de publicidad, la empresa no cuenta con un plan de medios, ésta
se ha limitado a la entrega de tarjetas de presentacion y carteles exteriores.

Con todo lo anterior, se dedujo que realizar un diagndstico sobre el
posicionamiento actual de la empresa, realizar una investigacion cualitativa y cuantitativa
sobre la percepcion por parte de los clientes respecto a los servicios, definir la propuesta
Unica de venta y desarrollar estrategias nos llevaria a disefiar un plan de posicionamiento

de la Empresa Jimday que permita el desarrollo de ventajas competitivas.

2.2 Formulacion de objetivos de la investigacion
2.2.1 Objetivo general

Conocer la percepcion de parte de los clientes respecto a los servicios que presta
Jimday Proyectos y Servicios Cia. Ltda., asi como determinar los factores que determinan

su presencia en el mercado.

2.2.2 Objetivos especificos
e Conocer los atributos del servicio ofrecido por Jimday Proyectos y Servicios Ltda.
y los de la competencia.
o Identificar el perfil de los clientes y usuarios del servicio.
e Identificar las motivaciones personales al escoger una marca.
e Conocer la calidad del servicio actual.
e Identificar otros servicios o complementos que los clientes quisieran agregar.
e Establecer el perfil del producto ideal, para saber en qué aspectos Jimday Ltda..

esta mas préxima o en qué mas alejada del ideal del consumidor.
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2.3 Disefio de la investigacion

La investigacion se realizo en la Ciudad de Quito en el sector centro norte de la
ciudad, debido a algunos factores, entre los cuales estan: la ubicacion de las oficinas de
Jimday Proyectos y Servicios Ltda., la ubicacion de los actuales clientes, la ubicacion de
los actuales proveedores, y debido a que en un primer anlisis se determiné que un
importante porcentaje de personas que buscaban los servicio, estdn domiciliados en esta
zona.

Ademas se establecid que los posibles clientes representaban pequefios y medianos
negocios, principalmente microempresas que son de propiedad y administracion de los
propios duefios y que trabajan ellos mismos en estas empresas, con poco personal
multiciplinario.

Debido a que el tema de la presente tesis tiene que ver principalmente con la
percepcion que los consumidores tienen sobre la empresa Jimday Proyectos y Servicios
Ltda., la investigacion tuvo dos partes: una cualitativa y una cuantitativa, y el tipo de
investigacion fue exploratoria.

Se determind que el segmento al cual se dirigiria la investigacion seria el de
microempresas ubicadas en el sector centro norte la ciudad de Quito, consumidores de
servicios de asesoria empresarial, publicidad exterior e ingenieria civil.

De acuerdo con la informacion de la Cémara de Comercio de Quito y la
Superintendencia de compafiias se establecid que el niUmero de microempresas registradas
es de 300 para el sector centro norte de la Ciudad de Quito.

Esta investigacion tuvo dos partes: una fase cualitativa en la que se utiliza la
entrevista de profundidad como método de recoleccion de informacion y una fase
cuantitativa ya que una vez identificadas las variables cualitativas, fue necesario utilizar el

cuestionario como método cuantitativo de recoleccion de informacion.
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2.4 Procedimiento del muestreo

Para calcular el tamafio de la muestra se tomé en cuenta tres factores:

e El porcentaje de confianza con el cual se quiere generalizar los datos desde la
muestra hacia la poblacion total, que para este estudio es de 95% y cuyo valor Z es
1,96

e EIl porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la
generalizacion, que para este estudio sera del 5%

e El nivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hipdtesis y debido a que
no existen antecedentes sobre la investigacion los valores de variabilidad son p =
05yq=0,5

Conocida una poblacion de 300 microempresas la formula utilizada es:

n= _Z°*p*q*N
(N-1)E” + Z**p*q

Donde:

n es el tamafio d la muestra

Z es el nivel de confianza

p es lavariable positiva

g es la variable negativa

E es la precision o error

N es el tamafio de la poblacion
Asi tenemos que

n=_ 1,96%%0,5*0,5*300
(300-1)*0,05%+1,96%*0,5*0,5

Donde:

n = 168 encuestas
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2.5 Método de investigacion

Debido a que el tema de la presente tesis tiene que ver principalmente con la
percepcion que los consumidores tienen sobre la empresa Proyectos y Servicios Group, la
investigacion tuvo dos fases una de caracter cualitativo y otra de caracter cuantitativo.

La fase cualitativa permitié abordar los contenidos del estudio de manera abierta y
exploratoria, de modo tal que permitié levantar todas las variables, necesarias para la
siguiente fase

De igual manera se utilizd la investigacion cuantitativa para poner énfasis en
preguntas formales normalizadas y en opciones de respuestas predeterminadas en
cuestionarios aplicados.

En ésta investigacion, se utilizaron diversas fuentes y técnicas de recoleccion y
analisis de la informacion. Asi se emplearon fuentes primarias como la observacion,
entrevistas, encuestas y sondeos, que constituyen las técnicas de recoleccion de
informacién y las fuentes secundarias como textos, revistas, documentos, articulos de
prensa, informacion de Internet, que constituyen las fuentes de informacion. Dichas fuentes
y técnicas se escogieron ya que se consideraron de mucha ayuda para conseguir los
objetivos planteados en la tesis, optimizando el uso de recursos y de tiempo que se empled

durante el presente estudio.

2.5.1 Método cualitativo

La investigacion fue de caracter cualitativo, mediante la ldgica inductiva,
recolectando datos empiricos no numéricos para asi entender su singularidad. La fase
cualitativa permiti6 abordar los contenidos del estudio de manera abierta y exploratoria, de
modo tal que permitié levantar todas las variables, juicios y tendencias respecto de los

objetivos del estudio.
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El objetivo de esta fase es identificar los atributos sobre los cuales los clientes
toman la decisidn de contratar servicios de asesoria.

En un primer paso se realizaron entrevistas de profundidad a clientes y no clientes
con la finalidad de comprender la opinion que tienen los entrevistados acerca de los
atributos que debe tener una empresa que brinda servicios de asesoria. Las preguntas
fueron abiertas y los entrevistados expresaron sus percepciones, criterios con sus propias
palabras.

Una vez identificados los atributos, en una segunda etapa se desarrollé una
entrevistas estandarizada con un conjunto de preguntas abiertas cuidadosamente
formuladas y ordenadas anticipadamente a clientes, ex clientes y prospectos de la empresa
Jimday Ltda., para evitar un error en la determinacion de atributos, ademas de identificar
los puntos en los cuales se podria mejorar los servicios y productos que se podrian

implementar.

2.5.1.1 Entrevistas de profundidad

Se desarrollé con una guia que nos permite permanecer dentro de unos
determinados objetivos. La funcion del entrevistador permitio a las personas encuestadas
expresarse libremente sobre el area de la investigacion. Esta entrevista se la realizé a 10
microempresarios, hombres y mujeres del sector centro norte de la Ciudad de Quito con

edad comprendida entre los 20 y 45 afios; clientes y no clientes.

2.5.1.1.1 Guia para la entrevista de profundidad
e ;Entiende el concepto de asesoria empresarial?
e (En algin momento ha sentido la necesidad de utilizar los servicios de asesoria

empresarial?
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e (En que éareas de su organizacion o en que temas empresariales ha tenido
necesidades de asesoramiento?

e ;Ha utilizados los servicios de asesoramiento empresarial?

e (El asesoramiento lo ha recibido de una empresa formal o informal?

e /COmo se enterd de esa empresa o ese profesional asesor?

e ;Visitd mas de una empresa de asesoramiento?

e ;Por qué contrato los servicios de esa empresa?

e ;Qué beneficios espera obtener al contratar asesoria empresarial?

e ;Tiene alguna necesidad de asesoria empresarial que aun no ha sido cubierta?

e ;Podria describir y priorizar los atributos que lo llevaron a tomar la decision de
contratar servicios de asesoria?

e ;Las decisiones de contratacion de servicios de asesoria las toma usted, las consulta
con otras personas?

e ;Despues de terminados los servicios de asesoria, la empresa que le brind6 este
servicio lo ha contactado para saber su nivel de satisfaccion con el servicio

prestado?

2.5.1.1.2 Analisis de resultados de las entrevistas de profundidad.

En el siguiente cuadro se detallan los atributos que los clientes mencionaron como
necesarios cuando buscan servicios de asesoria. Se explica la prioridad que dieron las
personas entrevistadas a los atributos, siendo 1 el mas importante y 10 el menos
importante. Asi el entrevistado A, dio mas importancia a la experiencia en el tema motivo
de la asesoria y menos importancia al precio, mientras que el entrevistado H dio mas

importancia al precio y menos importancia a la confianza.
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TablaNo 7

ENTREVISTA
AlB|]c D|E F G

ATRIBUTO

Precio accesible 10| 8| 9|10(10| 9| 10 1| 4|10
Calidad de los
Servicios 8|10| 7| 8| 8|10| 8| 8|10 | 8

Experiencia en el
tema motivo de la

asesoria 1| 2 2 1 1 1 1 7| 2 1
Buen trato 4| 4| 5| 4] 4| 4] 4] 9 8| 4
Formacién

profesional de los

asesores 2|1 5] 3 2 2 2 2 2 1 2

Prestigio, ser una
empresa reconocida

en el mercado 3| 3|10 3| 3| 7| 3| 5| 3| 5
Innovacién 5| 1 6| 5| 5| 5| 5| 4| 5| 3
Confianza 71 7| 8| 7| 7| 6| 7|10| 7| 6

Cumplimiento en
servicio y tiempos. 6| 9| 4| 6| 6| 3| 6| 6| 6| 9

Servicio post venta 9| 6| 1| 9| 9| 8] 9] 3] 9| 7
Fuente: investigacion
Elaborado por: el autor

En la tabla No 7 se detalla el nGmero de coincidencias en el orden de las menciones
de los atributos y su importancia para el cliente. Es decir que de los 10 entrevistados, seis
personas creen que la experiencia en el tema motivo de la asesoria debe ocupar el primer
lugar de prioridad, 7 personas creen que la formacion profesional de los asesores debe
ocupar el segundo lugar en prioridad de los atributos y cinco personas creen que el precio
ocupa el ultimo puesto en cuanto a la importancia de los atributos.

Una vez realizadas las entrevistas de profundidad, se pudo determinar que los
factores sobre los cuales los clientes toman la decision de contratar servicios de asesoria y

su prioridad son los siguientes:
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Tabla N° 8

PRIORIDAD ATRIBUTO BENEFICIO PERCIBIDO
Experiencia en el tema motivo | La experiencia asegura el cumplimiento de los
1 de la asesoria requerimientos del cliente.
Le da mayor seguridad al cliente sobre su
2 Formacion profesional de los | inversion en asesoria
asesores
Prestigio, ser una empresa | El cliente siente que puede confiar en esta empresa
3 reconocida en el mercado ya que otros confiaron también en ella
4 Buen trato Los clientes buscan un trato amable, cordial,
enmarcado en el respeto por parte de los
empleados
Los clientes buscan nuevas herramientas
5 Innovacion administrativas que les permitan desarrollar
ventajas competitivas
El buen manejo de los plazos le ayuda al cliente a
planificar los programas, actividades, acciones,
6 Cumplimiento en servicio Yy | inversionesy controles.
tiempos.
Es un elemento emocional que le asegura al cliente
que la empresa va a responder como €l espera que
7 Confianza ésta responda ante sus necesidades.
La calidad se mide bajo estandares discutidos con
el cliente asegurando que el servicio que presta la
Calidad de los servicios empresa es el mejor dentro de esos parametros.
8
La solucion de inconformidades referentes al
servicio solicitado va mas alld de la terminacién
9 Servicio post venta del asesoramiento. El cliente puede consultar con

la empresa cualquier aspecto empresarial.
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El cliente obtiene los mismos beneficios de la

10 Precio accesible competencia pero a precio mas bajos.

Fuente: investigacion
Elaborado por: el autor

Siendo 1 el mayor grado de prioridad, estos son lo atributos mas importantes para

los clientes y sobre los cuales se hara la investigacion cualitativa.

2.5.1.2 Cuestionario aplicado a clientes de Jimday Ltda.

Debido a que esta fase es la que nos permite determinar las variables sobre las que
se desarrolla la fase cualitativa, también se aplicaron cuestionarios a la totalidad de los
clientes (15) y a 5 ex clientes para evitar un error en los resultados. A continuacion se
muestran los resultados.

El objetivo de este cuestionario es determinar los atributos sobre las cuales los
clientes tomaron la decisién de comprar los servicios de Jimday Cia. Ltda., y su orden de

prioridad. Ver anexo 1

2.5.1.2.1 Analisis de resultados de los cuestionarios.
1.- ;Qué es realmente lo que mas le gusta de nuestra empresa, producto o servicio?

Con relacion a ésta pregunta de puede observar que lo que mas le gusta a los
clientes es el buen trato seguido por la adaptacion a las necesidades del cliente y calidad
experiencia y profesionalismo. Y lo que menos les gusta es lo referente a la rapidez en el

servicio.
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TablaN°9

RESPUESTAS ‘ CANTIDAD

Seriedad en el cumplimiento 10
Calidad 15
Buen trato, amabilidad de los empleados 17
Experiencia 15
Garantia, se pueden hacer cambios que el cliente

desee 16
Precios bajos 10
Cercania a su negocio 10
Rapidez del servicio 7
Trato personalizado 10
Adaptacion a las necesidades del cliente 16
Profesionalismo 15

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

GraficoN° 5

PREGUNTA 1

18+
16+
14+
12+

10+

CANTIDAD

1
RESPUESTAS

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

2.- ;Qué es lo que menos le gusta o cree que deberiamos 0 podriamos mejorar?

@O Seriedad en el cumplimiento

m Calidad

0O Buen trato, amabilidad de los
empleados

0O Experiencia

| Garantia, se pueden hacer
cambios que el cliente desee

@ Precios bajos

@ Cercania a su negocio

0O Rapidez del senicio

m Trato personalizado

@ Adaptacion a las necesidades

del cliente
0O Profesionalismo

Lo que podria mejorar la empresa de acuerdo con la encuesta es el cumplimiento en

los plazos de entrega y mejora el uso de tecnologia es decir software actualizado.
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Tabla N° 10

RESPUESTAS

CANTIDAD

Servicio post venta

14

Cumplimiento en los plazos de entrega

18

Servicio personalizado

12

Uso de tecnologia

15

Comunicacién con el cliente

14

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Grafico N° 6
PREGUNTA 2
20+ @ Senicio post venta
151 ® Cumplimiento en los plazos de
entrega
CANTIDAD 101 O Senicio personalizado
5+ B
0O Uso de tecnologia
0,
1 m Comunicacién con el cliente
RESPUESTAS

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

3.- ¢Qué otro servicio o producto te gustaria que agregasemos?

La utilizacion de la pagina Web como medio de venta, servicio al cliente,

comunicacion, apoyo, es lo que a los clientes encuestados mas les gustaria como un

servicio que la empresa podria agregar.

Tabla N° 11
RESPUESTAS CANTIDAD
Disefios 3 D 3
Capacitacion en sistemas informaticos 4
Servicio a través de pagina web 5

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor
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Grafico N° 7

PREGUNTA 3

Disefios 3 D

Servicio a través
de pagina web '

Capacitacion en
sistemas
informaticos

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

4.- ¢Por qué nos compra o contrata a nosotros en lugar de a la competencia?
La principal razon por la que nos compran el la confianza generada por la empresa,
seguida del buen trato de sus miembros. Se estableci6é que la cercania al negocio de los

clientes no es un factor determinante en la razén de compra.

Tabla N° 12

RESPUESTAS CANTIDAD
Confianza 18
Amistad 10
Seguridad 14
Experiencia 15
Cercania al negocio 8
Precios bajos 12
Buen trato 17
Formacién profesional 16
Staff multidisciplinario 16

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Grafico N° 8

PREGUNTA 4

@ Confianza
m Amistad

20, O Seguridad

151 O Experiencia

CANTIDAD 10| m Cercania al negocio
@ Precios bajos
5,
m Buen trato

0- y _
1 O Formacion profesional

RESPUESTAS m Staff multidisciplinario

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

5.- Si tuviese que destacar algo especial de nuestro negocio servicio o producto ¢;qué seria?
El aspecto que los clientes destacan de la empresa es el buen trato y la confianza
que sus miembros generan en ellos. Seguidos por la experiencia y la multidisciplina de su

staff. El precio bajo es el ultimo aspecto que los clientes destacarian de Jimday Ltda.

Tabla N° 13

RESPUESTAS CANTIDAD
Buen trato 18
Profesionalismo 15
Confianza 18
Staff multidisciplinario 16
Precios bajos 13
Experiencia 16

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Grafico N° 9

PREGUNTA 5
20
15 @ Buen trato
B m Profesionalismo
CANTIDAD 10+ O Confianza
5. O Staff multidisciplinario
B Precios bajos
0 @ Experiencia
1
RESPUESTAS

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

6.- Olvidandose de este negocio en particular, ;Qué cree usted que deberia tener un
negocio, servicio, o producto como éste, para que fuese ideal?
La experiencia y la formacion profesional, ademas del prestigio son las

caracteristicas que un negocio de esta industria deberia tener seguin la apreciacion de los

clientes.
Tabla N° 14
RESPUESTAS CANTIDAD
Experiencia 18
formacion profesional 17
Prestigio 16
buen trato 15
confianza 14
Calidad en los servicios 14
servicio al cliente 13
precio acorde al servicio 12

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Grafico N° 10

PREGUNTA 6
20
@ experiencia
15+ m formacion profesional
O prestigio
CANTIDAD 10+

0O buen trato

5 | confianza

@ calidad en los senvicios

0 | senvcio al cliente

1
RESPUESTAS

O precio acorde al senicio

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

7,- ¢Ha recomendado alguna vez nuestro negocio?

El 75% de los clientes han recomendado alguna vez los servicios que ofrece Jimday

Ltda.
Tabla N° 15
RESPUESTAS CANTIDAD
Si 5
No 15

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Grafico N°11

PREGUNTA 7

15

10
CANTIDAD
5

0
1

RESPUESTAS

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Si responde Sl ¢Qué es lo que ha destacado al recomendarlo?
Las personas que recomendaron alguna vez los servicios de Jimday Ltda., se

refirieron al buen trato de sus miembros.

Tabla N° 16
RESPUESTAS CANTIDAD
buen trato 5
Profesionalismo 4
Adaptacion a las necesidades del cliente 3

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

Grafico N° 12
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Si responde NO, ¢por qué no?
Las personas no recomendaron los servicios de Jimday Ltda., porque no se ha
presentado la oportunidad de hacerlo, la empresa no cumplié con sus expectativas o porque

no tienen como politica recomendar los servicios de sus proveedores.
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Tabla N° 17

RESPUESTAS CANTIDAD
no cumplid las expectativas 5
no se ha presentado la ocasion 8
no suele recomendar 5

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

2.5.2 Método cuantitativo

De igual manera se utilizard la investigacion cuantitativa para poner énfasis en
preguntas formales normalizadas y en opciones de respuestas predeterminadas en
cuestionarios o en encuestas aplicadas a muchos entrevistados.

En ésta investigacion, se utilizaran diversas fuentes y técnicas de recoleccion y
analisis de la informacion. Asi se emplearan las fuentes primarias como la observacion,
entrevistas, encuestas y sondeos, que constituyen las técnicas de recoleccion de
informacion y las fuentes secundarias como textos, revistas, documentos, articulos de
prensa, informacion de Internet, que constituyen las fuentes de informacion. Dichas fuentes
y técnicas han sido escogidas ya que se consideran de mucha ayuda para conseguir los
objetivos planteados en la tesis, optimizando el uso de recursos y de tiempo que se

emplearan durante el presente estudio.

2.5.2.1 Encuestas

A continuacion se muestran los resultados obtenidos de las 168 encuestas
realizadas a microempresarios, utilizando medios como el correo electrénico y la visita
personal. Cabe indicar que se envid el cuestionario a 100 personas a través de Internet,
pero solo 22 personas contestaron y lo reenviaron, por lo que fue necesario realizar 78

encuestas con visitas. Ver anexo 2
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2.6 Recopilacion de la informacién y andlisis de datos
Es fundamental reconocer la importancia de tener control sobre la calidad de la
informacién recolectada, pues de lo contrario la investigacion puede enfrentar con las

consecuencias de contar con datos no confiables o inutiles.

2.6.1 Andlisis de datos

Debido a que se realizaron dos encuestas, el analisis de datos va a tener dos partes
una con relacién a la encuesta realizada a clientes y la segunda con relacion a la encuesta
realizada a prospectos.

En lo referente a la encuesta realizada a los clientes y ex clientes los resultados se

detallan a continuacion:

2.6.1.1 Analisis de la encuesta a prospectos

ENCUESTA A PROSPECTOS JIMDAY S.A.

1.- Digame nombres de empresas que realizan asesoria empresarial que se le venga este
momento a la mente

Se escogieron las empresas que mas respuesta obtuvieron y el orden de la mencion
asi se tiene que la empresa Price Waterhuse ocupa el primer lugar. Se tomé en cuenta a las
empresaa CESODE y Consultora Multiareas por ser la competencia directa de la empresa

Jimday Cia. Ltda. Cabe indicar que ninglin encuestado menciond a Jimday Cia. Ltda.

Tabla N° 18
ORDEN EMPRESA ORDEN DE MENCION
1 2 3 4 5 6 7 8
1| Price Waterhuse 44| 28| 21| 14| 15| 18 0 0
2 | Deloitte 27| 45| 24| 21| 16| 13 0 0
3 | Acevedo y Asociados 21| 33| 41| 17| 15| 18 0 0
4 | Oconor Consulting 12| 12| 31| 38| 32| 13 0 0
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Management Consulting
5| Stern 12| 25| 33| 33| 35| 24 0 0
6 | Marketing Consulting 6 7| 15| 21| 22| 33 0 0
7 | CESODE Ltda.. 0 0 0 0 0 0| 20 4
8 | Consultora Multiareas 0 0 0 0 0 0 0] 11

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

2.- ;Conoce usted a Jimday Cia. Ltda., etc.?

Si No

Si su respuesta fue si como las calificaria a en los siguientes aspectos:
Por favor sefiale solo una x en la casilla que mejor recoja su criterio.

En el siguiente cuadro se resume el resultado de la encuesta, cabe destacar que la
repuesta resulta muy baja debido a que las empresas mencionadas no han realizado

campafias importantes de publicidad.

Tabla N° 19

CONSULTORA
MULTI AREAS

SAMART
BUSINESS

MARKETING GRITO
CONSULTING BIG PLOTER CUT PRINT

ATRIBUTO VIRTUAL

JIMDAY LTDA. CESODE LTDA

Experiencia en el tema motivo

de la asesoria 2 7 2 5 3 3 8 5
Formacion profesional de los|
asesores 2 5 3 5 3 5 9 5
Prestigio, ser una empresal
reconocida en el mercado 11 5 2 1 10 5 6
Buen trato

11 6 6 2 2 7
Innovacion 2 16 12
Cumplimiento en servicio Y|
tiempos. 5 9 4 2 19
Confianza

1 3 3 5
Calidad de los servicios 1 9 3 2 18
Servicio post venta s 7
Precio accesible 9 2 5 2

58 52 44 17 25 43 41 40

TOTAL

20% 31% 26% 10% 15% 26% 24% 24%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Del total de encuestas realizadas apenas el 22% en promedio conoce a las empresas
mencionadas, esto hace que el andlisis tenga cierto sesgo. En este cuadro también se puede
advertir el atributo que caracteriza a cada una de las empresas. Asi se tiene que Jimday

tiene como su mayor atributo al buen trato que da a sus clientes, CESODE se caracteriza
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por ser una empresa reconocida en el mercado y cumple sus compromisos de tiempo y
calidad. Consultora Multiareas se caracteriza por la innovacion en los servicios que presta.
Smart Business es menos conocida y la experiencia y la formacion profesional son sus
atributos.

Marketing Consulting se caracteriza por su servicio post venta. Para Grito Virtual
la calidad de los servicios marca la diferencia con la competencia. Big Ploter se distingue
por el cumplimiento en el tiempo de entrega y en los estandares de calidad y finalmente
Cut Print se caracteriza por su innovacion.

3.- ¢En algin momento ha tenido la necesidad de utilizar los servicios de una empresa de
asesoria empresarial.

Un 65% de los encuestados ha tenido la necesidad en algin momento de utilizar los

servicios de asesoria empresarial.

Tabla N° 20
RESPUESTA CANTIDAD %
Si 110 65,48
No 58 34,52
TOTAL 168 100,00

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Grafico N° 13
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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4.- ¢En qué areas de su organizacion o en que temas empresariales ha tenido necesidades
de asesoramiento?

El mayor porcentaje de los encuestados, es decir el 20,06% ha tenido necesidades de
asesoria en disefio y evaluacion de proyectos, seguido de un 18,38% que busca asesoria en
publicidad exterior, siendo el area de ingenieria civil y talento humano las de menor

necesidad de asesoramiento

Tabla N° 21
RESPUESTA CANTIDAD %

Area Administrativa 56 15,60
Area financiera 39 10,86
Procesos 33 9,19
Marketing 64 17,83
Talento humano 11 3,06
Disefio y evaluacion

de Proyectos 72 20,06
Publicidad exterior 66 18,38
Ingenieria civil 11 3,06
Otros 7 1,95
TOTAL 359 100,00

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Grafico N° 14
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Elaborado por: El autor
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5.- ¢Ha utilizados los servicios de asesoramiento empresarial?
Si responde Sl pase a la siguiente pregunta. Si responde NO indique por qué y pase a
la pregunta 9. El 47% de las personas encuestadas han utilizado en algin momento los

servicios de asesoria empresarial.

Tabla N° 22
RESPUESTA CANTIDAD )
Si 79 47,02
No 89 52,98
TOTAL 168 100

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

Grafico N° 15
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Respuesta 5a
De las 89 personas que no han utilizado los servicios de asesoria empresarial, el
44,94%, no lo han hecho debido a los precios altos de los servicios, ademas el 25,84% de

los encuestados mencionan que cuentan con profesionales en su organizacion tan solo tres
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personas respondieron que no existe informacién sobre empresas que ofrezcan este

Servicio.
Tabla N° 23
RESPUESTA CANTIDAD %
Precios altos 40 44 .94
Desconfianza 15 16,85
Desconocimiento 8 8,99

Cuentan con
profesionales en su

organizacion 23 25,84
No hay informacion

sobre las empresas 3 3,37
TOTAL 89 100

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

Grafico N° 16
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Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

6.- El asesoramiento lo ha recibido de:
El 39,24% de los encuestados que han tenido asesoramiento, lo han recibido de
profesionales independientes, seguido de un importante 36,71% que lo ha recibido de

organizaciones informales, es decir que no estan constituidas legalmente. Si sumamos
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estos dos valores tenemos que el 76% no ha recibo asesoramiento de una empresa

legalmente constituida.

Tabla N° 24
RESPUESTA CANTIDAD %

Empresa formal 19 24,05
Organizacion
informal 29 36,71
Profesional
independiente 31 39,24
TOTAL 79 100,00

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Grafico N° 17
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

7.- ¢Por qué medio se enter6 de esa empresa o ese profesional asesor?

El 31,65% de los encuestados respondieron que se enteraron de esa empresa 0
profesional asesor a través de hojas volantes, otro 27,85% a través de anuncios del
periddico y el 24,05% por referencias de un conocido. Apenas el 1,27% se enter0 por

Internet.
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Tabla N° 25

RESPUESTA CANTIDAD ‘ %

Internet 1 1,27
Radio 3 3,80
Televisién 0 0,00
Anuncio en periédicos 22 27,85
Anuncios en Revista 9 11,39
Hojas volantes 25 31,65
Referencias de un

conocido 19 24,05
Otro 0 0,00
TOTAL 79 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

8.- ¢ Visitd mas de una empresa de asesoramiento?

a)sSl_ [ a.a) Cuantas?

b) NO_[J

Segun la encuesta realizada, el 75,95% de los encuestados visito por lo menos dos

empresas
Tabla N° 26
RESPUESTA CANTIDAD %
Si 60 75,95
NO 19 24,05
TOTAL 79 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Grafico N° 18
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

8.a).- Cuantas?

Y el 81,67% de las personas que visitaron mas de una empresa respondieron que
visitaron entre 2 a 3 empresas de asesoria y el 18% entre 4 y 5, lo que nos indica que el

cliente busca informacion pero no de tantas fuentes.

Tabla N° 27
RESPUESTA CANTIDAD %
2a3 49 81,67
4ab 11 18,33
mas de 5 0 0,00
TOTAL 60 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor



Grafico N° 19
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Elaborado por: El autor

9.- ¢Por queé contrato los servicios de esa empresa?

De las personas encuestadas el 13,10% contraté los servicios por el buen trato, de

igual manera el 13,10% contratd los servicios por el cumplimiento en servicio y tiempo de

las empresas, el 12,50% por el servicio post venta y el 11,90% por la experiencia de la

empresa en el tema de la asesoria. La innovacion solo tuvo un 2,98%

Tabla N° 28
RESPUESTA CANTIDAD %
Experiencia en el
tema motivo de la
asesoria 20 11,90
Formacion
profesional de los
asesores 18 10,71
Prestigio, ser una
empresa reconocida
en el mercado 16 9,52
Buen trato 22 13,10
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Innovacion 5 2,98
Cumplimiento en
servicio y tiempos. 22 13,10
Confianza 7 417
Calidad de los
servicio. 11 6,55
Servicio post venta. 21 12,50
Ubicacion 12 7,14
Precio 14 8,33
Otro 0 0,00
TOTAL 168 100
Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor
Grafico N° 20
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Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

10.- ¢Podria priorizar los atributos que lo llevaron a tomar la decision de contratar

servicios de asesoria? Siendo uno el mas importante y 11 lo menos importante

Los resultados son los mismos que los de la pregunta 9
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Tabla N° 29

RESPUESTA CANTIDAD %
Experiencia en el
tema motivo de la
asesoria 20 11,90
Formacion
profesional de los
asesores 18 10,71
Prestigio, ser una
empresa reconocida
en el mercado 16 9,52
Buen trato 22 13,10
Innovacion 5 2,98
Cumplimiento en
Sservicio y tiempos. 22 13,10
Confianza 7 4,17
Calidad de los
servicio. 11 6,55
Servicio post venta. 21 12,50
Ubicacion 12 7,14
Precio 14 8,33
Otro 0 0,00
TOTAL 168 100

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

Grafico N° 21
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Elaborado por: El autor
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11.- ;Qué beneficios espera obtener al contratar asesoria empresarial? Marque con una X

solo una respuesta

Debido a la diversidad de respuestas, estas se agruparon en temas, asi se tiene que

el 19,64% busca aprovechar mejor sus recursos, el 17,26% espera que la asesoria

permita diversificarse y el 16, 07% busca un incremento de ventas y utilidades.

Tabla N° 30
RESPUESTA CANTIDAD )

Incremento en las
ventas 27 16,07
Incremento de
utilidades 27 16,07
Mejorar la imagen
corporativa 25 14,88
Desarrollo de
identidad corporativa 27 16,07
Aprovechar mejor los
recursos 33 19,64
Diversificacion 29 17,26
TOTAL 168 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Grafico N° 22
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Elaborado por: El autor
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12.- ¢ Tiene alguna necesidad de asesoria empresarial que aun no ha sido cubierta? Marque

con una X solo una respuesta.

Debido a la diversidad de respuestas, éstas se agruparon por temas. Asi se tiene

que un 37,50% de los encuestados tiene la necesidad de asesoria en el puesto de trabajo, el

22% requiere de asesoria on line y 14,88% asesoria en comercio electronico.

Tabla N° 31

RESPUESTA CANTIDAD ‘ %

Crédito 24 14,29
Asesoria on line 38 22,62
Asesoria en el puesto
de trabajo 63 37,50
Asesoria legal 9 5,36
Asesoria en comercio
electrénico 25 14,88
Informacion de
mercados 9 5,36
TOTAL 168 100
Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor
Grafico N 23
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Fuente: Investigacion
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13.- ¢Las decisiones de contratacion de servicios de asesoria las toma usted, las consulta

con otras personas?

El 37,50% de los encuestados respondié que otras personas influyen entre el 41% y

60%. Ninguna persona respondio que otras personas toman las decisiones de contratacion

de servicios de asesoria.

Tabla N° 32
RESPUESTA CANTIDAD %
No influyen en nada 24 14,29
Entre un 5% y un
20% 20 11,90
Entre 21% y 40% 38 22,62
Entre 41% y 60% 63 37,50
Entre 61y 80% 23 13,69
Son ellos quienes
eligen 0 0,00
TOTAL 168 100
Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor
Grafico N° 24
PREGUNTA 13
351 O No influyen en nada
30+
B Entre un 5% yun 20%
N 251
S 20l O Entre 21% y un 40%
% 15 O Entre yun 41 yun 60%
o
101 B Entre un 61 yun 80%
27 O Son ellos quienes eligen
1
RESPUESTA

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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14.- ;Después de terminados los servicios de asesoria, la empresa que le brindd este

servicio lo ha contactado para saber su nivel de satisfaccion con el servicio prestado?. No

responda si respondié NO en la pregunta 5.

Al 84,81% de los encuestados, las empresas que brindaron el servicio de asesoria

no los contactd una vez terminado el servicio para saber de su satisfaccion.

Tabla N° 33
RESPUESTA CANTIDAD )
SI 12 15,19
NO 67 84,81
TOTAL 79 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Grafico N° 25
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Elaborado por: El autor

2.7 Analisis del proceso de decision de compra

A continuacion se presenta el anlisis de las etapas por las cuales pasa el comprador

organizacional: reconocimiento del problema, identificacion de las posibles soluciones,
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especificacion del producto, blusqueda de proveedores, peticion de ofertas, andlisis y

seleccion de proveedores, pedido y evaluacion de la compra.

Grafico N° 26
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Fuente: Agueda Talaya, Principios de Marketing.
Elaborado por: El autor
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2.7.1 Reconocimiento del problema.

“El proceso inicia con la percepcién por parte de algun elemento de la
organizacion, de una carencia, definida por la diferencia entre el estado actual y el deseado,
que puede ser eliminada por la adquisicién de algtn producto o servicio™.

En el estudio de mercado se determind que las circunstancias que usualmente
activan en el consumidor de la empresa Jimday Cia. Ltda., el reconocimiento del problema
son: la disminucién de las ventas, crecimiento de la competencia y el deseo de expansién
en el mercado.

En las entrevistas de profundidad, se determiné que los clientes sienten la

necesidad de incrementar sus ventas, sus utilidades, el rendimiento de su capital y

desarrollar ventajas competitivas, mediante el asesoramiento en proyectos empresariales.

2.7..2 Identificacion de posibles soluciones

Cuando la necesidad alcanza un nivel de umbral se convierte en un impulso, si éste
impulso del consumidor es fuerte y hay un objeto de gratificacion bien definido a su
alcance, es probable que el consumidor lo compre. Si no es asi, el consumidor puede
buscar méas informacion y su intensidad dependera de la fuerza de su deseo.

Los responsables de las compras en la organizacién analizan y buscan los productos
0 servicios con caracteristicas que se adecuen a las necesidades de la organizacion.

En nuestro caso de estudio de determind que las fuentes de informacién que los
consumidores utilizan son: fuentes personales como amigos y familiares, fuentes
comerciales como carteles y banners y fuentes puablicas como medios de comunicacién

masiva (periddicos locales y guia telefonica), ademas del internet.

8 Agueda Esteban, Principios de Marketing, Madrid, Esic, 2008, Pag.155
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El cliente establece las caracteristicas y especificaciones del servicio a adquiriry su
cantidad. Se determind que los clientes visitan mas de una empresa en su proceso de
compra, buscando a aquellas empresas que cumplan con las caracteristicas generales que

cubran sus necesidades de asesoria.

2.7.3 Especificacion del producto

En esta etapa se determinan las caracteristicas especificas del servicio solicitado.
Debido a que las necesidades y caracteristicas de un cliente difieren de otro, conjuntamente
con el cliente la empresa analiza los requerimientos de éste y se genera un producto que
responde a sus necesidades.

En el area de asesoria empresarial se discute el tema de la asesoria, se hace una
revision general del tipo de empresa, mercado, producto o servicio que presta, y de acuerdo
a los resultados obtenidos se fijan parametros, caracteristicas, nivel de profundidad del
analisis entre otras para definir el servicio de asesoria.

En el area de publicidad exterior se discuten con el cliente los materiales, disefios y
se realizan simulaciones en la computadora, para que tenga una vision mas clara del
producto final.

En el area de ingenieria civil, ademas de presentar los servicios que la empresa
brinda con los estandares de calidad establecidos por la misma, se discuten los
requerimientos del cliente y se adaptan los servicios a sus necesidades. En este analisis
intervienen diferentes miembros de la organizacion que solicita el servicio de asesoria
realizando una relacion de costo beneficio.

De igual manera se determind que el conjunto de atributos que los consumidores
buscan esta conformado por: calidad, prestigio, profesionalismo, experiencia, servicio al

cliente, precio bajos.
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2.7.4 Busqueda de proveedores

Normalmente un consumidor comprara la marca que cumpla con sus expectativas,
cubra sus necesidades, mas pueden existir factores que consigan interponerse entre la
intension de compra y la decision de compra.

La actitud de otras personas puede reducir la posibilidad de compra de un bien o
servicio. El grado en el cual la actitud de otra persona reducira la alternativa preferida del
consumidor dependera de la intensidad de la actitud negativa de la otra persona y de la
motivacion del cliente para acatar los deseos de la otra persona.

Ademas, la intension de compra también recibe influencia de factores situacionales
no previstos como la reduccion de ingresos de la familia, la urgencia de compara otro bien,
informacidn de Gltima hora sobre insatisfacciones del producto, etc.

En la investigacion de mercado se determind que en el caso de la asesoria a
microempresas, es comun que la decision del consumidor esté analizada y por ende
influenciada por otras personas como: socios, familiares, amigos. Esto debido al valor de la
asesoria y al monto de la inversion que los consumidores haran en los diferentes proyectos.
Debido a estos factores, las preferencias, las intenciones de compra no son predictores
completamente confiables de la eleccion de compra real.

Se determind que los clientes buscan opciones, contactandose por los menos con

dos empresas antes de adquirir al servicio de asesoria.

2.7.5 Peticion de ofertas

Se determin6 que un porcentaje importante de los clientes visitan a las empresas de
asesoria para solicitar sus servicios, otros lo realizan por teléfono y en menor nimero por
correo electrénico. La empresa proporciona una proforma en la cual se detallan las

condiciones y caracteristicas del servicio solicitado.
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2.7.6 Analisis y seleccion de proveedores

Como ya se indico, los clientes visitan por lo menos a dos empresas de asesoria. En
el proceso de analisis intervienen diferentes, miembros de la organizacion. Su analisis se
basa en la relacion costo beneficio. El precio es uno de los factores importantes al
momento de tomar la decision de comprar.

De igual manera se determiné que el conjunto de atributos que los consumidores
buscan esta conformado por: calidad, prestigio, profesionalismo, experiencia y servicio

posventa.

2.7.7 Pedido

El proceso de pedido resulta de una discusion entre el cliente y la empresa para
establecer las condiciones de la compra. Por la naturaleza del servicio los pedidos son
especificos, con caracteristicas Unicas para cada cliente. Una vez que de terminan los
pardmetros de la asesoria y se formaliza el contrato, la misma se realiza en su mayor parte

en las oficinas del cliente.

2.7.8 Evaluacion de la compra

Una vez realizada la compra el consumidor sentira cierto grado de satisfaccion o de
insatisfaccion y por tanto de dedicaré a acciones posteriores a la compra.

“La entrega del producto supone que el comprador esta en disposicion de utilizarlo
y de valorar los resultados tanto de los productos como de los proveedores empleados. La

evaluacion se realiza por parte de aquellos departamentos usuarios del bien o servicios”.”

o Agueda Esteban, Principios de Marketing, Madrid, Esic, 2008, Pag.159
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En el presente estudio se encontrd que para el cliente de Jimday Cia. Ltda., es
importante que la empresa realice un servicio postventa, mas al momento la empresa no
cuenta con un programa de servicio postventa que permita identificar claramente

insatisfacciones de los clientes y las causas de las mismas.
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Capitulo I11: Plan Posicionamiento
3.1 Objetivos del plan de posicionamiento

El proposito central del plan de posicionamiento es desarrollar una estrategia de
diferenciacion y posicionamiento de Jimday Cia. Ltda., y un plan de accion que nos
permita diferenciar a Jimday Cia. Ltda. de la competencia, posicionar a la empresa en la
mente de los clientes y prospectos y facilitar la fidelizacion del cliente. Para esto se han

planteado los siguientes objetivos:

e Incrementar en un 5% la participacién del mercado en el cuarto mes después de
implementar el plan de posicionamiento.

e Incrementar en un 10% el nimero de clientes, para finales del cuarto mes después
de implementado el plan de posicionamiento.

e Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en un 20% al cuarto mes de
implementado el plan de posicionamiento.

e Incrementar en un 20 % la rentabilidad de la empresa al cuarto mes de

implementado el plan.

Para el cumplimiento de estos objetivos se ha planteado un sistema de
seguimiento, que involucra indicadores y una investigacion constante de mercado.

Asi se analizara:

e El nivel de ventas mensual por servicio.
e La variacion en el nimero de clientes
e Nivel de satisfaccion del cliente.

e El nimero de ofertas enviados.
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e Numero de proformas realizadas.

e NuUumero de mensajes enviados

e Numero de piezas comunicacionales elaboradas y comunicadas.
e Numero de reclamos atendidos.

e Nivel de rentabilidad

e Porcentaje de variacion de precios

e Analisis de atributos, top of mine.

e Costos de produccion.

e Numero de horas hombre por servicios contratado.

3.2 Segmentacion del mercado.

La segmentacion nos permite tener una idea clara de los, asi una buena
segmentacion le llevara a la empresa a conseguir sus metas propuestas. No tener definido
de una manera concreta y correcta un segmento de mercado al cual se pueda satisfacer
mejor que nadie todas sus necesidades y problemas y donde la empresa concentre todos sus
esfuerzos, es una de las causas que con mayor frecuencia provocan el fracaso de las
pequefias empresas, ya que no se puede venderle a todo el mundo, por que no todos

necesitan los servicio que la empresa proporciona.

Los requisitos para una buena segmentacion son:

e Homogeneidad en el segmento

o Heterogeneidad entre segmentos

o Estabilidad de segmentos

o Los segmentos deben ser identificables y medibles

o Los segmentos deben ser accesibles y manejables
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o Los segmentos deben ser lo suficientemente grandes como para ser rentables.

Debido a que la empresa Jimday Ltda., no tiene definida su segmentacion se ha
realizado el siguiente procedimiento para identificar los segmentos a los cuales esta
atendiendo.

e Se realizd una lista de los clientes actuales

e Sesepard y definio en bloques a los clientes actuales

e Se analizd la facturacion media de los clientes

e Tamafio de los clientes, nimero de empleados

e Tipo de industria

e Quien compray que aspectos valora

e Cuales son los beneficios que més valora el cliente

e Ubicacion de los clientes

e Periodicidad de la compra

e Problemas mas comunes, repetitivos.

e Procedimiento de compra

e Que otros servicios o productos compran o les gustaria comprar.

e Como prefieren pagar

e Género

e Edad promedio

Cabe indicar que mucha de esta informacion se obtuvo de la las entrevistas de

profundidad, de las encuestas y de preguntas a clientes y prospectos en las instalaciones de

Jimday Ltda.
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Como se ha indicado anteriormente el comportamiento industrial de compra es
fundamentalmente diferente del comportamiento de compra de consumo, ya que el cliente
organizacional no es un individuo, sino una serie de individuos que interactian para la
toma de decisiones en una organizacion formal. Los clientes de la empresa son
basicamente organizaciones lucrativas, industriales o institucionales que compran bienes y

servicios para utilizarlos en sus empresas.

Como resultado de este procedimiento se identifico el siguiente segmento: micro
empresas y pequefias empresas, ubicadas en el sector centro norte del Distrito Metropolitano

de Quito, que consumen servicios de asesoria empresarial y publicidad exterior.

Con esta segmentacion se pretende

Identificar las necesidades mas especificas para los submercados.

Focalizar mejor la estrategia de marketing

Optimizar el uso de los recursos empresariales de
o Marketing
o Produccion

Logistica

o

o Toma de decisiones
e Hacer publicidad mas efectiva
« ldentificar un nicho propio donde no tenga competencia directa.
o Aumentar las posibilidades de crecer rapidamente en segmentos del mercado sin

competidores
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Tabla N° 34

Principales variables
para la segmentacion
de los mercados de
industriales

Variable

Preguntas orientadoras

Categorizacion

Demograficas

Industria: ¢ Hacia cuales compradoras de este
producto nos dirigiremos?

Comercializadoras, servicios, fabricas

Tamafio de la empresa: ¢De qué tamaiio seran las
empresas hacia las que nos dirigiremos?

Microempresas, pequefias empresas

Ubicacién: ¢Hacia qué zonas geograficas nos dirigir:

Sector centro norte del Distrito
Metropolitano de Quito

Variables de
operaciones

Tecnologia: ¢Hacia qué tecnologias del cliente nos
dirigiremos?

Mediana implementacién de
tecnologia

Grado de usuario/no usuario: ¢ Nos dirigiremos
hacia los usuarios que lo usan mucho, regular o
poco, o hacia los que no lo usan?

Uso regular

Capacidad del cliente: Nos dirigiremos hacia
clientes que necesitan muchos servicios o a hacia
los que necesitan pocos?

Muchos servicios

Procedimientos de
compra

Organizacién de la funcion de compras: ¢ Nos
dirigiremos hacia empresas con organizaciones de
compras muy centralizadas o descentralizadas?

Organizaciones simples centralizadas

Estructura de poder: ¢ Nos dirigiremos hacia
empresas dominadas por la ingenieria, por las
finanzas o nor |a mercadotecnia?

Mercadotecnia

Caracter de la relacién existente: éNos dirigiremos
hacia empresas con las que ya tenemos relaciones
sélidas o sélo perseguiremos a las mas deseables?

Relaciones sdlidas

Politicas generales para comprar: ¢ Nos dirigiremos
hacia empresas que prefieren el arrendamiento,
los contratos de servicios, los sistemas de compras
o las ofertas selladas?

Contratos de servicios

Criterios para comprar: ¢Nos dirigiremos hacia
empresas que buscan la calidad, los servicios o los
precios?

Precios bajos

Fuente: Agueda Talaya, Principios de Marketing.
Elaborado por: El autor

3.3 Seleccion de un segmento objetivo.

Este punto tiene como proposito central definir el nicho de mercado o publico
objetivo al cual se va a dirigir la empresa.

Después del analisis de los factores enunciados anteriormente se determiné que los
segmentos a los cuales la empresa va a enfocar todos sus esfuerzos son los de asesoria
empresarial y publicidad exterior. Se determind los servicios de ingenieria civil no estan
generando ingresos significativos; que el nivel de competencia es muy alto y que la
empresa Jimday Ltda., al momento no cuentas con factores que le permitan desarrollar

ventajas competitivas en este servicio.
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De acuerdo a la investigacion se establecié que en la zona centro norte de Quito se
encuentran 300 micro empresas legalmente constituidas, mas se debe tomar en cuenta que
existe muchas mas pero al no estar formalmente establecidas su cuantificacion resulta
imposible.

La falta de informacidn detallada que permita cuantificar exactamente cada uno de
los segmentos no ha permitido obtener datos exactos, mas para cuantificar los segmentos
se ha tomado en cuenta el porcentaje de participacion en las ventas de cada segmento,

teniéndose asi el siguiente cuadro.

Tabla No. 35

ASESORIA EMPRESARIAL 55% 165
PUBLICIDAD EXTERIOR 30% 90
ASESORIA INGENIERIA EMPRESARIAL 15% 45
TOTAL 100% 300

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Y teniendo en cuenta que los segmentos a los cuales la empresa dirigira sus
esfuerzos son los de asesoria empresarial y publicidad exterior, se tiene un nimero de 255
microempresas formalmente establecidas, a las cuales se dirigiran las estrategias de

posicionamiento.

3.4 Atractivo del mercado.
3.4.1 Potencial de ventas y estabilidad.

Como ya se ha indicado las ventas han tenido un sostenido crecimiento a pesar de
que existe cierta estacionalidad ya que las ventas crecen en unos meses mas que en otros.

En el capitulo 1, se puede notar que las ventas crecen del afio 2006 al afio 2012 en
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aproximadamente el 288%. Las ventas en asesoria empresarial son las que crecen en mayor

porcentaje, seguidas por la publicidad exterior.

Tabla N° 36
VENTAS POR SERVICIO
SERVICIO 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
EMPRESARIAL 24.652,80] 28.792,00 38.922,00 48.991,80 76.343,60 88.921,00 73.151,65
PUBLICIDAD EXTERIOR 6.848,00] 12.744,00 19.461,00 22.269,00 33.681,00 33.027,80 39.900,90
INGENIERIA CIVIL 2.739,20] 5.664,00 6.487,00 2.969,20 2.245,40 5.081,20 19.950,45
TOTAL 34.240,00 47.200,00 64.870,00 74.230,00] 112.270,00] 127.030,00] 133.003,00

Fuente: JIMDAY CIA LTDA.
Elaborado por: el autor

3.4.2 Crecimiento.

Como se puede observar en el cuadro anterior, las ventas en asesoria empresarial se
han incrementado a los largo de los afios; de USD 24.652,80 en el afio 2006 a USD
73151,65 en el 2012. De igual manera el servicio de publicidad exterior se ha
incrementado de 6.848,00 en el afio 2006 a 39.900,90. Lo cual hace prever un crecimiento

del mercado para los proximos afios.

3.4.3 Identificacion y accesibilidad.
Los segmentos estan plenamente identificados, son completamente accesibles, lo
cual hace que la publicidad, el mensaje y los medios ha utilizar tengan el resultado

esperado.

3.4.4 Respuesta diferenciada a las acciones de marketing.
Los segmentos identificados son diferentes en términos de su sensibilidad a las

acciones de marketing. Y cada segmento tendra sus particularidades.

3.4.5 Ciclo de vida del producto.

Del la investigacion de mercado y debido a que existe la aceptacion y el
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reconocimiento de los servicios de la empresa por parte de los clientes ademés del
crecimiento de las ventas, se determind que el servicio que la empresa presta se encuentra
en la etapa de crecimiento. En vista de que los segmentos seleccionados retnen las
anteriores condiciones podemos asegurar que son atractivos y la empresa esta dispuesta a

invertir en los mismos.

3.5 Identificacion de las diversas posibilidades de posicionamiento para el segmento

Existen algunas formas de posicionarse en el mercado entre las que se estan: el
posicionamiento en base a precio y calidad, con respecto al uso, en base a usuario, por el
estilo de vida, con relacién a la competencia, posicionarse a través del nombre, etc., mas la
estrategia de posicionamiento de la empresa Jimday Ltda esta basada en los atributos y
caracteristicas del servicio.

Es muy probable que las empresas traten de posicionarse con mas de una
caracteristica o atributo, pero las estrategias que incluyen muchos atributos son dificiles de
implementar es por ello que es recomendable posicionarse fuertemente sobre un solo

punto.

3.6. Identificacion del mejor atributo

Tabla N° 37

RESPUESTA CANTIDAD %
Experiencia en el
tema motivo de la

asesoria 20 11,90
Formacion

profesional de los

asesores 18 10,71

Prestigio, ser una
empresa reconocida
en el mercado 16 9,52

Buen trato 22 13,10
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Innovacion 5 2,98
Cumplimiento en

servicio y tiempos. 22 13,10
Confianza 7 417
Calidad de los

servicio. 11 6,55
Servicio post venta. 21 12,50
Ubicacion 12 7,14
Precio 14 8,33
Otro 0 0,00
TOTAL 168 100

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

Segun los resultados obtenido en el estudio de mercado los principales atributos
que los clientes buscan en las empresas de asesoria en gestion empresarial son en su orden
de importancia: el buen trato, el cumplimiento en servicios y tiempos, el servicios post
venta, la experiencia en el tema motivo de la asesoria y la formacion profesional de los
asesores.

De las encuestas se determind que el mejor atributo de la empresa Jimday Cia.
Ltda., es el buen trato y el precio accesible, mas se debe indicar que existe un
desconocimiento de la marca debido a que no se han realizado campafas publicitarias que
permitan a los clientes identificar la empresa y los servicios que esta ofrece de igual
manera sucede con las otras empresa que en las entrevistas de profundidad, entrevistas a

clientes se identificaron como competencia directa.

3.6.1 Anélisis de la posicion de los competidores en funcion a ese atributo

En el siguiente cuadro se muestra el nimero de respuestas y el atributo que los

encuestaron escogieron para cada empresa
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Tabla N° 38

CESODE CONSULTORA  SAMART

ATRIBUTO JIMDAY LTDA.

LTDA MULTI AREAS BUSINESS

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria 2 7 2 5
Formacién profesional de
los asesores 2 5 3 5
Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado 11 5 2
Buen trato
11 6 6 2
Innovacion
2 16
Cumplimiento en servicio y
tiempos. 5 9 4
Confianza
1 3 3
Calidad de los servicios
1 9 3
Servicio post venta
Precio accesible 9 > 5
36 52 44 17
TOTAL
21% 31% 26% 10%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Tabla N° 39

MARKETING GRITO

ATRIBUTO BIG PLOTER CUT PRINT

CONSULTING VIRTUAL

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria 3 3 8 5
Formacion profesional de
los asesores 3 5 9 5
Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado 1 10 5 6
Buen trato 2 7
Innovacion 12
Cumplimiento en servicio y
tiempos. 2 19
Confianza 5
Calidad de los servicios 4 18
Servicio post venta 8 7
Precio accesible 2
25 43 41 40
TOTAL
15% 26% 24% 24%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Como se puede advertir el buen trato es el atributo que distingue a la empresa
Jimday Cia. Ltda., seguido por el buen precio y el cumplimiento en tiempos y calidad de
los servicios. Con relacion al primer atributo; se nota una clara diferencia con relacién a
los otros competidores, al igual que el precio, mas con relacion al prestigio y al servicio

post venta se encuentra en total desventaja con relacion a los otros competidores.

3.6.2 Mapas perceptuales
Con la informacidn recolectada en la investigacion de mercado, a continuacion se
presentan las percepciones de los clientes en referencia a los diferentes atributos de la

empresa Jimday Cia. Ltda., y sus competidores.

Grafico N° 27

Experiencia en el tema motivo de la Formacion profesional de los asesores
asesoria 12

SIMDAYLTDA.
@ JIMDAY LTDA.
@CES0DELTDA
@CESODELTDA

@ CONSULTORAMULTIAREAS
@ CONSULTORA MUL TTAREAS
3 SAMART BUSINESS
» SAMART BLISINESS
@ MARKE TING CONSULTING
@ MARKETING CONSULTING
SGRITOVIRTUAL

@ BIG FLOTER
@ CUTPRINT

SGRITOVIRIUAL

@ BIG PLOTER

@ CUTPRINT

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

En lo referente a la experiencia en el tema motivo de la consultoria, Big Ploteres es
la empresa que mas se distingue cone este atributo, seguido por CESODE Ltda., Smart
Bussines y Cut Print.

En cuanto a la formacion profesional de los asesores, destaca Big Ploter, seguido
no tan cerca de CESODE Ltda., Smart Bussines, Grito irtual y Cut Print.
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Grafico N° 28

Prestigio, ser una empresa reconocida en
el mercado

@ JIMDAY LIDA.
@CESODELIDA

@ CONSULIORAMULTIAREAS
SEAMART BUSINESS

@ MARKETING CONSULTING
@ GRITO VIRTUAL

@ EBIG PLOTER

@ CUTFRINIT

Buen trato

@ JIMDAY LTI

@ CESODELTDA

S CONSULTORAMULTIAREAS
2 SAMART BUSINESS

@ MARKETING CONSULTING
SGHRITOVIRIUAL

@ BIG PLOTER

®CUTPRINT

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

CESODE Ltda., lidera el atributo de prestigio en el mercado,seguido de cerca por
Grito Virtua; un poco més distante esta Cut Print. En cuanto al buen trato es Jimday Ltda.,

la que se destaca. Un poco distante se encuentra Grito Virtual, Consultora Multiareas y

CESODEL Ltda.

Grafico N° 29

Innovacion

” . .
I?

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

SUMDAYLIDA.

@ CESODELTDA

@ CONSULTORAMULTIAREAS
SEANART BLSINESS

@ MARKETING CONSULTING
SGRITOVIRTUAL
@EIGPLOTER

@ CUTPRINT

Cumplimiento en servicio y tiempos.

@ CONSULTORAMULTIAREAS

S JIMDAY LTDA.

@ CESODELTDA

2 SAMART BUSINESS

@ MARKETING CONSULTING
SGHRITOVIRTUAL

@ BIG PLOTER

@ CUTFRINT

En innovacion es Consultoria Multiareas quien se diferencia, seguida por Cut Print
y muy distante de astas dos el resto de empresas. Para el cumplimiento en servicios y

tiempos Big Ploter lidera con una diferencia significativa sobre el resto de empresas.
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Grafico N° 30

Confianza

@ JIMDAY L TDA

4 @CESODELIDA

@ CONSUITORAMULTI ARTAS
3 SAMART BLISINESS

@ MARKEING CONSULTING

@ GRITO VIRTUAL
@ BIG PLOTER

1 1 -
@ CUTPRINT
L] 1] o
2 1] 2 puj

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

25

Calidad de los servicios

@ JIMIAY LTDA.

@CESODELIDA

S CONSULIORAMULTIAREAS
@ SAMART BUSINESS

@ MARKETING CONSULTING
SGRITOVIRTUAL

@ BIG FLOTER

@ CUTPRINT

En cuanto a confianza Cut Print obtiene el primer lugar, seguido por CESODE

Ltda., y Consultora Multidreas. Grito virtual se destaca significativamente en cuanto

calidad de los servicios.

Grafico N° 31

Servicio post venta

10
@ JMDAYLIDA.
! ecesovtLiva
4
@ CONSULTORAMULTIAGEAS
3 SAMART BUSINESS
4

@ MARKETING CONSULTING

X SGRITOVIRIUAL
@ BIG FLOTER
o 0 N ®CUTPRINT
-2 10

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Precio accesible

@ JIMDAY LTDA.

@CESODELTDA

@ CONSULTORA MULTIAREAS

2 SAMART BUSINESS

@ MARKETING CONSULTING
S GRITOVIRIUAL

@ BIG PLOTER

®CUTPRING

En el servicio post venta solo dos empresas se diferencian: Marketing Consulting y

Cut Print y Jimday Ltda., se diferencia por el precio accesible. En el siguiente mapa se

presenta de manera simplificada a las empresas con su mejor atributo.
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Grafico N° 32

CESODE LTDA
Prastigie

CONSULTORA MULTI AREAS
Innavacidn CUT PRINT

Confianzs

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

3.6.3 Propuesta Unica de Venta
La propuesta Unica de ventas o USP (Unique Selling Proposition) por sus siglas en
inglés, es aquel valor o caracteristica Unica de nuestra propiedad y debe ser relevante y
motivadora para los consumidores.
Como resultado de la investigacion de mercado, la estrategia de posicionamiento se
basa en los siguientes factores:
e Habilidad para prestar el servicio prometido de manera cuidadosa y fiable.
e Disposicion y voluntad de los miembros de la empresa para ayudar a los clientes y
ofrecerles un servicio rapido.
e Conocimientos y atencion mostrados por el personal y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza al cliente.

e Atencion individualizada que la empresa ofrece a los clientes
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De igual manera se basa en las necesidades de los clientes identificadas el estudio de
mercado como son la asesoria en el puesto de trabajo y via Internet; es decir tener al asesor
cerca o poder acceder a su asesoria en el menor tiempo posible.

Una vez analizados los atributos, las necesidades de los clientes, competencia, etc.,
la propuesta Unica de ventas de Jimday Proyectos y Servicios, se basa en ofrecer un
servicio de asesoria en el puesto de trabajo:

“Jimday Proyectos y Servicios, trabajando hombro a hombro con usted, una
division més de su empresa”.

Esta propuesta Unica de ventas se basa en el concepto de aprender y mejorar
trabajando:

e La asesoria se la realiza en la empresa del cliente, en condiciones reales en las que
funciona, en la que atiende a sus clientes y vende, directamente con los
trabajadores, en sus puestos de trabajo.

e Con esto se evita que los trabajadores abandonen su puesto y se aprovecha al
maximo el tiempo de aprendizaje, vinculandolo de manera practica a las
responsabilidades especificas del trabajador.

e Combina simultineamente en todo el proceso de asesoria sesiones practicas y
directas de los trabajadores con los clientes y sesiones de consolidacion de
conocimientos y experiencias.

e Abarca todo el proceso ideal del aprendizaje organizacional directo: Observacion
previa, planificacion conjunta con la gerencia de la empresa, implementacion

concreta de la asesoria y el debido seguimiento posterior.

Este concepto de asesoria hombro a hombro pone en practica los conocimientos

que se adquieren en los entrenamientos tradicionales.
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3.7 Establecimiento de estrategias

Debido a los resultados del estudio de mercado y para conseguir los objetivos del
plan de posicionamiento y cumplir con la Propuesta Unica de Ventas ““Jimday Proyectos y
Servicios, trabajando hombro a hombro con usted, una division mas de su empresa”, se
han establecido las siguientes estrategias tomando como referencia las 7 p del marketing y

el mix comunicacional.

3.7.1 Personas
Todas las personas que intervienen en los procesos de la empresa desde la atencion,

pasando por la produccién hasta el servicio posventa agregan valor al servicio. En este
sentido y debido a que los atributos mas importantes identificados en la investigacion de
mercado son: el buen trato, el cumplimiento en servicio y tiempos, el servicio post venta, la
experiencia en el tema motivo de la asesoria y la formacion profesional de los asesores. Se
han planteado las siguientes estrategias.

e Definir un proceso formal de seleccidon de asesores

El perfil de los asesores comprende:

e Conocimientos tedricos y practicos

e Espiritu de servicio

e Normas éticas

e Reconocimiento de la sociedad

e Auto disciplina y auto control

e Capacitacion del personal en temas de servicio al cliente.
Mediante la capacitacion y entrenamiento continuo de los consultores y empleados

de la empresa en motivacion, trabajo en equipo, liderazgo, ventas, servicio al cliente.
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e Guibn para contestar el teléfono

Siendo muchas veces la comunicacion telefonica el primer contacto del cliente con la
empresa se ha determinado un guion Para atender el teléfono con la intencion de que se
convierta en habito: Muy buenos dias (tardes o noches), gracias por llamar a Jimday

Proyectos y Servicios, le atiende (nombre y apellido de la persona), en que podria servirle.

3.7.2 Producto

Los servicios son disefiados de acuerdo con las caracteristicas y necesidades de los
clientes. Son el producto de un analisis entre la empresa y el cliente de las necesidades,
recursos y una busqueda de la solucién mas adecuada, en pos del mejoramiento de su
competitividad.

e Prestacion del servicio las instalaciones del cliente.

La asesoria se desarrolla en el puesto de trabajo con la participacion de los

miembros de la empresa cliente, en situacion real, desarrollando de esta manera

capacidades en el cliente.

3.7.3 Plaza
Se utilizaran como canal de distribucion el internet a través de la pagina web, asi
como los gremios con los cuales se establezcan relaciones comerciales como vehiculo para

dar a conocer la empresa.

3.7.4 Precio
El establecimiento del precio de los servicios se realiza tomando en cuenta las
necesidades especificas, recursos a utilizarse y el margen de rentabilidad que la empresa ha

considerado.
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e Elaborar una lista de precios por hora de asesoria y tipo de servicio

Para que el cliente de Jimday Cia. Ltda, asuma que ésta cuida de él y pague el precio
fijado.

e Desarrollar nuevas formas de pago

A través de tarjeta de credito y crédito de acuerdo con los montos de las facturas.

3.7.5 Promocion.

e Desarrollo e implementacion de un programa e mailing (marketing directo)

Es indispensable la creacion de la pagina web de la empresa que permita el intercambio
de informacion y la dindmica con los clientes y posibles clientes, ademéas de una base de
datos tanto de clientes como de prospectos por lo que se accedera a diferentes instituciones
gue poseen esta informacion como la cdmara de comercio al igual que la informacién
levantada durante la investigacion. Ademas existen en el mercado empresas que brindan
este servicio.

A través de la pagina Web se creard un segmento de consulta y de informacién sobre
los temas mas comunes de gestion empresarial, el cual sera actualizado mensualmente y
sera abierto al publico.

De manera bisemestral, se desarrollaran grupos virtuales de acuerdo con los segmentos
de gestion empresarial y publicidad exterior al cual podran ingresar sélo los clientes de
Jimday Cia. Ltda., en donde se mantendran foros discusion sobre diferentes temas
planteados previa programacion e invitaciones por medio de la pagina web y los correos
electronicos; un resumen de la informacion generada al igual que otra previamente
preparada se enviara via correo electrénico y sera parte de la informacion de los segmentos

de consulta de la pagina web.
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De igual manera se fomentara la creacion grupos de acuerdo con las aficiones o
entretenimientos que sean afines a los clientes.

Debido al desarrollo de las redes sociales y al hecho de que éstas operan en muchos
niveles, desde las relaciones de parentesco hasta las relaciones de organizaciones a nivel
privado y estatal, se convierten en una herramienta importante para influenciar el los
individuos y organizaciones contribuyendo de esta manera al desarrollo del plan de
posicionamiento. Asi la empresa creara cuentas principalmente en la red social facebook.

e Elaboracion de material publicitario

Se desarrollara material grafico el cual sera entregado a clientes y prospectos y ademas
se creara el catalogo virtual.

e Implementar un sistema de referencias

Mediante la pagina Web se dispondra de un baner para los clientes que nos den su
referencia y su testimonio para ser publicada tanto en la pagina Web como en cartas de
presentacion.

e Publicaciones en revistas y periédicos

Se realizaran publicaciones en periédicos y revistas de circulaciéon local, como

infomercial.

3.7.6 Procesos

e Implementar un sistema de seguimiento

Se establece un sistema que permita conocer cuantas de las presentaciones sean cartas,
correos electronicos material POP enviadas a prospectos, se concretan en citas y en ventas.
Esto se lo hara mediante llamadas telefonicas y correos electronicos para conocer el
resultado.

e Implementar un sistema permanente de informacion de mercado
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Mediante encuestas que permitan conocer mejor las necesidades de los clientes.

e Establecer el servicio post venta

Para esto se desarrollara un formato que permita recoger datos como numeros de
teléfono, correo electronico y direccién. Se enviardn notas de agradecimiento por la
compra de los servicios y se mencionara el compromiso de la empresa en solucionar
cualquier problema con los servicios contratados.

Todos los procesos establecidos en la empresa cumplen las fases de disefio,
planificacion, implementacion, supervision, control y redisefio del ser el caso, empleando

la cadena de valor. Se eliminaran todas las actividades que no generen valor.

3.7.7 Evidencia

e Desarrollar un manual de imagen corporativa

En este manual se indicara: el uso del logotipo de la empresa, el eslogan, las
dimensiones para su reproduccion, los colores corporativos, las fuentes tipogréficas y los
usos no permitidos de la marca. Ademas se reformulard la mision, y se establecera la
vision y los valores corporativos, fortaleciendo asi su cultura corporativa. Se realizardn

encuestas para medir la percepcion de la empresa en los clientes.

3.8 Comunicacion del posicionamiento al mercado.

Como ya se indico en la seccion de estrategias el principal medio de comunicacion
es la pagina web a través del correo electrénico y las redes sociales, debido al bajo costo y
las facilidades que este medio presta en la comunicacion del posicionamiento. También se
utilizaran anuncios en medios impresos locales como el diario Ultimas Noticias y Metro
Hoy; los mismos que se haran de manera semanal los dias domingos, ademas revistas

dirigidas a microempresarios como las publicaciones de la Camara de Comercio de Quito y
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Conquito. Se han programado tres publicaciones en cada una de las revistas, mas se

depende de la disponibilidad de las mismas.

Se cubrira el sector centro norte por medio de promotores, quienes recorreran la

zona para la entrega de publicidad volante en las empresas y negocios de manera semanal,

ademas con su visita se tomaradn datos de las microempresas y negocios visitados,

principalmente del correo electrénico.

En el siguiente cuadro se presentan las estrategias de posicionamiento, el medio de

comunicacion, la frecuencia y el nimero de mensajes que llegaran a los clientes y

prospectos.

Tabla N° 40

Desarrollo e implementacion de un programa

. Pégina Web - Correo electronico semanal 600
e mailing
Informacidn sobre temas de gestion -
. Péagina Web mensual 600
empresarial
Foros de discusion Pagina Web - Correo electrénico  |trimestral 600
Fomento de grupos de entretenimiento Péagina Web mensual 600
Desarrollar nuevas formas de pago Péagina Web permanente -
Servicio post venta Pagina Web - Correo electrénico permanente -
Material publicitario Promotores semanal 500
Catalogo virtual Péagina Web - Correo electrénico semanal 600
. de acuerdo al
Implementar un sistema permanente de - .
. - Correo electronico semanal nimero de
informacion de mercado .
clientes
Implementar un sistema de referencias Pagina Web permanente -
de acuerdo al
Implementar un sistema de seguimiento Pagina Web - Correo electrénico permanente nimero de
clientes
Publicaciones en periédicos Ultimas Noticias y Metro Hoy semanal 16
Publicaciones en revistas Camara de Comercio y Conquito mensual 6

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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3.9 Cronograma y presupuesto del plan de acciones

A continuacion se presenta el cronograma

Proyectos y Servicios Cia. Ltda.

acciones de la empresa Jimday

mes 1 mes 2 mes 3 mes 4
ACTIVIDAD semana semana semana semana CS§$O
112(3|4|1(2|3[4|1|2[3|4|1|2|3|4
1 Desarrollo e implementacion de un
programa e mailing
Internet 120,00
Base se datos 150,00
Disefio Pagina Web 450,00
Dominio pagina Web 190,00
> Desarrol!ar un manual de imagen 640,00
corporativa
3 Desarrollar nuevas formas de 250,00
pago
4| Guion para contestar el teléfono 0,00
5 | Establecer el servicio post venta 250,00
6 Elaboraciéon de material
promocional
Bnaner rollup (3) 280,00
Tarjetas de presentacion (1.000) 85,00
Flayer A4 (6.000) y promotores 960,00
Hojas preimpresas (2.000) 340,00
Sobres preimpresos (2.000) 280,00
Carpetas 500 200,00
Implementar un sistema
7 | permanente de informacién de 300,00
clientes
8 Impleme.ntar un sistema de 230,00
referencias
9 Implgm_entar un sistema de 250,00
seguimiento
Desarrollo e implementacion de un
10 .
plan de medios
Publicaciones en revista 2.400,00
Publicaciones en periddicos locales 2.640,00
TOTAL 10.015,00
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Capitulo 1V: Conclusiones y Recomendaciones
4.1 Conclusiones

e Las ventas tienen una estacionalidad marcada e influye en el flujo de efectivo de la
empresa. Una clara identificacién nos permitira programar de mejor manera el uso
de sus recursos.

e Los servicios de asesoria en Ingenieria Civil no representan ingresos significativos
para la empresa y han tenido un decremento dentro de la composicion de las ventas
por lo que se ha decidido dejar de impulsarla y dedicarle esos esfuerzos y recursos
a las dos ares restantes.

e Laempresa Jimday no tiene un posicionamiento en la mente de los clientes.

e Se necesita realizar un estudio de mercado constante para tener un mejor
conocimiento de los clientes, competencia etc.

e El plan de posicionamiento resulta factible mas requiere de otras actividades que
permitan su efectividad.

e El tributo que los clientes ven en la empresa Jimday Proyectos y Servicios Cia.
Ltda. es el buen trato

e La mision de la empresa requiere de un replanteamiento que nos permita tener claro
cuales son los grandes propdsitos institucionales que le permitan a la empresa ser
distinta de las demaés.

e Existe una ligera diferencia entre lo que los miembros de la empresa piensan que
son los atributos de la empresa con lo que los clientes realmente valoran en una
empresa de asesoria, dada principalmente por la ubicacion de la empresa, para los
clientes este no es un factor determinante.

e Existe una rivalidad muy alta en el mercado de servicios de asesoria empresarial.
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Conocer el proceso de decision de compra permite enfocar de mejor manera los
esfuerzos de marketing de la empresa.

La experiencia en el tema de la asesoria se identificd como el principal atributo en
las entrevistas de profundidad seguido por la formacion profesional de los asesores.
Con la UPS, y las estrategias planteadas, se cubriran estos atributos al igual que los
del resto de la lista identificada.

Mientras mas informacion se reuna sobre los atributos que los clientes buscan en un
producto o servicio mas enfocado estara el plan de posicionamiento.

No existe informacion detallada sobre el mercado de empresas de asesoria
enfocadas a sector de la micro empresa lo cual dificulta el anlisis del mercado y
planteamiento de estrategias.

En la encuesta realizada tan solo dos de las empresas consideradas como
competencia directa fueron mencionadas, pero su participacion no resulta muy
significativa, las personas encuestadas mencionaron a empresas que estan
orientadas a otro segmento.

El Internet, a pesar de representar el 1,27 % de los medios por los cuales los
encuestados se enteraron de los servicios de consultoria, se convierte en el principal
medio de comunicacién del plan de posicionamiento.

Al contratar los servicios de consultoria los clientes buscan aprovechar mejor sus
recursos al igual que la diversificacion de sus actividades.

Los clientes buscan empresas que le brinden asesoria en el puesto de trabajo o que
puedan tener asesoria de forma inmediata a través de Internet.

La segmentacion de mercado constituye un paso indispensable en la planeacion del

posicionamiento.
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4.2 Recomendaciones

Se recomienda realizar la planificacion estrategia de la empresa Jimday Cia. Ltda.
para alinear los objetivos del posicionamiento a los objetivos estratégicos de la
empresa.

Con el tiempo las posiciones se desgastan por falta de atencion, y se hacen menos
atractivas para un mercado en el cambiaron las necesidades o son copiadas por los
competidores. Dentro de esto es necesario replantear la mision, punto fundamental
para determinar a donde quiere llegar la empresa.

Se debe contratar personal para crear una fuerza de ventas, al igual que personal
administrativo que se encargue de la administracion del la pagina web, servicio

postventa y el seguimiento a los clientes.
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AnNexos

Anexo 1. Cuestionario aplicado a clientes.
Gracias por haber elegido nuestra empresa para satisfacer sus necesidades de asesoria
empresarial. Para nosotros contintia siendo un placer poder contar con su colaboracion, por

lo que le pedimos que llene este breve cuestionario de forma anénima y sincera.

1.- (Qué es realmente lo que mas le gusta de nuestra empresa, producto o servicio?

2.- ¢ Qué es lo que menos le gusta o cree que deberiamos o podriamos mejorar?

3.- ¢Qué otro servicio o producto le gustaria que agregasemos?

4.- ¢Por qué nos compra o contrata a nosotros en lugar de a la competencia?
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5.- Si tuviese que destacar algo especial de nuestro negocio servicio o producto ¢;qué seria?

6.- Olvidandose de este negocio en particular, ;Qué cree usted que deberia tener un

negocio, servicio, o producto como éste, para que fuese ideal

7,- ¢Ha recomendado alguna vez nuestro negocio?
Si responde Sl ;Qué es lo que ha destacado al recomendarlo?

Si responde NO, ¢por qué no?

104



Anexo 2. ENCUESTA A PROSPECTOS JIMDAY S.A.

1.- Digame nombres de empresas que realizan asesoria empresarial que se le venga este

momento a la mente

2.- ¢Conoce usted a Jimday Cia. Ltda.?

Si No

Si su respuesta fue si como las calificaria a en los siguientes aspectos:

Por favor sefiale solo una x en la casilla que mejor recoja su criterio.

ATRIBUTO

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria

Formacién profesional de
los asesores

Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado

Buen trato

Innovacién

Cumplimiento en servicio y
tiempos.

Confianza

Calidad de los servicios

Servicio post venta

Precio accesible
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¢ Conoce usted a CESODE Ltda.?

Si No

Si su respuesta fue si cdmo las calificaria a en los siguientes aspectos:

Por favor sefiale solo una x en la casilla que mejor recoja su criterio.

ATRIBUTO

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria

Formacion profesional de
los asesores

Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado

Buen trato

Innovacién

Cumplimiento en servicio y
tiempos.

Confianza

Calidad de los servicios

Servicio post venta

Precio accesible

¢ Conoce usted a Consultora Multiareas.?

Si No

Si su respuesta fue si como las calificaria a en los siguientes aspectos:

Por favor sefiale solo una x en la casilla que mejor recoja su criterio.

ATRIBUTO

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria

Formacién profesional de
los asesores

Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado

Buen trato

Innovacién

Cumplimiento en servicio y
tiempos.

Confianza

Calidad de los servicios

Servicio post venta

Precio accesible
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¢Conoce usted a la empresa Smart Business.?

Si No

Si su respuesta fue si cdmo las calificaria a en los siguientes aspectos:

Por favor sefiale solo una x en la casilla que mejor recoja su criterio.

ATRIBUTO

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria

Formacion profesional de
los asesores

Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado

Buen trato

Innovacién

Cumplimiento en servicio y
tiempos.

Confianza

Calidad de los servicios

Servicio post venta

Precio accesible

¢Conoce usted a la empresa Marketing Consulting.?

Si No

Si su respuesta fue si como las calificaria a en los siguientes aspectos:

Por favor sefiale solo una x en la casilla que mejor recoja su criterio.

ATRIBUTO

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria

Formacion profesional de
los asesores

Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado

Buen trato

Innovacién

Cumplimiento en servicio y
tiempos.

Confianza

Calidad de los servicios

Servicio post venta

Precio accesible
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¢Conoce usted a la empresa de Grito Visual.?

Si No

Si su respuesta fue si cdmo las calificaria a en los siguientes aspectos:

Por favor sefiale solo una x en la casilla que mejor recoja su criterio.

ATRIBUTO

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria

Formacion profesional de
los asesores

Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado

Buen trato

Innovacién

Cumplimiento en servicio y
tiempos.

Confianza

Calidad de los servicios

Servicio post venta

Precio accesible

¢Conoce usted a la empresa Big Ploter?

Si No

Si su respuesta fue si como las calificaria a en los siguientes aspectos:

Por favor sefiale solo una x en la casilla que mejor recoja su criterio.

ATRIBUTO

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria

Formacién profesional de
los asesores

Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado

Buen trato

Innovacién

Cumplimiento en servicio y
tiempos.

Confianza

Calidad de los servicios

Servicio post venta

Precio accesible
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¢Conoce usted a la empresa Cut Print?

Si No

Si su respuesta fue si cdmo las calificaria a en los siguientes aspectos:

Por favor sefiale solo una x en la casilla que mejor recoja su criterio.

ATRIBUTO

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria

Formacion profesional de
los asesores

Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado

Buen trato

Innovacién

Cumplimiento en servicio y
tiempos.

Confianza

Calidad de los servicios

Servicio post venta

Precio accesible

¢Conoce usted a la empresa Soluciones Gréaficas?

Si No

Si su respuesta fue si como las calificaria a en los siguientes aspectos:

Por favor sefiale solo una x en la casilla que mejor recoja su criterio.

ATRIBUTO

Experiencia en el tema
motivo de la asesoria

Formacion profesional de
los asesores

Prestigio, ser una empresa
reconocida en el mercado

Buen trato

Innovacién

Cumplimiento en servicio y
tiempos.

Confianza

Calidad de los servicios

Servicio post venta

Precio accesible
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3.- ¢En algiin momento ha tenido la necesidad de utilizar los servicios de una empresa de
asesoria empresarial?
a) SI [

byNo_

4.- ¢En que areas de su organizacion o en que temas empresariales ha tenido necesidades
de asesoramiento? Puede escoger méas de una opcion.

a) Area Administrativa

b) Areafinanciera

c) Procesos

d) Marketing

e) Talento humano

f) Disefio y evaluacion de Proyectos

g) Publicidad exterior

h) Ingenieriacivil____

i) Otros

5.- ¢Ha utilizados los servicios de asesoramiento empresarial?

Si responde Sl pase a la siguiente pregunta. Si responde NO indique por qué y pase a la
pregunta 9.

a)sl_ L]

b) NO

6.- El asesoramiento lo ha recibido de:

a) Empresa formal D

[]
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b) Organizacion informal

c) Profesional independiente D

7.- ;COmo se enterd de esa empresa o ese profesional asesor?

a) Internet D
b)Radio | |
c) Television D

d) Anuncio en periodicos D

e) Anuncios en Revista D

f) Hojas volantes D

g) Referencias de un conocido D

Otro

8.- ¢ Visitd mas de una empresa de asesoramiento?

a)sl__[] a.a) Cuantas?

b) NO_[J

9.- ¢Por qué contrato los servicios de esa empresa? De no haber contratado los servicios
por favor responda por qué los contrataria.

a) Experiencia en el tema motivo de la asesorfa [

b) Formacién profesional de los asesores

c) Prestigio, ser una empresa reconocida en el mercado [

d) Innovacién Ll

e) Cumplimiento en servicio y tiempos. [

f) Confianza L

]
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g) Calidad de los servicio.
h) Servicio post venta. []
g) Ubicacion ]

h) Precio []

i) Otro

10.- ¢Podria priorizar los atributos que lo llevaron o lo llevarian a tomar la decision de
contratar servicios de asesoria? Siendo uno el mas importante y 11 lo menos importante

a) Experiencia en el tema motivo de la asesoria [

b) Formacién profesional de los asesores

c) Prestigio, ser una empresa reconocida en el mercado []

d) Innovacién Ll

e) Cumplimiento en servicio y tiempos. [

f) Confianza -

g) Calidad de los servicio. N

h) Servicio post venta. []

i) Ubicacion []
j) Precio [
k) Otro
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11.- ;Qué beneficios espera obtener al contratar asesoria empresarial? Marque con una X

solo una respuesta

Incremento en las
ventas
Incremento de
utilidades

Mejorar la imagen
corporativa

Desarrollo de
identidad corporativa

Aprovechar mejor los
recursos

Diversificacion

12.- ¢ Tiene alguna necesidad de asesoria empresarial que aun no ha sido cubierta? Marque

con una X solo una respuesta.

Crédito
Asesorfa on line

Asesoria en el puesto
de trabajo

Asesoria legal

Asesoria en comercio
electrénico
Informacion de
mercados

13.- ¢Las decisiones de contratacion de servicios de asesoria las toma usted, las consulta
con otras personas?

a) No influyen en nada

b) Entre un 5% y un 20%

c) Entre 21% vy un 40%

d) Entre y un 41y un 60%

e) Entre un 61 y un 80%

) Son ellos quienes eligen
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14.- ;Después de terminados los servicios de asesoria, la empresa que le brindd este
servicio lo ha contactado para saber su nivel de satisfaccion con el servicio prestado?. No
responda si contestd NO en la pregunta 5.

a) SlI [

b) No_ [
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