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INTRODUCCION

* LUBRINORTE es una de las empresas que se dedican a brindar
servicios en mantenimiento del motor de los vehiculos situada

en el cantén Latacunga, provincia de Cotopaxi.

* Los servicios que ofrece la empresa son: lavadas completas de
vehiculos, lavadas express, aspirada de tapiceria, limpieza
interior de vehiculos, cambios de aceite con distintos tipos de
lubricantes automotrices, venta de aditivos y productos de

limpieza vehicular.




JUSTIFICACION

* Se sigue creyendo que Uunicamente las personas con amplia
experiencia y con mucha edad estan en condiciones de ser
empresarios, existen multiples evidencias de que esto no es verdad
y muchisima gente joven, aun personas que nunca han sido

estudiantes de universidad estan creando empresas exitosas.

* Se realizara la siguiente investigacion para poder identificar las
necesidades y expectativas de los clientes de Lubrinorte, con el fin
de que puedan fortalecer su gestion y explotar todo su potencial

para obtener mejores beneficios y también para ofertar un servicio

de calidad.




OBJETIVOS DEL PROYECTO

* OBIJETIVO GENERAL
Diseflar un plan estratégico de marketing de la empresa Lubrinorte del cantdn Latacunga,
provincia de Cotopaxi en el periodo 2011, para mejorar la calidad del servicio, a través de

una investigacion con las personas que hayan matriculado sus vehiculos durante el afio

2010.
- OBJETIVOS ESPECIFICOS

*» Determinar cudles son los elementos que contiene un Plan Estratégico de Marketing.

“» Realizar el analisis situacional de Lubrinorte para identificar las Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

*» Determinar cudles son los elementos que contiene un Plan de Marketing, a través de

un analisis minucioso de la empresa.

» Realizar una investigacion de mercado referente a los deseos y necesidades de los

clientes de Lubrinorte.

“» Plantear estrategias coherentes de marketing para Lubrinorte.




ANALISIS SITUACIONAL

Permite conocer el ambiente externo como interno en el que
se desenvuelve la empresa.
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Resultados de las Encuestas

Aspectos Importantes

M Personal idéneo M Facilidadesde Pago M Distancia
H Calidad del servicio M Precio M Ambiente Seguro

i Motivacion al cliente

39 6%

7%

Marcasde Aceite
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EREPSOL E VALVOLINE M GOLDEN BEAR & OTRO

2%

Conoce Lubrinorte
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A utilizado los servicios de Lubrinorte




Promocion de Lubrinorte

M Noutiliza Lubrinorte HSi M No

Realizar Publicidad

M Clientes Actuales MSi kM No

0%

Tipos de medios

M Clientes Actuales M Television MRadio HPrensa M Otro

0%




ANALISIS FODA

MATRIZ DE FACTORES INTERNOS: FORTALEZAS Y DEBILIDADES
Nl DESCRPGON | PONDERACION | CAUF | TOTAL |

- AREA ADMINISTRATIVA

u Experiencia laboral 0,031 4 0,122
u Conocimiento del negocio 0,031 4 0,122
u Habilidad de desenvolvimiento 0,023 3 0,069
u Excelente relacion con proveedores 0,023 3 0,069
u Servicio personalizado 0,023 3 0,069
u Personal capacitado 0,023 3 0,069
Nivel académico 0,023 3 0,069
u Estabilidad Laboral 0,023 3 0,069
- AREA CONTABLE

u Conocimiento de leyes tributarias 0,023 3 0,069
m Cuenta con personal de apoyo 0,023 3 0,069

u Capacitacion de nuevas leyes en el pais 0,023 3 0,069




m Variedad de productos 0,031 0,122
121 Trayectoria en el mercado 0,023 3 0,069
[/l Manejo de areas claves como Mercadeo y Publicidad 0,023 3 0,069
. AREA DE BODEGA

E Stock de productos 0,023 3 0,069
u Variedad de proveedores 0,023 3 0,069
- AREA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

7/ Capacitacion sobre nueva maquinaria adquirida 0,023 3 0,069
- AREA DE TRABAJO

u Agradable clima laboral 0,023 3 0,069
u Nivel de tecnologia 0,023 3 0,069

a Experiencia en los procesos de mantenimiento de vehiculos 0,023 3 0,069

a Reciclaje de aceite quemado 0,023 3 0,069
u Comprobacién del mantenimiento de vehiculos 0,023 3 0,069

. CLIENTES

a Mercado definido 0,023 3 0,069
a Prestacion de servicios a domicilio 0,023 3 0,069
a Capacitacion al cliente 0,023 3 0,069
a Aplicacién de ofertas y descuentos 0,023 3 0,069



Excelente relaciéon con el Sistema Financiero 0,023 0,069
Variedad de Intermediarios Financieros 0,023 3 0,069

PROVEEDORES

Entrega de productos en la Lubricadora 0,031 4 0,122
Otorgan créditos y facilidades de pago 0,031 4 0,122
Realizan promociones de materiales 0,023 3 0,069
Trabajar con proveedores directos 0,023 3 0,069
Ofertan productos de calidad 0,023 3 0,069

COMPETENCIA

Ubicacion estratégica de la empresa 0,023 3 0,069

Posicionamiento de los productos y servicios en los clientes
0,023 3 0,069
asiduos

Precios moderados de los productos y servicios 0,023 3 0,069




- AREA ADMINISTRATIVA

Ausentismo del personal 0,008 1 0,008
- AREA CONTABLE

a Falta de informacion a tiempo 0,015 2 0,031
m AREA DE VENTAS

m No cuenta con cartas de presentacion 0,015 2 0,031

m No existe medicion del grado de satisfaccion del cliente 0,015 2 0,031
- AREA DE BODEGA
m Diversidad de mercaderia 0,008 1 0,008

z

AREA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

Falta de uniformes especializados para el mantenimiento de los vehiculos 0,015 2 0,031
AREA DE TRABAJO
Falta de reciclaje de envases y filtros de aceite 0,015 2 0,031
- CLIENTES
B Pagos a crédito 0,008 1 0,008
- INTERMEDIARIOS FINANCIEROS
ﬂ Incremento de clientes del Sistema Financiero 0,015 2 0,031
- PROVEEDORES
Falta de acuerdos de exclusividad con los proveedores 0,015 2 0,031

- COMPETENCIA




MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS: OPORTUNIDADES Y
AMENAZAS

m DESCRIPCION PONDERACION | CALIF | TOTAL

. OPORTUNIDADES
.AMBIENTE ECONOMICO

Estabilidad por la dolarizacion 0,158 3 0,474
u Créditos para microempresarios 0,158 3 0,474
. AMBIENTE POLITICO — LEGAL

u Constitucion de Compaiiias 0,158 3 0,474
.AMBIENTE COMPETITIVO

u Clientela en crecimiento 0,211 4 0,842

.AMENAZAS
.AMBIENTE ECONOMICO

E Sistema financiero deficiente altas tasas de interés 0,105 2 0,211
. AMBIENTE POLITICO — LEGAL

u Incremento del precio en los lubricantes 0,053 1 0,053
.AMBIENTE COMPETITIVO

Creacién de lubricadoras 0,105 2 0,211

. INFRAESTRUCTURA
u Espacio fisico reducido 0,053 1 0,053




MATRIZ INTERNA-EXTERNA

Los resultados obtenidos en la empresa “LUBRINORTE” son los siguientes:
Matriz de Factores Internos 2,985 (eje X)
Matriz de Factores Externos 2,789 (ejeY)
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MATRIZ DE SINTESIS ESTRATEGICA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

AMENAZAS OPORTUNIDADES
FA(Parametros de Respuesta FO(Parametros de Ofensiva
Estratégica) Estratégica

Variedad de productos Experiencia laboral
Stock de productos Trayectoria en el mercado

Ubicacion estratégica de laOtorgan créditos y facilidades de
empresa pago
Espacio fisico reducido Clientela en crecimiento

DA (Parametros de Defensa = DO(Parametros de Mejoramiento

Estratégica) Estratégico)
Diversidad de mercaderia Ausentismo del personal
Portafolio de productos Diversidad de mercaderia
Espacio fisico reducido Portafolio de productos

Clientela en crecimiento



OPCIONES ESTRATEGICAS

Estrategia de
Contraccion

Estrategias Estrategias Estrategias —
Ofensivas Defensivas de Mercado

h 4

.-




DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO

Objetivo General

Disefiar un plan estratégico de marketing de la empresa
Lubrinorte del canton Latacunga, provincia de Cotopaxi en el
periodo 2011, para mejorar la calidad del servicio.

Objetivos Especificos

Disenar el Direccionamiento Estratégico
Realizar el Analisis Matricial.

Determinar del Mercado Objetivo.

Disenar del Plan Estratégico de Marketing Mix.

Disefiar un modelo de evaluacion y control para que el Plan
Estratégico de Marketing se ejecute eficientemente.




DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

PERSPECTIVA FINANCIERA

OBJETIVO GENERAL
“INCREMENTAR LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA EN UN DIEZ POR CIENTO MEDIANTE EL INCREMENTO DE LAS VENTAS”

Gestionar recursos

. econoémicos en las
% Utilidad 20% 30% 40% 50% 60% entidades

financieras

Realizar una
investigacion  de
mercado para
conocer las
%Ventas 5% 10% 15% 20% 25% )
necesidades del
mercado y adquirir

nuevas marcas de

aceites y aditivos.




PERSPECTIVA DEL CLIENTE

OBJETIVO GENERAL
“MAXIMIZAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE, INCREMENTANDO EL POSICIONAMIENTO DE LA IMAGEN DE LA EMPRESA”

UNIDAD DE
2011 2012 2013 2014 2015 ESTRATEGIAS
MEDIDA

Incrementar la calidad
del servicio sin

% Fidelidad 20% 30% 40% 50% 60% incrementar
notablemente el
precio.
Creacion de
necesidades para los
clientes.

Numero de Acudir a ferias

2 B 4 5 .

productos nacionales para
conocer diferentes
alternativas de
productos.

Generar mayor imagen
L de la empresa que
% Crecimiento . . L.
20% 30% 40% 50% 60% identifique el servicio,
de ventas - .
utilizando  diferentes
canales de promocion.




PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

OBJETIVO GENERAL
“FORTALECER LA GESTION DE PROCESOS EN LA EMPRESA A TRAVES DE UN MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD

DEL SERVICIO”

Incrementar la calidad del
Nuevos

1 2 3 4 5 servicio sin incrementar
Proveedores

notablemente el precio.

Capacitacion de los
%Maquinaria 3% 1,50% 0.75% 0.3% 0% empleados para el buen
manejo de maquinaria.

Recibir las sugerencias del
20% 40% 60% 80% 100% cliente sobre el servicio
que recibié en Lubrinorte.

%Satisfaccion
del cliente




PERSPECTIVA DEL DESARROLLO HUMANO'Y
TECNOLOGICO

OBJETIVO GENERAL

“CREAR UNA CULTURA DE CAPACITACION DEL PERSONAL EN CUANTO A CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y
ACTITUDES PARA LOGRAR UN MEJOR DESEMPERNO EN SUS FUNCIONES”.

Establecer
mecanismos de

Satisfaccion del personal 20% 40% 60% 80% 100% L
motivacion al
personal.

Realizar un analisis
de maquinaria que va
a cumplir su vida util.

Visitar ferias
organizadas por
proveedores para
conocer la nueva
tecnologia en o

Adquisiciéon de maquinaria 1 1 2 2 2

referente a

mantenimiento  de

vehiculos.

Recibir las

sugerencias del
Numero de capacitaciones 1 2 1 2 1 cliente  sobre el

servicio que recibid

en Lubrinorte.



MAPEO ESTRATEGICO DE INDICADORES DE MEDICION
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MAPEO DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Cambios de Aceites

GRAL.MIGUEL ITURRALDE - LA FAE
TELEF: 03 2814 929 - 092 69 71 36

PRINCIPIOS
Responsabilidad: el empleado responsable en el
cumplimiento de sus funciones, en su area de trabajo.
Puntualidad: El empleado cumpla con su horario de
trabajo.
Iniciativa y Creativa: Los miembros de la empresa deben
aportar con ideas creativas que ayuden al mejoramiento
del ambiente de trabajo.
Lealtad y Compromiso: Fomentar un excelente clima
laborar dentro de la empresa y manteniendo lealtad por
parte de los clientes y proveedores.
Equipo de Trabajo: trabajo mancomunado del personal,
permitiendo de esta manera la permanencia de la
empresa en el mercado.
Etica Profesional: El empleado cumpla con las

VALORES
Calidad: Ofrecer el mejor servicio con productos
de calidad 6ptima al cliente.
Innovacion: Consiste en ofrecer variedad de
productos permitiendo que el cliente pueda
encontrar en la empresa lo que necesita.
Comunicacion: Escuchar la necesidad del
cliente para comprender sus necesidades
ofreciendo soluciones y obteniendo su lealtad.
Confianza: Dar el mantenimiento
correspondiente al vehiculo en forma precisa.
Compromiso: Con los clientes cuando el servicio
cumple con las expectativas de seguridad y
calidad, cumpliendo con la necesidad y
satisfaccion del cliente.

VISION

“ Ser una empresa lider en la prestacion de
servicios en lo que se refiere a cambios de
aceite, caja y transmision de los vehiculos a nivel
local para el afio 2015 a través de la utilizacion

de aceites y aditivos de calidad en cada uno de

!

MISION

nuestros servicios.”

“Lubrinorte es una empresa dedicada a la
prestacion de servicios en lo referente a cambios
de aceite de motor, caja y trasmision de los
vehiculos a nivel local, a través de la utilizacion
de maquinaria adecuada, experiencia laboral y la

utilizacion de insumos de calidad”

f

OBJETIVOS

AN

Incrementar la rentabilidad de la empresa en

un diez por ciento mediante el incremento de

las ventas

v/ Maximizar la satisfaccion del cliente,
incrementando el posicionamiento de la
imagen de la empresa

v' Fortalecer la gestion de procesos en la
empresa a través de un mejoramiento en la
calidad del servicio

v.  Crear una cultura de capacitacion del

personal en cuanto a conocimientos,

habilidades y actitudes para lograr un mejor

desempefio en sus funciones



MATRIZ DE DIFERENCIACION Y CREACION
DE VALOR

ELIMINAR
Inversiones innecesarias

REDUCIR
Mal uso de maquinaria

COSTO

CREAR
Nuevas lineas de aceites y aditivos
Programas de capacitacion anual
para
los empleados

INCREMENTAR

Fidelidad vy satisfaccion de los
clientes actuales
Nuevos proveedores
Calidad en el servicio
Mejorar el clima laboral
Tecnologia adecuada
Variedad de productos
Participacion en el mercado

VALOR




* Analisis Matricial

Este tipo de analisis representa el marco fundamental para los
analisis estratégicos competitivos necesarios como informacion
para la toma de decisiones estratégicas.

Oportunidades

Areas  de : : . q
Riesgo Puntos : : Areas  de

. ébile I : Ventaja
Estratégico : :

Estratégica

P. Débiles
Competencie

Amenazas




* Los positivos: Areas de Ventaja Estratégica Lubrinorte

* Los negativos: Areas de Riesgo Estratégico Lubrinorte




* Estrategias de Porter

El modelo de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta de
gestion que permite realizar un analisis externo de una empresa,
a través del analisis de la industria o sector a la que pertenece.

Poder de
MNegociacion de _Ameﬁﬂams ds
Brov dor RS
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ael Sector
Amenazas de Poder da
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Sustitutos Client=z




Alta Tasa de Crecimiento

Baja Tada de Crecimiento

>

Matriz Boston Consulting Group

Alta Participacion

Baja Participacién

<

Productos Estrella

Productos Pregunta

Productos Vaquita

o
A

Productos Perro

El mejor consejo para Lubrinorte es ordefiar para mantener su participacion
en el mercado y obtener recursos de liquidez




* Matriz General Electric

Se utiliza para identificar las areas de actividad que muestran mayor
capacidad para generar recursos.

1 2 3

Expansion Innovar Resstructurar

¢n ¢] producto

Medio 4 6

Innovar

en ¢l mercado




Matriz del Ciclo de Vida (ARTHUR D. LITTLE)

Permite representar en una matriz la posicion competitiva en el
ciclo de vida del sector en el que esta la empresa.
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MERCADO OBJETIVO

Cotopaxi
Latacunga

25780

Masculino, Femenino

Menor, mayor a 264,00 délares

“Todos aquellos hombres y mujeres que disponen de vehiculo y
cuentan con un sostén econOmico, a su vez que se encuentran
habitando dentro de la Ciudad de Latacunga, Provincia de
Cotopaxi.”




=== MARKETING MIX

El marketing mix son las herramientas que utiliza la empresa para implantar las
estrategias de Marketing y alcanzar los objetivos establecidos.

* A mediados de la década de los '60, el Dr. Jerome McCarthy introdujo el
concepto de las 4 P’s:

* Un destacado escritor de origen brasilero Francisco Alberto Maida de
Souza agrega cuatro herramientas mas como son:




=@ PRODUCTO Y/O SERVICIO

* PRODUCTOS * SERVICIOS




VARIAB
LE DE

RESPONSAB

MARKE OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES LES RECURSOS FECHA
TING
Objetivo 1 Ofertar|Estrategia 1: Investigacién|Aplicacion de|Gerente Humano DIC-11
lubricantes y aditivos de|de mercado para conocer el|encuestas a los
calidad grado de aceptabilidad de|clientes actuales y
los lubricantes y aditivos que|potenciales
se plantea comercializar.
Estrategia 2: Conocer los|Generar reportes|Dpto. Financiero DIC-11
beneficios internos  que|financieros  que|Contabilidad
traerd las nuevas marcas de muestren el
lubricantes y aditivos |porcentaje de
financieramente en lafutiidad que se
empresa. pueda generar
Objetivo 2 Poseer|Estrategia 3: Contactarse|Los proveedores|Gerente Humano DIC-11
variedad de lubricantes y|con proveedores directos|visitan Lubrinorte
o aditivos con el propoésito|para la adquisicion de|para ofrecer los
— de ampliar y diversificar|lubricantes y aditivos. productos.
8 la cartera de productos
8 en la empresa.
04
o Objetivo 3 Deslindar|Estrategia 4: Motivar al|Tener una|Gerente Humano DIC-11
valores agregados allcliente cuando requiera el|conversacion para
servicio como: |servicio de la empresa. explicar los
capacitacion de clientes, beneficios que
mantenimiento, tiene los
recomendacion y productos y
reparacion de los servicios
vehiculos.
Objetivo 4 Estrategia 5: Poseer|Disponer vehiculo|Gerente Humano DIC-11

Ofrecer el servicio que
realiza Lubrinorte en
lugares donde requiera
los clientes en casos de
emergencia.

vehiculo propio para llegar al
lugar que es requerido por el
cliente y prestar el servicio
en forma adecuada.

del gerente las 24
horas del dia.




GRAL.MIGUEL ITURRALDE - LA FAE I R I : C I O
TELEF: 03 2614 920 - 092 69 71 36

* Métodos de fijacion de precios




VARIABLE DE
MARKETING

PRECIO

OBJETIVOS

Objetivo 1

de la competencia.

Ofrecer
precios moderados a
los clientes actuales y
potenciales a diferencia

ESTRATEGIAS

Estrategia 1 Buscar
informacion cada
tres meses sobre
precios de los
productos de la
competencia.

Estrategia 2 Ampliar
el  portafolio de
proveedores

Estrategia 3
Mantener y mejorar
las relaciones
comerciales con la
empresa proveedora
de productos.

ACTIVIDADES

Consultar precios
de los productos

en la
competencia.
Buscar nuevos
proveedores

Realizar pedidos
en un alto
volumen de
productos

RESPONSAB | RECURSO

LES S
Gerente Humano
Gerente Humano
Gerente Humano

FECH

DIC-
11

DIC-
11

DIC-
11




SrammouEr oo et I I ‘l k: :A
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* Lubrinorte no cuenta con canales de distribucidon, sus ventas
se enfocan a la comercializacion de los productos y servicios
de una manera directa empresa-cliente.

Cliente

L. A
TELEF: O3 2814 828




VARIABLES DE RESPONS | RECURSO | PRESUPU | FECH
OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES
MARKETING ABLES S ESTO A
Objetivo 1. Buscar |Estrategia 1|Recorrer la|Gerente Humano 0,00 DIC-
una nueva|lnvestigar  nuevas|ciudad de 11
alternativa de [propiedades Latacunga para
localizacion  para|estratégicas para|conocer
Lubrinorte en la|esta actividad. propiedades en
ciudad de venta adecuadas
Latacunga, debido para el negocio.
a la poca
disponibilidad  de|gstrategia 2|Realizar tarjetas|Gerente Humano  |80,00 DIC-
< espacio fisico que|gntregar cartas de|de presentacion 1
2 obliga a que en el|presentacion a los|en donde
T lugar —actual  10S|clientes actuales y|consten los
vehiculos  tengan | potenciales para dar|datos
que ser parqueados|a  conocer  los|principales.

en las afueras del
local mas no en un
sitio de
estacionamiento
propio de

Lubrinorte.

servicios que ofrece,

los nUumeros de
teléfonos y la nueva
direccién del

negocio.




N\
| Camblos de Acaites Ny

Lubrinorte se dara a conocer mediante un plan de medios como:




B VARIABLES DE
OBJETIVOS ES
MARKETING
v

N

z
o
o
o
=
o
3
a

Objetivo 1
Publicar en medio
escrito, que cuente
con un nivel alto
de audiencia a
nivel local,
incrementando las
ventas de
Lubrinorte.

Objetivo 2
Colocar anuncios
publicitarios en
diferentes sitios de
la ciudad para dar
a conocer la
lubricadora.

Objetivo 3
Mantener la
promocién que
ofrece Lubrinorte a
sus clientes, al
momento de
realizar cambios de
aceite del motor
de los vehiculos.

Estrategia 1:
Acudir al
lugar del
medio escrito
Diario “La
Gaceta” en la
ciudad de
Latacunga,

para conocer
el costo de

publicidad.
Estrategia 2:
Disefar los
anuncios
publicitarios

referente a los
servicios que
ofrece Lubrinorte
Estrategia 4: Ubicar
la publicidad en
lugares
estratégicos de la
localidad
Estrategia 5:
Persuadir al cliente
al momento que
requiera el servicio
de Lubrinorte, para
que realice los
cambios de aceite
de los vehiculos
con los mejores
aceites como
Pennzoil.

Acercarse a las
oficinas del Diario

la Gaceta y
consultar los
paquetes de
promocion.

Elaborar afiches

publicitarios con los
datos
correspondientes
para transmitir a
los clientes.

Buscar sitios
legibles en toda la
ciudad.

Dar a conocer la
promocién al
cliente

Gerente

Gerente

Gerente

Gerente

Humano

Humano

Humano

Humano

59.40

100,00

0,00

0,00

FECH
TRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS | PRESUPUESTO

dic-11

dic-11

dic-11

dic-11



PERSONAL

* Personas (empleados) son los que prestan generalmente el
servicio, y su forma de actuar es parte de la calidad del
servicio que percibe el cliente.




VARIABLES DE
MARKETING OBIJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS PRESUPUESTO | FECHA

PERSONAL

Objetivo 1 Dar
una buena imagen
a los clientes que
visitan Lubrinorte.

Objetivo 2
Capacitar al
Personal con
respecto al

mantenimiento
del motor del
vehiculo 'y al
servicio al cliente

Estrategia 1: Usar
uniformes
adecuados  para
dar
mantenimiento a
los vehiculos que
ingresan a
Lubrinorte.

Estrategia 2: Dar
un excelente trato
a los clientes al

momento que
requieren del
servicio.

Estrategia 3:
Realizar cursos

una vez al mes

para los
trabajadores,
acerca del

mantenimiento de
los vehiculos.

Estrategia 4.
Recibir
capacitaciones
dos veces al afio
en las empresas
proveedoras, para
el gerente de
Lubrinorte.

Adquirir los
uniformes  para
que los
trabajadores

puedan utilizarlos.

Ofrecer u
servicio

=)

personalizado a
los clientes que
visitan Lubrinorte

El gerente
comunica la hora
y fecha a los
trabajadores para
dar capacitaciones
acerca de todos
los servicios.

Recibir las
invitaciones de las

empresas
proveedoras para
ir a las

capacitaciones

Gerente Humano 150,00 dic-11
Trabajadores Humano 0,00 dic-11
Gerente Humano 0,00 dic-11
Gerente Humano 0,00 dic-11



CGRAL MIGUEL ITURRALDE - LA FAE
ELEF: 03 2814 920 - 002 69 71 36

PROVEEDORES

Proveedores de Lubrinorte:

PROVEEDORES

CODEPARTES

INVERNEG

POWERPARTS S.A.

DHE

MEGACOMERCIO

LUBRILACA

Chemical Global L&E

PRODUCTO
Filtros de aceite Vort,
Interfil, Tecneco.
Aditivos Abro, y aceite
Valvoline
Filtros

Filtros Tra Guard

Aceite Repsol
Aceite EIf

Aceite Golden Bear

Shampoo y brillo para
paneles y llantas del
vehiculo

DIRECCION
Matriz Quito: Mena del
Hierro Av.
Occidentaln70-297 y
Peripa.

Oficina Matriz Guayaquil:
Av. De las Américas 807
y calle 2da. Cdla
ADACE.

Sangolqui, Km. 21/2 Av.
Los Shyris s/n Frente
Induvit.

Riobamba Carretero a
Guano Km 1 %

Matriz Guayaquil: Coop.
Los Vergeles Solar 7

Av. Juan Tanca Marengo
sin Km 4 % (Dos
cuadras atrds de Coca

Cola)
Quito: Pio Jaramillo N53
-118 y Cap. Ramoén

Borja




VARIABLES DE

MARKETING
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OBIJETIVOS ESTRATEGIAS

Objetivo 1 Tener Estrategia 1: Mantener

acuerdos de una relacion

exclusividad con los permanente con los

proveedores. proveedores para
aprovechar las
promociones, créditos,
entre otros.
Estrategia 2: Cumplir
con todas las
obligaciones
econdmicas para evitar
problemas con los
proveedores

Objetivo 2 Estrategia 3: Adquirir

Trabajar con mercaderia evitando a

distribuidores directos los intermediarios.

de aceites, filtros y

aditivos para los

vehiculos.

ACTIVIDADES
Tener una
constante

comunicacion para
dar a conocer las
necesidades  que
tenga la empresa.

Pagar a tiempo los
créditos para evitar
contratiempos.

Contactarse con los

proveedores

directos para
adquirir los
productos via
telefénica o

personalmente.

RESPONSABLES

Gerente

Dpto. Contabilidad

Gerente

RECURSOS

Humano

Financiero

Humano

FECHA

dic-11

dic-11

dic-11




‘Cambios de Acaites @
GRAL MIGUEL ITURRALDE - LA FAE
TELEF: 08 2814 D26 - OOZ 66 71 A6

e Son las acciones dirigidas e Prestar un servicio de
a tutelar los intereses calidad de acuerdo a los
econdmicos y sociales de reglamentos, leyes,
los consumidores en sus ordenanzas,  existentes
relaciones con los dentro de la ciudad; no
proveedores de bienes o arrojar desechos toxicos.
servicios.

Ley del e Proteccion al

consumidor medio ambiente &




VARIAB

LE DE RESPONSABL | RECURSO | FECH
MARKE OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES ES S A
TING
Estrategia 1: Recolectar el PEIFCECEICENIIOID 6 ace!te
. recolectar el aceite . :
aceite quemado en tanques Trabajadores Humano |dic-11
: guemado Yy colocar en los
especiales. :
o ; tanques especiales
Objetivo 1 Reciclar
fcseiteenvaseseny mtrozitigz Sellar los tanques de
adecuados Estrategia 2: Entregar el|aceite quemado y guardar
’ aceite quemado a las personas|hasta el momento que las : .
. Trabajadores Humano dic-11
gque necesitan para elaborar un|personas de las blogueras
producto como los bloques retiren desde la
lubricadora.
Estrategia 3: Crear trampas de |Contratar personal para
lodo para evitar que el agua|construir las trampas de :
®) Objetivo 2 Prevenir la|utilizada contamine el medio|lodo en el sitio adecuado CEicE AT il
8 contaminacion de los rios|ambiente para lavar los vehiculos.
w con el agua que fue
- - . . | |
) utilizada para el lavado|Estrategia 4: Recolectar los Recoger el lodo que se
o ; . :
o sl velelt: residuos para evitar que se genera por realizar las|Trabajadores Humano dic-11
tape las rejillas y pueda causar .
lavadas de los vehiculos
problemas.
Estrategia 5: Permitirle al A c’iar mant.enl.mlento e
. o vehiculo indicarle al : :
cliente verificar los sellos de| . Trabajadores Humano dic-11
. cliente que tipo de
seguridad de los productos.
o _ producto se va a colocar.
Objetivo 3 Garantizar al
cliente en todos los|Estrategia 6: Devolver | Al realizar los cambios de
servicios  que ofrece|repuestos  cambiados  del|los filtros, devolver al|Trabajadores Humano dic-11
Lubrinorte. vehiculo al cliente. cliente los anteriores.
Estrategia 7: Garantizar al|Tiene garantia el vehiculo
cliente los dafios del vehiculo|al momento que ingresa a|Gerente Humano dic-11

ocasionados por Lubrinorte.

Lubrinorte.




POSTVENTA

* Plazo posterior a la compra durante el cual el vendedor o
fabricante garantiza asistencia, mantenimiento o reparacion
de lo comprado.

* Lubrinorte garantiza al cliente el mantenimiento del vehiculo
en todo lo referente a cambios de aceite.




Obijetivo
Solicitar
informacidon a
los clientes
sobre la

percepcion del

servicio.

1 Estrategia

Averiguar a los
clientes
después que
hayan utilizado

el servicio de

Lubrinorte

Realizar
llamadas
telefénicas
segun los datos
de las facturas
para averiguar
si el valor
pagado por el
servicio

compensa Su

necesidad

Gerente Humano

dic-11




Instrumentos de Evaluacion y Control

* Aprobacion y Difusion de la Propuesta

Para que el esfuerzo de Mejoramiento de la Empresa Lubrinorte dé el
resultado esperado se requiere del apoyo primordial de todos los miembros
de la empresa.

*  Metodologia y Evaluacidon

Para evaluar el cumplimiento de la aplicacién y formalizacion de la propuesta
se tomara en cuenta las teorias del desempefo. Mediante la aplicacién de un
formulario que contenga factores de evaluacion de cada uno de los miembros
de la empresa y un formulario de evaluacion de satisfaccion de necesidades de
clientes, la misma que estara formada por preguntas que contenga
informacion referente a producto, precio, plaza, promocion, proveedores,
proteccion, post venta y personal. Este formulario de preguntas estara
enfocado hacia los clientes de Lubrinorte.

*  Propdsito
El propdsito de aplicar el formulario de factores de evaluacién de desempefio

de la empresa es evaluar e identificar si se estan desarrollando eficientemente
estrategias disefiadas.




FORMATO DE EVALUACION SEMESTRAL DEL DESEMPENO Y

Nombre:

Edad:
Departamento:
Tiempo de Trabajo:

Semestral:
Anual:

Extraordinaria:

ACTUACION DEL PERSONAL

Tiempo en el Cargo: Fecha: .

ACTOR DE APRECIACION DEFINICIONES DE TABLA DE PUNTOS CALIFICACION
DESEMPENO Y ASGNADA
ACTUACION

DAPTABILIDAD Excepcional, aprende y 13-15
pone en practica rapida

weilidad para aprender y ajustarse v facilmente.

nuevos metodos, normas 4

imbios en general
Muy bueno, aprende y 12-10
los pone en practica sin
mucha dificultad y en un
tiempo razonable.
Requiere
ocasionalmente ayuda.
Bueno, aunque lento.
Requiere ayuda o-5
frecuente.
Muy lento, le disgusta
los cambios. Se le 4-1
dificulta romper viejos
habitos.

DOPERACION

abilidad para trabajar Excelente disposicion 10-9

moniosamente con sus para auxiliar a otros en

rmpafneros. cualquier circunstancia y
sin que necesariamente
se lo pida.
Muy cooperativo, acude
con voluntad ante un 8-7
pedido.
Trabaja bien en equipo,
pero no va mas alla de 6-4

sus propias funciones.
Ocasionalmente se le ve
predispuesto a ayudar a
otros.




ICIATIVVA
rndencia a iniciar actividades
umir responsabilidades
sSsmo. Aporta
+ dificultades.

Y

por si
ideas de solucion

Extremadamente
emprendedor 4
organizado. Siempre
sale adelante y aporta
ideas.

Es muy organizado,
generalmente tiende a
mejorar su trabajo Y%

aportar soluciones.

Es organizado pero
ocasionalmente va mas
alla de sus
responsabilidades
basicas y aporta ideas.

Evade
responsabilidades. Se
concentra en la rutina no
aporta iniciativas.

10-9

RODUCTIVIDAD

abilidad para reducir
wccer el trabajo rapidamente
mMmeza para trabajar bajo presion.

costos,

Y

Excepcional, siempre
obtiene resultados mas
alla de los esperados.

Muy buena eficiencia.
Con frecuencia excede
lo esperado.

Se mantiene ocupado,
ocasionalmente falla el
logro de lo esperado.

frecuencia,
ayuda

Falla con
requiere
constante.

30-27

26-20

10-19

DNOCIMIENTOS

umiliaridad con todos
pectos y detalles de su cargo
‘partamento.

los

Experto, conoce todos
los detalles de funcion y
otras funciones del
departamento.

bien
aunque no
las otras
funciones relacionadas
dentro de su
departamento. Se le
auxilia ocasionalmente.

Conoce
funciones,
totalmente

sus

15-13

12-10




ODNOCIMIENTOS

umiliaridad con todos los
pectos y detalles de su cargo —
partamento.

Experto, conoce todos
los detalles de funcion y
otras funciones del
departamento.

Conoce bien sSus
funciones, aunque no
totalmente las otras
funciones relacionadas
dentro de su
departamento. Se le
auxilia ocasionalmente.

Conoce la mayoria de
detalles de su puesto,
pero no de las otras
funciones de su
departamento.

Poco conocimiento de
su puesto, requiere
frecuentes

explicaciones.

15-13

12-10

=SPONPONSABILIDAD

abilidad para trabajar con
idado y medir las consecuencias
' SUS actuaciones.

Altamente confiable.
Excelente criterio. No
requiere de supervision.

Confiable, trabaja bajo
principios y con buen
juicio.

Generalmente confiable,
requiere ocasionalmente
supervision.

Requiere constante
supervision especial.

20-18

17-12

11-6

DJTAL CALIFICACION:

/100




* Calificacion de desempeno

Desde O hasta 29 Deficiente
Desde 30 hasta 59 Regular
Desde 60 hasta 79 Aceptable
Desde 80 hasta 89 Muy bueno
Desde 90 hasta 100 Excelente

Una vez determinada la calificacion y el desempeno
correspondiente del evaluado se le realizara una propuesta en
correspondencia con los resultados obtenidos segun
puntuacion.

Deficiente e Valorar su permanencia en el cargo u
ocupacion

Regular o Capacitar en el cargo u ocupacion

Aceptable e Mantener en el cargo u ocupacion

Muy bueno o Capacitar para promover

Excelente e Listo para promover




MEDICION DE SATISFACCION DE NECESIDADES CLIENTES

L, Considera estratégica la ubicacion de Lubrinorte?
4.1 sl ( ) 14.2 NO ( )
il ¢, Se ha beneficiado alguna vez de algln tipo de promocién ofertada por Lubrinorte?
5.1 Si ( )
5.2 No ( ) ¢De qué?
1. ¢Considera usted que Lubrinorte debe realizar mayores promociones para sus clientes?
6.1 Sl ( ) 6.2 NO ( )

Si la respuesta es Sl continlie, caso contrario Gracias.

1. ¢ Qué tipos de promocion?
7.1 Descuentos ( )
7.2 Productos ( )
7.3 Premios ( )
7.4 Otros ( ) ¢Cual?
1. Lubrinorte cumple con las garantias que ofrece a los clientes
8.1 Sl ( ) 8.2 NO ( )
1. El personal de Lubrinorte tiene habilidad para dar mantenimiento del vehiculo
9.1 Sl ( ) 9.2 NO ( )
1. ¢Como calificaria el servicio que le proporciona Lubrinorte?

Gracias por su colaboracion.
10.1 Excelente ( ) 10.2 Bueno ( )
10.3 Regular ( ) 10.4 Malo ( )

Gracias por su colaboracion.




* Valor de las preguntas

Preguntas Puntos Valor
1 Utilizar servicios en Lubrinorte 10%6
2 Precios en relacidn a la competencia 10%6
3 Precio que paga por el servicio en Lubrinorte 10%6
4 Ubicacion estratégica de Lubrinorte 10%06
5 Beneficio de promociones en Lubrinorte 10%6
6 Realizar promociones en Lubrinorte 10%06
7 Tipos de promociones en Lubrinorte 1020
8 Cumplimiento de Garantias en Lubrinorte 10%6
o Personal tiene habilidad en mantenimiento 10%%6
10 Servicio y atencion a Clientes 10%0

* Calificacion de la encuesta

INDICADOR DE SATISFACCION =
(RESULTADO DE CADA

Desde 0% hasta 29% Insatisfecho PARAMETRO / TOTAL DE

: ENCUESTAS REALIZADAS) *100
0 0 h .
Desde 30% hasta 100%  Satisfecho ESTANDAR MINIMO ACEPTABIE

30%




CONCLUSIONES

La aplicacidon del Plan Estratégico de Marketing disefiado para Lubrinorte, demanda una accién
coordinada y un criterio adecuado para que, en forma armodnica todas las instancias que
conforman su estructura orgdnica contribuyan a elevar los niveles de eficiencia en su conjunto

Al realizar un analisis situacional de la empresa se concluye que se encuentra en una situacion
media tanto en el andlisis de factores internos como externos estos aspectos permite que
Lubrinorte siga persistiendo en su crecimiento.

Las estrategias con respecto a las 8P’s de marketing se hallan enmarcadas en el plan operativo
disefiado para Lubrinorte que representan las acciones en cuanto al producto, precio, plaza,
promocién, proveedores, proteccidon, post venta y personal aplicadas para el crecimiento
promocional de la empresa en el mercado.

Al realizar la investigacion de campo a las personas que disponen de vehiculo y hayan
matriculado hasta el afio 2010 se pudo conocer cuales son las necesidades tanto de los clientes
actuales y potenciales, con el propdsito de mejorar la calidad del servicio.

Al determinar las opciones estratégicas para Lubrinorte se planted estrategias agresivas contra
los rivales competidores, estrategias para reducir el riesgo de un ataque y estrategias que den
oportunidad en el mercado.




RECOMENDACIONES

Adoptar el Plan estratégico de marketing que se disefid, con el propdsito de tener
una coordinacion en todas las actividades de la empresa como objetivos, politicas y
estrategias que se deberan llevar a cabo para el buen funcionamiento de Lubrinorte.

Lubrinorte debe controlar y tratar de convertir las debilidades y las amenazas en
fortalezas y oportunidades respectivamente, o por lo menos neutralizarlas.

Aplicar las estrategias de marketing mix con el objetivo de satisfacer las necesidades
de los clientes y ofrecer un servicio de calidad.

Realizar evaluaciones semestrales del desempefo de la empresa tanto al personal
como a los clientes con el propdsito de mejorar la calidad del servicio.

Acoger las estrategias planteadas para Lubrinorte con el propdsito de que se
defienda de los rivales competidores, reduzca el riesgo ante un ataque y tener
oportunidad en el mercado.




