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Resumen

La presente tesina tiene como propdsito desarrollar un plan de marketing estratégico, con
estudio del caso empresarial perteneciente al sector de servicios petroleros, con el fin de
favorecer el posicionamiento de la empresa Petroleum & Power Engineers. El contenido del
trabajo se inicia con la revisidn del soporte tedrico, el estado de situacién actual, el estudio de
mercado para evaluar la calidad del servicio, la propuesta del plan estratégico que incluye una
propuesta filosofica, objetivos de marketing, estrategias y tacticas. Adicionalmente, se
establece un presupuesto de marketing y cronograma que sirva de apoyo a la ejecucion del

plany un plan de contingencia para encarar situaciones adversas.

En la metodologia se incluye métodos inductivo-deductivo, histérico légico, analitico-sintético,
de naturaleza matematica estadistica descriptiva con enfoque cuantitativo, uso de las cinco
dimensiones de la calidad que nos presenta el modelo Servqual, logrando asi obtener un mejor
entendimiento de las variables de estudio, estadistica concluyente con corte transversal y
transversal simple, ademas otros métodos para el procesamiento y andlisis de datos con SPSS,
uso de encuesta como instrumento para recoger informacion, el coeficiente de Alfa de
Cronbach para la confiabilidad, el uso de matrices para el diagnéstico y apoyo de propuesta
filosofica. Entre los resultados se evidencia la existencia de fundamentacién tedrica que
sustentan la gestion de marketing estratégico, un diagndstico que seiala una intencion
estratégica ofensiva siendo las caracteristicas propias el movimiento, la accién y la iniciativa,
qgue fueron considerados en la propuesta estratégica, todo ello con miras a dar solucién al

problema de carencia de direccionamiento estratégico.

Palabras clave: Marketing estratégico, estrategia, fidelidad, relaciones,

posicionamiento.
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Abstract

The purpose of this thesis is to develop a strategic marketing plan, with a study of the business
case belonging to the oil services sector, in order to favor the positioning of the company
Petroleum & Power Engineers. The content of the work begins with the review of the
theoretical support, the current situation, the market study to evaluate the quality of the
service, the strategic plan proposal that includes a philosophical proposal, marketing
objectives, strategies and tactics. Additionally, a marketing budget and schedule are
established to support the execution of the plan and a contingency plan to deal with adverse

situations.

The methodology includes inductive-deductive, historical-logical, analytical-synthetic methods,
of a descriptive-statistical-mathematical nature with a quantitative approach, use of the five
dimensions of quality presented by the Servqual model, thus achieving a better understanding
of the variables. study, conclusive statistics with cross section and simple cross section, as well
as other methods for data processing and analysis with SPSS, use of the survey as an
instrument to collect information, Cronbach's Alpha coefficient for reliability, the use of
matrices for the diagnosis and support of philosophical proposal. Among the results, the
existence of theoretical foundations that support strategic marketing management is evident,
a diagnosis that indicates an offensive strategic intention, with movement, action and initiative
as its own characteristics, which were considered in the strategic proposal, all with a view to

solving the problem of lack of strategic direction.

Keywords: Strategic marketing, strategy, loyalty, relationships, positioning.
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Generalidades

Introduccion

La Globalizacion se emplea para entender el crecimiento que puede sufrir los
diferentes segmentos en el mundo, sus culturas y economias, esto relacionado por el comercio
Internacional, la tecnologia, la inversidon que rige a cada uno de los paises por los cual estos
durante afios han ido dando las facilidades mediante las agrupaciones econdmicas para una
globalizacion favorable, ya que aprovechar este fendmeno de manera positiva da ventajas a la
economia de los involucrados, actualmente la transformacion del marketing se debe a la
globalizacion ya que el intercambio de un producto o servicio por una retribucién econémica o
ayuda social se lo puede realizar a nivel mundial esto trae como consecuencia entenderse
entre cliente y organizacion en diferentes idiomas, monedas, culturas todo lo que abarca la
Globalizacién (Kotler & Armstrong, 2017).

De acuerdo con Kotler & Armstrong (2017) afirmaron que, las empresas son muy
competitivas en el mercado, buscan obtener un beneficio no solo concentrandose en las
necesidades o deseos del cliente, sino también entender los posibles cambios en la parte
interna y externa de la organizacién.

Segun los autores de la presente tesina concluyeron que el avance tecnolégico es
impulsado por la globalizaciéon, este fendmeno es el principal responsable por la cual las
empresas actualmente estan en la capacidad de innovar desarrollando estrategias de
marketing, las mismas que se direccionan al beneficio del crecimiento econémico adaptdndose
facilmente a los cambios en el entorno e identificando posibles oportunidades, asi también
como su reconocimiento y posicionamiento de su marca.

De acuerdo con el estudio realizado por Statista Research Department (2021)

menciona que algunas de las problematicas empresariales de Latinoamérica tienen relacion
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con la comercializacion de productos, la saturacion digital, publicidad invasiva y la
recuperacion de la economia.

Segln Schnarch (2017) se menciona estratégicamente como puntos de vital
importancia se debe tener especial énfasis en la captacidon y retencién de clientes, mejora de
marcas, fidelizacion de clientes.

Los gobiernos de los paises latinoamericanos han procurado incentivar politicas para
el surgimiento de nuevas empresas y el fortalecimiento de las existentes, no obstante, las
empresas dentro de la regidén han enfrentado la competencia intensa entre mercados lo qué
los ha llevado al desafio de desarrollar sus propias estrategias para atraer inversién. En este
punto el marketing estratégico se ha convertido en prioridad dado qué ayuda a las empresas
del sector a analizar el mercado para desarrollar productos rentables destinados a segmentos
especificos y qué presenten caracteristicas qué los diferencien de los competidores dando de
esta forma una ventaja competitiva sustentable a la empresa (Pefiafiel Loor et al., 2019).

Las empresas no solo realizan actividades de marketing, también se sienten
amenazadas por la competencia y por los distintos cambios en el entorno. Es por eso por lo
gue han optado por implementar el marketing estratégico, ya que este beneficiara a la
empresa a mediano y largo plazo a crear planes estratégicos que los diferencien de la
competencia con el fin de alcanzar una ventaja competitiva y se destaquen en la mente de los
consumidores brindandoles productos que satisfacen sus necesidades (Flores et al., 2022).

En Ecuador existen varias empresas que surgieron bajo la necesidad de sus
consumidores y que han sabido aprovechar oportunidades para hacer crecer sus empresas
logrando que se han competitivas entre ellas (Noboa, 2018), siendo la empresa Petroleum &
Power Engineers S.A. del sector terciario que esta centrada en la prestacion de servicios y
comercializacién se hace mencidn al nimero total de empresas en 2021 de 577.921,de la cual
se puede detallar el nimero de empresa segln su division contando 560.419 en

microempresa,10.125 en pequefia empresa,5.571 en mediana empresa y 1.806 en grandes
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empresas, logrando destacar en las ventas netas anual siendo en el 2021 sus ventas netas de $
77.976 y en el 2022 sus ventas netas de $ 87.020 logrando tener una variacion de 11.6% con
respecto al anterior afo (INEC, 2023).

Considerando la necesidad de direccionar estratégicamente, los autores examinan el
caso de la empresa ecuatoriana Petroleum & Power Engineers S.A. (PPE) perteneciente al
sector terciario que brinda a sus clientes servicios y productos de la industria del Petréleo y
Gas en Ecuador y afines mediante el suministro de productos que sean de interés y beneficios
de estos para la extraccion de petréleo.

Petroleum & Power Engineers S.A. para lograr tener una mayor aceptabilidad por
parte de sus clientes ha logrado establecer alianzas con fabricantes en USA y Asia que son un
componente esencial que beneficia al mercado de Petrdleo y Gas. (Petroleum & Power
Engineers S.A, 2023)

La empresa sigue estrictamente los estandares de calidad mundial, estando
certificados por American Petroleum Institute (APl) para reparaciones de Drillipe, Tubing y
casing con licencias 7.1y 5CT para poder realizar sus actividades empresariales en el mercado,
siendo actualmente el mayor proveedor de alquiler de Drill Pipe en Ecuador; sin embargo, la
empresa al estar ejerciendo sus actividades en el mercado hasta el momento no ha realizado
planes de marketing estratégicos.(Petroleum & Power Engineers S.A, 2023).

En orden de lo expuesto, los autores toman como referencias las experiencias de
Fernandez (2019), Hurtado et al. (2022), Nava (2020), Aguirre & Alban (2020), Game & Yépez
(2019), en donde se analiza trabajos nacionales e internacionales detallando sobre la
importancia de planificar estratégicamente el marketing dentro de las organizaciones, lo cual
hacen mencion a la identificacidn de estrategias efectivas relacionadas con las cuatro variables
fundamentales del marketing, siendo estas las 4 P’s y estrategias enfocadas al marketing digital

que favorecen el logro de la eficiencia en la empresa, por otro lado, los autores identifican
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planes orientados hacia el mercado con una perspectiva de futuro enfocado hacia el

consumidor y la calidad como eje fundamental de la gestién de mercadeo.

Planteamiento del problema

Segun los autores, la afirmacién de la inconveniencia se basa en el contexto pertinente
gue amerita resolucion. Para el caso de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A (PPE),
surge la necesidad de recopilar informacién de fuente primaria. Los autores de la presente
tesina en el afan de apoyar en esta intencidn entrevistaron a la profesional gerente de
mercadeo y ventas de la Empresa Petroleum & Power Engineers S.A: Ingeniera Stephanie
Sudrez, quién menciona que la empresa no posee un adecuado direccionamiento estratégico,
aunado a la carencia de una estructura formal del area de marketing, afectando su gestiony la
toma de decisiones, asi como el posicionamiento de la empresa dentro del mercado, ademas
menciona que al momento de desarrollar estrategias lo llevan a cabo a través de un enfoque
observacional, enfocdndose en épocas de temporada en donde se realiza altas ventas y
basandose en el conocimiento que tiene sobre sus clientes en base a su experiencia de forma
empirica. Como resultado de estas iniciativas se busca acentuar la calidad del servicio
mediante mejoras en su comunicacidn a sus clientes y una mayor optimizacién de tiempo al
ofrecer sus servicios. Este enfoque observacional y experiencia empirica le permite tener una
comprension mas profunda de los comportamientos y necesidades de los clientes, a su vez
influye en la toma de decisiones estratégicas mds informadas. La mejora en la comunicacién
con los clientes se puede determinar como una relacion solida con los clientes, mientras que la
optimizacidn de los procesos agrega un valor tangible al tiempo y a la experiencia del cliente.
En conjunto estas practicas pueden respaldar la calidad en su servicio y fortalecer su posicion
en el mercado.

Asi mismo reconocen la prioridad de poseer un plan de marketing estratégico que

favorezca el planteamiento de estrategias efectivas para el cumplimiento de las metas y
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finalidades de mercadotecnia y qué satisfagan necesidades y deseos de sus clientes actuales,
catalogados como empresas petroleras.

Ademas, menciona que, no desarrolla estrategias qué ayuden a alcanzar propdsitos.
La gestion de comercializacidon y marketing actualmente esta enfocado Unicamente al
cumplimiento de metas en ventas, pues su confianza estd puesta en la presencia de una
cartera fija de clientes, por los productos actuales y la actividad promocional en épocas
festivas navidefias.

En orden de los expuesto, los autores sintetizan los siguientes aspectos: ausencia de
un direccionamiento estratégico, carencia de una estructura formal de marketing, una visién
parcializada de marketing enfocada Unicamente en ventas, ausencia de estrategias lo que
provoca que la empresa Petroleum & Power Engineers S.A no tenga un enfoque claro de sus
prioridades empresariales. Esto ha resultado en una utilizaciéon ineficiente de los recursos de la
empresa, ademas al no tener un enfoque estratégico de marketing ha llevado a la empresa a
depender de métodos tradicionales que no se adaptan a los cambios del mercado logrando
gue la empresa no tenga un crecimiento y desarrollo en el mercado.

De continuar con esta problematica, el mayor riesgo es no lograr objetivos comerciales
y la pérdida de dinero al no atraer clientes y fidelizar a los actuales, por lo que los autores
creen necesario apoyar en la gestién de marketing a través de una planificacion que encamine

los esfuerzos de la empresa.

Formulacidn del problema

¢Cémo direccionar estratégicamente a la empresa Petroleum & Power Engineers S.A

en la ciudad de Quito en el periodo 2023-20287
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Objetivos

Objetivo General

Disefiar un plan de marketing estratégico para fortalecer el posicionamiento de la
empresa Petroleum & Power Engineers S.A. (PPE) en base a la calidad del servicio, en la ciudad

de Quito para el periodo 2023-2028

Objetivos Especificos

e Recopilar informacion de diferentes fuentes para fundamentar teéricamente el tema.

e Realizar un diagndstico de la situacién actual a través del andlisis del macro y
microentorno y andlisis interno de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A. con
el fin de conocer el estado de situacidn actual.

e Realizar un analisis detallado de los datos resultantes del estudio del mercado con el
fin de identificar y comprender la correlacidn existente entre la calidad de servicios
ofrecidos y la percepcién de su experiencia de compra, utilizando como herramienta el
modelo Servqual.

e Desarrollar las fases de la propuesta de un plan de marketing estratégico para la
empresa Petroleum & Power Engineers S.A. a través de un proceso claro y sistematico
gue permita alcanzar los objetivos comerciales que favorezcan el posicionamiento.

e Establecer un presupuesto de marketing y cronograma que sirvan de apoyo para la
ejecucion del plan de marketing, y un plan de contingencia para encarar situaciones

adversas.

Justificacion

La presente investigacidn, se justifica por el notorio auge que ha tenido el comercio
electrénico debido a la pandemia que ha impulsado una nueva tendencia y a su vez nuevos

métodos de compra para los clientes tanto para los jovenes como adultos por ello la empresa
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desea incursionar en esta drea para poder comercializar sus productos de manera mas
eficiente llegando a su publico objetivo de manera directa ya que han notado los nuevos
habitos de los consumidores de compras online y que a su vez se han vuelto mas exigentes,
por lo que es importante que destaque en funcién de lo que constituye el marketing
estratégico de su competencia y a su vez logre posicionarse como lider en el mercado.

Este plan de marketing estratégico seria beneficioso para la empresa ya que puede
tener una mejor rentabilidad y una mayor visualizacion de su marca, por ello este seria una
gran oportunidad para medir e identificar los componentes que toman en cuenta los
consumidores al instante de tomar una disposiciéon de compra, ademas de identificar los
aspectos determinantes en el posicionamiento de una marca de comercializacion de servicios y
productos relacionados a la extraccion de petréleo, los cambios que realizaron para seguir
posicionados con el fin de determinar e idear estrategias que se han acorde a esta nueva era
tecnoldgica, logrando de esta manera que se promocione a nivel nacional para atraer a nuevos

consumidores y retener tanto a los existentes como a los nuevos clientes.

Delimitacion

Campo: Administracion

Area: Mercadotecnia

Aspectos: Plan de mercadotecnia y las estrategias.

Espacial: La empresa Petroleum & Power Engineers S.A se encuentra en la Av. Shyris N32-218 y
Av. Eloy Alfaro Edificio Parque Central, Piso 9, ubicado en la provincia de Pichincha.

Temporal: 2023-2028

Objeto de estudio: Marketing estratégico

Universo: Clientes potenciales que requieran servicios petroleros.
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Fundamentacion Metodolégica

Para lograr los propdsitos previstos, los autores implementaron las siguientes

metodologias:

Deductivo - Inductivo

Para desarrollar los antecedentes de investigacion, partiendo desde una perspectiva
global del marketing estratégico y cémo este influye en las empresas de un entorno integrado,
seguidamente se analizé una visidn critica del marketing estratégico en Latinoamérica,
concluyendo con la importancia de implementar el marketing estratégico en las empresas

ecuatorianas del sector terciario.

Historico Légico

En el capitulo uno se analiza el concepto de marketing estratégico como ha
experimentado una evolucidn continua a lo largo de los afios, adaptdndose a los cambios del
consumidor, cambios en la tecnologia, esta evolucién lo ha convertido en una herramienta
mas completa para el progreso de estrategias de marketing, siendo mas eficiente para el

crecimiento de la compaiiia. Ademas, en el capitulo uno en la historia de la industria.

Andlitico y sintético

En el capitulo uno se analiza informacién del marco referencial el cual permite estudiar
el comportamiento de diferentes fuentes de informacién permitiendo asi establecer la
combinacion de las partes el cual ayuda a descubrir relaciones y rasgos entre las teorias.

Ademas, se tomé como referencia al Modelo Servqual de la excelencia del servicio que
permite analizar cada parte de forma individual a través de sus cinco dimensiones,

permitiendo de esta forma disefiar una propuesta de mejora del servicio al cliente.
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Andlisis bibliogrdfico
Para el progreso de la presente tesina se recopilé informacion de distintas fuentes
primarias y secundarias que fueron de confianza, estds fuentes sirvieron de ayuda para darle

autenticidad y veracidad al tema de investigacidn. El analisis bibliografico estd presente desde

el principio hasta el final del trabajo.

Métodos empiricos

Para establecer el desarrollo del problema de la presente tesis se realizé una
entrevista a profundidad con la Ing. Stephanie Sudrez experta y responsable del area de
mercadotecnia y ventas de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A.

En el tercer capitulo, se empled un enfoque en el que se validaron las encuestas
mediante la opinidn de expertos, esto se llevd a cabo con el propdsito de verificar la idoneidad
del instrumento de medicién y determinar si la encuesta cumple con los estandares de

evaluacion establecidos.

Meétodo de naturaleza estadistica - matemdtica

En el tercer capitulo, se aplicé estadistica descriptiva, involucrando analisis de
frecuencia y medidas de tendencia central.

El disefio de la indagacién adoptado es cuantitativo, el cual sigue un proceso que
comienza por establecer la formulacion de la problematica tanto descriptiva como
concluyente, se eligié un modelo de corte transversal simple con un enfoque cualitativo.

Para el manejo de los datos, se empled el método de encuesta, para el cual se
selecciond una muestra utilizando la férmula matematica aplicable a una poblacién finita.
Ademas, se midié la confiabilidad del instrumento de medicidn previamente realizado por

medio del estadistico Alpha de Cronbach.
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Hipotesis estadisticas

Las hipodtesis estadisticas que se establecieron en este estudio de mercado fueron
desarrolladas con la finalidad de conocer y analizar si las variables se relacionan entre si, si
existe relacidn entre las variables la Hipotesis alternativa se acepta (H1 o Ha) y la Hipotesis
nula se rechaza (HO), si las variables no se relacionan caso contrario se acepta (HO) y se rechaza
la (H1 o Ha).

A continuacidn, las siguientes hipétesis planteadas:

® Los afos de la industria influyen directamente en el sector al que pertenece la
empresa.

e La actividad de la empresa influye directamente con los equipos que cumplan con
estandares de seguridad.

e Elservicio rdpido y eficaz influye directamente en el tamafio de la empresa.

e El personal calificado influye directamente en los afios de experiencia de la industria.

e Elsector de la empresa influye directamente en el medio de comunicacién para
contratar servicios petroleros.

e Elsector al que pertenece la empresa influye directamente con los equipos de

seguridad adecuados.

Otras técnicas utilizadas

La encuesta como instrumento fundamental para la recoleccidn de informacién,
coeficiente alfa de Cronbach para confiabilidad. Uso de matrices FODA, EFE y EFI, la matriz
axioldgica para definir los principios corporativos. Tecnoldgicos con el uso del programa SPSS
para la captura, analisis y procesamiento de datos estadisticos, generando resultados de

analisis univariado y bivariado.
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Estructura de la tesina

En el inicio del primer capitulo, se lleva a cabo un estudio de los fundamentos tedricos
primordiales, con la intencidn de efectuar una evaluacion critica acerca de la mercadotecnia

estratégica.

En el segundo capitulo se efectia un analisis exhaustivo del contexto actual de la
compaiiia a fin de conocer su desempefio financiero, identificar qué factores internos y
externos afectan de forma directa al rendimiento de la misma, y asi poder detectar
oportunidades de mejora que direccionen a la empresa hacia el crecimiento sostenible a largo

plazo.

En el tercer capitulo se efectia una investigacion de mercado con el propdsito de
establecer la posicién basada en la excelencia del servicio utilizando el Modelo Servqual como
modelo como referencia, junto con la elaboracién de la matriz de variables e indicadores
relevantes para examinar la percepcién del servicio de calidad con respecto a la experiencia de
contratar empresas de servicios petroleros a nivel nacional.

Asi mismo, se organiza de manera sistematica los resultados adquiridos después de
llevar a cabo la encuesta a la muestra determinada, se realizan analisis estadisticos que facilita
el alcance de los propdsitos establecidos y a su vez validar las hipétesis.

En el cuarto capitulo se proponen estrategias relacionadas a las 7 P’s del marketing,
estas estrategias contribuyen a mejorar la experiencia de los clientes, a diferenciarse de la
competencia enfocdndose en aspectos de calidad de servicio que le permitan construir
relaciones sélidas con los clientes, atraer a nuevos clientes y a mejorar su posicion sélida en el
mercado.

En el quinto capitulo se define el presupuesto destinado a la realizacién de las tareas
propuestas mencionadas en el capitulo cuatro, adicional se realiza una matriz de contingencias

en donde se detallan posibles escenarios de riesgos con sus respectivas soluciones.



Por ultimo, en el sexto capitulo se estipula la discusion, conclusiones y se presentan
recomendaciones relacionadas con el trabajo de investigacién y estudio del mercado

desarrollado.

39



Capitulo | Fundamentacion Tedrica

Marco Teorico

El marco tedrico es un elemento fundamental de una investigacion, este sirve para

exponer teorias que tengan relacion con el objeto de estudio. Es decir, permite sustentar

40

tedricamente el trabajo de investigacién. Para Rivas, A. (2022), “el marco tedrico es un anlisis

de todas las investigaciones, hallazgos o antecedentes de un tema, este andlisis sirve como

guia para la indagacién”.

Figura 1

Hilo conductor del marco tedrico
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Teoria de estrategia

De acuerdo con Chamberlain (2010) plantea que la direccién de una entidad surge de
la interaccion entre diversas fuerzas internas y externas a la entidad, en conjunto con la
perspectiva cognitiva del estratega.

Henry Mintzberg (2001) proporciona la descripcidn mas exhaustiva de estrategia, ya
que presenta las 5 P's, basandose en diversas representaciones del concepto.

e Plan: una estrategia consiste en un disefio para abordar circunstancias particulares
antes de emprender posibles acciones, es esencial elaborar un modelo y es igualmente
crucial llevar a cabo ese plan de manera consciente y eficaz. El logro de propdsitos
capacita a los lideres para brindar direccidn a sus equipos y avanzar hacia evaluaciones
intermedias y resultados finales.

e Patron: Cuando se trata de concebir un plan en conexidn con la estrategia prevista, los
modelos se refieren a enfoques estratégicos que han sido implementados
previamente. Por un lado, se encuentran las estrategias que han resultado en el logro
de los propésitos deseados. Sin embargo, por otro lado, existen estrategias que aun
deben ser detalladas en mayor medida. En estos casos, los modelos anteriores
constituyen un elemento esencial en la formulacién de la nueva estrategia.

e Posicidn: Este aspecto se relaciona con la posicion de la empresa en el mercado,
representando la interaccién entre su entorno interno y externo. Es esencial
contemplar de manera meticulosa cémo se pretende posicionar la empresa de
antemano. ¢ CoOmo sera percibida su identidad y si concuerda con la percepcion que los
stakeholders tienen de la organizacion? Esto puede desempefiar un papel esencial en
el desarrollo de una ventaja competitiva sostenible. Considerar la posicion estratégica
ofrece resiliencia contra los competidores y otorga a la empresa un punto sdlido en el

mercado.
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Perspectiva: La estrategia abarca mas que simplemente la posicién seleccionada;
también involucra una vision mas extensa. Resulta crucial comprender cémo diversas
audiencias y grupos perciben a la empresa, representan un recurso valioso de
informacién para la organizacién, que puede aprovecharse para adoptar decisiones
estratégicas concretas.

Tactica: también existe la alternativa estratégica de recurrir a una tactica. Las
empresas pueden asombrar a su entorno al ejecutar un plan que nadie hubiera
anticipado, esto los coloca en competencia con otros posibles proveedores de dichos

servicios.

Las dimensiones del marketing hacia la busqueda de la estrategia

El marketing trabaja bajo 3 dimensiones:

1.

La Dimensidn de la accidn: esta primera dimensidén permite a la empresa conquistar el
mercado al que se va a dirigir.

La Dimension del analisis: comprender al mercado.

La Dimension cultural: analizar las costumbres, los habitos y las tradiciones del
mercado.

El error mas comun de las empresas es que solo se enfocan en la dimension de la

accidn, porque su Unico objetivo es incrementar las ventas y su participacién en el mercado,

dejando atras la dimension del analisis, no se centran en crear estrategias que ayuden a la

satisfaccidn de las necesidades de los consumidores, a la segmentacidn y a la competitividad

(Noblecilla & Granados, 2018).

Teoria basada en los recursos

Segun Porter (2006) presenta la teoria fundamentada en los recursos, la cual desafia

las creencias predominantes en la década de los ochenta que sostenian que la generacién de
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una ventaja competitiva sélida y duradera estaba principalmente determinada por la posicién
en los mercados de productos.
e Cada compaiiia exhibe heterogeneidad, dado que cuenta con una dotacién variada de
recursos, con los cuales puede edificar una ventaja competitiva.

e Esfactible que esa diversidad se mantenga a lo largo del transcurso temporal.

Teoria relacional

Gummesson (1997) menciona que su teoria relacional de marketing se concentra en
establecer y mantener conexiones sdélidas con los consumidores a largo plazo.

Segln Gummesson (1997), el marketing relacional se fundamenta en la importancia
de las relaciones duraderas con los clientes como factor clave para el éxito empresarial. Esta
teoria se enfoca en aspectos como la personalizacién de la oferta, la interaccién continuay la
creacion de valor mutuo. Gummesson (1997) destaca que el marketing relacional se basa en la
premisa de que las relaciones a largo plazo con los clientes son fundamentales y que estas
relaciones deben nutrirse a través de una comunicacién constante y una comprension
profunda de las necesidades y deseos de los clientes. La personalizacion de la oferta permite
adaptar los productos o servicios a las preferencias individuales de los clientes, lo que fortalece
la conexion y la fidelidad. Ademds, la interaccidn continua facilita el didlogo y la
retroalimentacion, lo que contribuye a mejorar la satisfaccion del cliente y a fortalecer la

relacién a lo largo del tiempo.

Teoria de los juegos

La Teoria de Situaciones Sociales, ha sido identificada por Deutsch et al. (1986) como
una de las doce innovaciones clave en el pensamiento econémico del siglo XX.

Esta teoria puede definirse de manera amplia como un enfoque para tomar decisiones
en contextos de conflicto mediante la creacién de una matriz formal que facilita la

comprension del conflicto y sus posibles resoluciones.
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Avyala y Arias (2003) destacan que la Teoria de Juegos surge como respuesta a las
limitaciones de la teoria econdmica neoclasica, proporcionando un marco para entender el
comportamiento econdmico y estratégico en situaciones donde los sujetos interactuan

directamente en lugar de hacerlo a través de un mercado.

Teoria del comportamiento del consumidor

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), afirman que “la teoria del comportamiento del
consumidor en el sector de servicio se centra en comprender al cliente cémo valora calidad del
servicio que se ofrece, si este se adapta a las necesidades y si es accesible al precio, el cliente
toma la decisidon de compra basandose en experiencias y en recomendaciones”.

Segun Zeithaml et al. (2019), los clientes evaluan la calidad del servicio en los
siguientes aspectos como la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia, la seguridad y
los elementos tangibles.

La teoria del comportamiento del consumidor trata de analizar al cliente y comprender
las decisiones que toma al momento de realizar una compra de un producto y/o servicio, el
cliente se fija en aspectos importantes como la calidad, el precio y la confiabilidad. Los factores

sociales y emocionales juegan un papel importante en la toma de decisiones.

Teoria de necesidades de Maslow

Esta teoria postula que los consumidores al satisfacer sus necesidades bdasicas siguen
subiendo a las necesidades posteriores necesidades y motivaciones, una vez ya satisfechas las
anteriores necesidades es por ello por lo que se identifica bajo una piramide que dicta desde el
nivel inferior al superior como fisiolégicas, seguridad, sociales, estima, autorrealizacion en
donde una de estas necesidades se activa solo si la anterior estuvo satisfecho. (Golovina &
Mosher, 2013)

Se detalla las siguientes necesidades:
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o Necesidades fisioldgicas: Esta conforma todas las necesidades basicas de la
persona que lo necesita para poder sobrevivir como son: respirar, beber,
dormir, descansar, sexo, etc. Siendo estas la base de la pirdmide por la que se
fundamentan las demss.

o Necesidades de seguridad: En esta fase hace referencia a todo lo relacionado
a hacer sentir seguro a la persona tanto fisicos como psiquicos.

o Necesidades de afiliacidn: Esta fase aparece una vez ya satisfecha las
anteriores en su totalidad ya que trata de la estima y confianza que puede
tener la persona como: amistad, afecto, amor, etc.

o Necesidades de reconocimiento: Esta fase se relaciona al reconocimiento o
valoracion hacia la propia persona, la confianza, el respeto y la autoestima alta
gue tenga hacia ella misma.

o Necesidades de autorrealizacidn: Una vez completada las demads necesidades
se llega a esta fase, el nivel mas alto de la piramide que hace referencia al

desarrollo interno, moral, espiritual del ser humano.

Teoria de la gestion estratégica

La teoria de la Gestion Estratégica presentada por Igor Ansoff, reconocido como el
"pionero de la gestidn estratégica".

Ansoff (1992) introdujo una serie de innovadores conceptos en la gestidn corporativa,
fusionando enfoques previos de gestidn estratégica para formar un nuevo paradigma en este
campo. Ansoff sostenia que la eficacia de la estrategia de una empresa debia ajustarse al nivel
de incertidumbre en su entorno. Dado que el grado de incertidumbre impacta
significativamente en la estrategia.

Los 5 niveles de agitacidn en el entorno, presentados por Ansoff (2020), abarcan:

e |terativo
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e Expansivo
e Dinamico
e Discontinuo

e |nesperado

Teoria de la ventaja competitiva

De acuerdo con Porter (2006), las empresas pueden tener dos tipos diferentes de
ventajas competitivas: una basada en la reduccidn de costos y otra en la diferenciacién. La
ventaja basada en costos implica realizar las actividades de la cadena de valor a un costo
menor que sus competidores, mientras que la diferenciacion implica innovar y generar valor
adicional para el comprador. Es fundamental realizar las actividades de manera eficiente y
creativa, con el objetivo de exceder las expectativas del comprador y adquirir una posiciéon

ventajosa en el mercado.

Para los autores Jacques & de Moerloose (2021), la ventaja competitiva se refiere al
conjunto de cualidades o atributos que posicionan a un producto o marca por encima de sus
competidores directos. Estas cualidades pueden incluir una variedad de elementos, como el
producto en si mismo, los servicios adicionales o simbdlicos que lo acompafian, o las técnicas
de produccion, distribucién o venta utilizadas por la empresa. La ventaja competitiva puede
dividirse en dos categorias, la externa que se refiere a las caracteristicas distintivas del
producto y la interna se basa en capacidad superior de la empresa para controlar los costos, ya

sea en términos de produccion, administracién o gestion del producto.

Segun Pursell (2023) se alude a la ventaja competitiva aquella capacidad de una marca
para sobresalir en el mercado mediante la entrega de mayor valor y provecho a los
consumidores. La misma se fundamenta en la reduccidn de los costos de manufacturay en la

gestion eficiente del producto.
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Teoria de la innovacion

Teoria de difusion de innovaciones

Segln Rogers (1995) la difusién de una innovacién ocurre a través de un proceso

sistematico donde diferentes grupos sociales adoptan la innovacién en momentos diferentes

(Giron, 2007).

Es asi como identificé cinco categorias de adopcidn las cuales son:

Innovadores: Son aquellos que adoptan las innovaciones en sus primeras etapas, cabe
destacar que saben ser entusiastas, asumen riesgos y tienen una alta capacidad de
absorciéon de innovacién.

Adoptantes tempranos: Son lideres de opinién en la comunidad y tienden a tener un
alto estatus social. Su adopcion es crucial para generar interés y aceptacién entre los
demas.

Mayoria temprana: Son aquellos que adoptan una innovacién antes de que alcance la
masa critica. Suelen ser mas escépticos y necesitan una mayor cantidad de pruebas y
recomendaciones para cambiar sus habitos.

Mayoria tardia: Representa a personas que adoptan una innovacidn después de que
ya esta establecida en la sociedad. Suelen ser tradicionales y son influenciados por los
demas para realizar una toma de decisiones.

Rezagados: Son los ultimos en adoptar una innovacion. Suelen tener una tendencia a

resistirse al cambio.
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Teoria de la calidad total

Segun Edwards Deming (1986) considera que hay 14 factores fundamentales de la
gerencia que deben integrarse en todos los niveles de proceso, enfatizando la importancia de
la mejora continua ya que para realizarlo se debe tomar en cuenta que este va en cadena
desde cémo disminuir los costos, menores errores, optimizacién del uso del tiempo y los
materiales, llevando a mejorar la productividad, tener una mayor captacién en el mercado con
mejor calidad y precios bajos lo que implica mantener el negocio, salvaguardar a los inversores
y proporcionar mayor tasa de empleo, considerando a la calidad como cero defectos, cabe
destacar que sirve desde pequefias y grandes empresas tanto en empresas de servicios como

empresas de fabricacidn. (Barrios Fretes, 2023)

Estos son los puntos propuestos por Deming:

1. Generar conciencia acerca de los propdsitos.

2. Incorporar una nueva perspectiva filoséfica.

3. Priorizar la calidad en primer lugar.

4. Establecer el liderazgo como un pilar.

5. Identificar desafios y emprender mejoras.

6. Eliminar cuotas basadas en cifras.

7. Adoptar enfoques modernos para la capacitacién laboral.

8. Suprimir las inquietudes y ansiedades.

9. Erradicar las divisiones entre departamentos.

10. Ejecutar acciones con el fin de lograr la transformacion deseada.
11. Constantemente optimizar el proceso de produccién y prestacion de servicios.
12. Renunciar a depender de inspecciones masivas.

13. Eliminar obstaculos que impiden valorar la mano de obra.

14. Reeducar vigorosamente mediante programas de formacion y automejora.
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Modelo servqual

El modelo servqual consiste en evaluar el nivel de calidad del servicio mediante la

percepcion del cliente. Segln. Goémez (2022) menciona que “el modelo Servqual es una

técnica para evaluar la calidad de un servicio, que se fundamenta en la comparacion entre las

expectativas y las percepciones”.

Segun Antonio y Merino (2020) afirmaron que existe 5 dimensiones del modelo

servgual que son:

Elementos tangibles o tangibilidad: en esta dimensidon se evaltan los aspectos
fisicos del servicio que los clientes perciben como las instalaciones fisicas, el
personal, el equipo y la tecnologia.

Confiabilidad: se evalua la capacidad de la empresa al momento de ofrecer el
servicio y que este sea confiable, preciso y consistente.

Capacidad de respuesta: esta dimensidn se centra en la capacidad de brindar
un servicio de atencion al cliente, mediante el uso de la comunicacion directa
gue permita resolver los problemas de manera rapida.

Seguridad: en esta dimension se evalla los conocimientos y habilidades que
tiene los empleados que le permitan generar confianza en el cliente.

Empatia: evalla la capacidad de brindar un servicio personalizado al cliente.



Modelos de Planificacion Estratégica de marketing

Tabla 1

Modelos de Marketing
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Muiiiz (2005) adaptado Westwood

(2018)

Ashill & Frederickson (2021)

Kotler (2022)

1. Resumen ejecutivo
2. Analisis de la situacion
® Evaluar el entorno
interno y externo
® Anadlisis de mercado, la
competencia, los
clientes y los recursos
disponibles.
3. Determinacion de objetivos
® Definir metas clarasy
alcanzables, estos
objetivos deben ser
especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y
con un marco temporal
definido (SMART).
4. Segmentacion y seleccion de
mercado objetivo
® |dentificar segmentos de
mercado relevantes
® Seleccionar el mercado
objetivo mas adecuado.
5. Elaboracion y seleccion de
las estrategias.
® Disefar estrategias para
alcanzar los objetivos de
marketing
® Anadlisis de las ventajas
competitivas y la
propuesta de valor Unica
de la organizacion.
6. Plan de accion
Implementar estrategias de
marketing.
7. Establecimiento de
presupuestos
8. Métodos de control

9.

Plan de contingencia

1.

Analisis de situacién

Analisis externo

Analisis del entorno
Analisis del mercado
Segmentacion del
mercado

Analisis del consumidor
Analisis de ventas
Analisis de la
competencia

Analisis interno

Areas funcionales de la
empresa

4 P’s del marketing
Establecimiento de los
objetivos

Formulacién de la
estrategia

Estrategias corporativas
Estrategias de unidad de
negocio

Estrategia funcional
Implementacion de la
planificacion

Evaluacién de resultados
Seguimiento de
cumplimiento de los
objetivos.

1.

Resumen
ejecutivo
Anilisis de la
situacién actual del
marketing:
presenta datos
relevantes de
mercado,
producto,
competencia,
distribucion y
microentorno.
Analisis de
amenazas y
oportunidades
Objetivos:
Financieros,
Mercadotecnia.
Estrategias de
marketing, en
base a ciertos
factores tales
como: mercado
meta,
posicionamiento,
linea de
productos,
promocion de
ventas.
Programa de
acciones: Debe
responder a las
preguntas éQué se
hara?, ¢Cuando se
hard? y ¢Cuanto
costara?
Declaracion de
beneficios y
pérdidas
esperadas.
Control
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Tabla 2
Modelos de Marketing
Jacques Lambin y otros (2010) Martins (2023)
1. Analisis de la segmentacion del 1. Determina cual es tu posicién actual

mercado.
Analisis de la actividad del mercado
referencial.

Datos relevantes de la industria
Comentarios de los clientes
Comentarios de los empleados.

3. Analisis de la competitividad de la
empresa.

4. Decisiones de posicionamientoy
seleccion de los mercados objetivos.

Analisis FODA
2. Identifica los objetivos para el futuro.
® Declaracion de la misidn, vision.

5. Formulacién de una estrategia de ® Valores de la empresa
marketing. ® Ventaja competitiva
6. Decisiones sobre el lanzamiento de ® Prondstico y proyeccion financiera
nuevos productos. 3. Desarrolla el plan
7. Gestioén de la marca. ® Definir las prioridades de la empresa
8. Decisiones de los canales de ® Objetivos anuales
distribucion. ® Resultados clave e indicadores de
9. G.uerra de la marca de los mercados de rendimiento.
bienes de consumo. 4. Ejecuta una nueva estrategia.

10. Decisiones de precio.

g L ® Trazar un mapa de procesos.
Decisiones de comunicacién.

® Alinear las tareas con las descripciones
de los puestos de trabajo.
5. Supervisary gestionar el plan
Comparta y actualice el plan de forma Trimestral
y anual.

Nota. Esta tabla muestra los modelos de planeacidn estratégica. Realizado por: Lozano &

Torres (2017).

Analisis

Dentro del sector terciario, es esencial recopilar investigaciones, teorias, y modelos
para respaldar el desarrollo de la investigacion y tener una comprensién completa de los
planteamientos tedricos relacionados con el problema y los métodos de estudio. Siendo asi, las
teorias de los modelos de marketing estratégico, como la teoria de estrategia de Chamberlain
y las 5 P’s de la estrategia de Mintzberg, relevantes para la prestacidn de servicios y

comercializacién de maquinaria, debido a que ayudan a comprender la interaccidn de las
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fuerzas internas y externas, la posicién de la empresa en el mercado y las perspectivas de los
diversos publicos objetivo.

Dentro de la planeacion estratégica, existen distintos modelos qué las organizaciones
pueden utilizar para implementar su estrategia, modelos como el de Kotler (2022), Ashill &
Frederickson (2021), Martins (2023), describen que la planeacidn estratégica se utiliza para
varios propdsitos dentro de una organizacidn ya que permite establecer direccién y propdsito,
define la visién y la misidn de la organizacidn logrando una direccidn clara sobre a dénde se
dirige la organizacion y cual es su propdsito fundamental. Es por esto qué los autores de la
presente tesina optaron por implementar un enfoque tedrico dirigido a la planeacién
estratégica de Muiiiz (2005) adaptada por Westwood (2018) debido a que integra los
elementos qué intervienen: definicién de acciones, programacion, presupuesto y sistema de

control.

Marco Referencial

El estado del arte como parte importante de la fundamentacion, es el marco
referencial de la misma y consiste en investigar lo que existe sobre el tema. Segun Rivas, A.
(2023) afirma que “La metodologia conocida como "estado del arte" consiste en realizar una
revision exhaustiva de la literatura existente relacionada con un tema en particular, y se utiliza
a menudo en la investigacion documental”.

De publicaciones especializadas de los ultimos cinco afios se han recopilado tres

estudios internacionales y dos estudios nacionales.

Investigaciones Internacionales

De repositorio de tesis de Universidades Internacionales como la Universidad César
Vallejo y la Universidad Alas Peruanas expertos en marketing y papers de revistas cientificas se

obtuvieron las siguientes publicaciones:
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Uribe (2021) en su tesis su finalidad principal es evaluar cémo el plan de marketing
influye en la posicion de la empresa en el mercado de Lima (Uribe, 2021).

En cuanto a los resultados de la indagacién concluye que en la identificacion de la
conexién entre el posicionamiento y un plan de marketing se pudo determinar que toman
mayor prioridad a la calidad del servicio para realizar una compra, dando a entender que se
debe tener en cuenta una mejor calidad del servicio para ofrecer una buena calidad de estos,
también se pudo establecer que uno de sus factores en donde hay mayor queja es en el
tiempo de recibir sus productos y servicios al momento de adquirirlos, por lo que han tomado
en consideracién reducir ese punto negativo de la empresa.

Lépez (2023) en su tesis “Estrategia de mercadotecnia de la organizacion REPSOL”
determina que el plan ofrece una visidn universal y estratégica para impulsar el
posicionamiento de las empresas. Este analisis resalta la relevancia del plan de mercadotecnia

en la consecucion del lugar destacado en el mercado y la rentabilidad de la organizacion.

Investigaciones Nacionales

Se recopilaron investigaciones de repositorios de tesis de Universidades Nacionales
como la universidad UIDE y la UTPL sobre la implementacion de un plan estratégico de
marketing en las empresas para el sector terciario, donde se puede evidenciar las siguientes
publicaciones:

Aguirre y Alban (2020) en su trabajo de tesis denominado "Estrategias de Planificacion
para la Compafiia CPVEN Servicios Petroleros Ltda.”, esta investigacion tiene como objetivo
desarrollar una planificacidn estratégica mediante el planteamiento de un plan en CPVEN
impulsar su crecimiento econémico mediante la implementacidn de estrategias efectivas.

La metodologia empleada en este caso consiste en un analisis exploratorio, el cual
brindé la oportunidad de identificar la cuestidn central que la empresa enfrenta. El autor de

esta investigacion menciona que el direccionamiento estratégico juega un papel fundamental
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para el éxito de las empresas a largo plazo, ademas, ayudan a mejorar el posicionamiento,
debido a que al establecer una direccidn clara y consistente las empresas pueden convertirse
en una marca Unica y valiosa en la mente de los clientes.

Segln Ldpez (2019) en su tesis titulada "Formulacidn de un Plan Estratégico para
Halliburton S.A. durante el periodo 2017-2021", esta indagacidn busca establecer un plan
estratégico que enfoque la estrategia como la piedra angular de la administracion empresarial
y el logro de finalidades establecidas. Los resultados de este estudio sefialan que las empresas
requieren de una planificacién estratégica y también resaltan la importancia de que las

organizaciones tengan una visién clara que les permita comprender las necesidades.

Andlisis

En orden de lo expuesto, los autores toman como referencias las experiencias de Uribe
(2021), Lépez (2023), Aguirre y Alban (2020), Lépez (2019), en donde se recopilaron trabajos
nacionales e internacionales detallando sobre la importancia de planificar estratégicamente el
marketing en las empresas, lo cual hacen mencién al sefialamiento de estrategias efectivas
relacionadas con la calidad del servicio, y estrategias asociadas al marketing digital que
favorecen el logro de eficiencia en la empresa, por otro lado, los autores identifican planes
orientados hacia el mercado con una perspectiva de futuro enfocado hacia el consumidor
como eje fundamental de la gestidn de mercadeo. Adicionalmente, se observa la propuesta de
planes estratégicos en la industria de servicios petroleros, mencionan el cumplimiento de
logros de objetivos con un plan previamente establecido y definido. Si bien los objetivos de las
diferentes propuestas son diversos propenden a dar un direccionamiento estratégico en el cual
se definen insumos basicos para la elaboracién de planes estratégicos de mercadotecnia que
incluyen diagndsticos de la situacidn actual y propuestas de planes de marketing estratégico.

Los autores de este proyecto, reconociendo la importancia de centrar los esfuerzos en

la calidad del servicio y en llegar a la audiencia idonea por medio de canales apropiados,
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proponen la supervisién tecnoldgica de campafias en tiempo real mediante el marketing

digital.

Marco conceptual

El marco conceptual es la parte fundamental del marco tedrico, este hace referencia a
las teorias, conceptos, elementos y caracteristicas que se van a utilizar con relacién al tema,
estos factores van a servir de mucho para que el autor pueda realizar una buena recopilacién
de datos e informacién util y valiosa, que le permitirdn realizar un buen estudio de
investigacion. De acuerdo con Garcia, G. (2021) concluye que “el marco tedrico no es mas que
un conjunto y sistemas de reglamentos, principios o postulados que permitirdn la construccién

del conocimiento cientifico” (p.46)

Planificacion estratégica

La planificacidon estratégica posibilita que una organizacion ejerza la creatividad en
lugar de la reactividad al dar forma a su porvenir. Su objetivo radica en asistir a la organizacién
para funcionar eficazmente en un entorno complicado y en constante cambio, caracterizado
por limitaciones y desafios constantes. (Gonzalez Millan & Rodriguez Diaz, 2020)

Segun Christ (2018) la planificacidn estratégica ofrece una perspectiva sobre las
operaciones llevadas a cabo en la organizacidn, a la vez que proporciona una vigilancia ante los
posibles riesgos y orienta hacia los propdsitos con el fin de lograr las metas establecidas a
futuro. (Flores et al., 2022)

La planificacién estratégica es una actividad fluida e interrumpida que engloba la
concepcidn de un futuro anhelado y los métodos eficaces para alcanzarlo. En esencia, busca
concordar los propdsitos de la sociedad con una visién prospectiva, orientandose hacia la

consecucion del progreso econémico y social de forma holistica (Saldafia Pacheco et al., 2020).
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Estrategia

Las estrategias constituyen un elemento esencial para las empresas, puesto que les
proporcionan la comprensién de cdmo competir en los mercados y determinan el logro del
éxito en la gestidon empresarial. Resulta crucial que las companias reconozcan y ejecuten
estrategias efectivas basadas en un enfoque de direccion estratégica, con el propdsito de
lograr los objetivos y metas de la entidad de manera exitosa. (De Rios, 2018)

La estrategia se encarga de tomar decisiones importantes que beneficien a la empresa

a largo plazo en la direccién empresarial (Zamarrefio, 2019, p. 20)

Marketing estratégico

El marketing estratégico implica un enfoque analitico y de comprensién del mercado,
con la finalidad de identificar ocasiones que permitan a la empresa abordar las necesidades y
deseos de los consumidores de manera mas agil que sus competidores. (Zamarrefio, 2019, p
13)

El Marketing estratégico es una herramienta que consiste en analizar el mercado
identificando posibles amenazas, detectando oportunidades que beneficien a la rentabilidad
de la empresa o marca (Basurto & Quimis, 2021)

Segun Noblecilla & Granados (2018) argumentaron que el Marketing Estratégico
desempeiia un papel crucial en el desarrollo de las empresas, ya que se dirige de manera eficaz
hacia el publico, persiguiendo la satisfaccion de las demandas del cliente y aportando al logro
de los propdsitos corporativos, las funciones inherentes a este abarcan:

e Definicidn del dmbito del mercado de interés
e Divisidon del mercado en segmentos
® Analisis de la competencia

e Alianzas estratégicas
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Estas actividades se dedican a examinar tanto interna como externamente el entorno
gue nos rodea. Su enfoque se centra en operar en el mercado de manera viable, fomentando
el crecimiento de la marca (Flores et al., 2022).

Segln Mora y Perleche (2018), mencionaron que “la esencia del marketing estratégico
radica en condensar las demandas que surgen en individuos y compaiiias, con el propdsito de
guiar hacia la creacion de posibilidades”.

Por su parte, Kerin y Hartley (2018) refieren que "el marketing estratégico desempefia
un rol de vital relevancia para la entidad, ya que su correcta implementacién es la clave para la
planificacion del éxito". En consecuencia, este se encarga de identificar las necesidades
actuales y futuras de los clientes.

Por lo tanto, una vez analizado los conceptos de diferentes autores, concluimos que el
marketing estratégico es una técnica encargada de analizar las necesidades de los
consumidores y el entorno con el objetivo de identificar posibles oportunidades para crear
estrategias efectivas que permitan a la organizacién conseguir un mayor rendimiento

econdmico.

Posicionamiento

Sanchez (2017) caracteriza el posicionamiento como "un término de mercadotecnia

gue implica la ubicaciéon estratégica de las marcas".

Branding

En el ambito del marketing, la estrategia de Branding ha mantenido su relevancia a lo
largo del tiempo, ya que siempre es esencial incrustar la marca en todos los aspectos de la
sociedad circundante. Se puede entender como el proceso que otorga vida a una marca,
involucrando su creacidon y construccion. El propésito central del Branding radica en estar

presente en cada instancia de interaccidn del consumidor (Corredor, 2020).
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Asi como existen diversas categorias de marketing, en el ambito del Branding también

se despliegan variantes:

El Branding corporativo se centra en situar una marca o un concepto de marca en la

mente del consumidor y asociarlo con prioridad (Corredor, 2020).

El Branding personal persigue el fortalecimiento de la marca personal. Este enfoque
conlleva beneficios significativos, incluida la posibilidad de establecer una conexién con una

marca corporativa.

A esta variante se le conoce como Country Branding, donde se resaltan los elementos
gue caracterizan a una nacion. Esto resulta en beneficios como el aumento del turismo en el

pais y un incremento del interés por parte de visitantes extranjeros.

Buyer Persona

Nielsen Norman Group (2018), en su analisis, sostiene que el buyer persona
corresponde a una representacién de un segmento especifico del mercado, caracterizado por
compartir patrones de comportamiento y propdsitos en conexidn con los productos y servicios

ofrecidos por una empresa.

Se focaliza en el modelo representativo del cliente ideal. Tras recopilar datos del
publico mediante andlisis de informacion y técnicas de indagacién, se construye un perfil que
engloba los detalles personales y preferencias del arquetipo (Sole Moro & Campo Fernandez,

2020).

Andlisis FODA

La evaluacién FODA, es una metodologia destinada a analizar la coyuntura actual de la

empresa. En esencia, este enfoque guia de manera efectiva la orientacion de los organizativos
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y capitaliza las posibilidades presentes en el mercado. Conforme a Sdnchez, H (2020), "esta
herramienta se muestra adecuada para cualquier tipo de empresa, facilitando la toma de

decisiones éptimas basadas en un analisis detallado de la situacién" (p. 3).

Marketing Mix

Segun (Zamarreio, 2020), menciona que “el concepto de marketing mix o mezcla de
mercadotecnia abarca todas los elementos y herramientas a disposicidon del marketing y en
gue se juntan los 4 elementos fundamentales de las 4 P 's” (p.23). Estos elementos son
fundamentales para las empresas porque permiten analizar el mercado, ver qué producto
lanzar acorde a las necesidades de los consumidores, analizar el precio con respecto a la
competencia, conocer cudl es la distribucién y la promocién del mismo, una vez que la
empresa analice las 4P’s, podran implementar estrategias efectivas para lograr alcanzar el

éxito en el mercado objetivo.

Componentes del marketing Mix

Los componentes del marketing mix son:

e Producto: el producto constituye el articulo o servicio tangible o intangible
gue la empresa proporciona con el propésito de atender la necesidad del
consumidor.

® Precio: es un elemento esencial en el funcionamiento interno de la empresa,
representa la suma que los consumidores deben desembolsar al adquirir un
producto o servicio.

e Plaza: es el medio por el que va a transportar el producto ya sea de manera

directa o indirecta hasta llegar al consumidor final.
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® Promociodn: representa las estrategias del marketing que las empresas
emplean con el propdsito de introducir el producto o servicio que ofrecen,

utilizando canales publicitarios tales como redes sociales, television y radio.

Investigacion de mercados

La indagacidn de mercados es un procedimiento adoptado por las empresas con el
propésito de recopilar informacién derivada del andlisis del ambito de interés, con miras a
tomar decisiones informadas en dicha exploracién. De acuerdo con Santos, D. (2021), sostiene
que "la investigacién de mercados constituye la herramienta empleada para obtener datos

directamente de la fuente.

Una de las herramientas mas Utiles que ofrece la investigacién de mercados en el
ejercicio de campo de la recoleccién de datos, son las encuestas y en la actualidad estas
pueden ser online, para facilidad tanto del investigador como del encuestado, su facilidad
radica en su estructura digital y su gran variedad de formatos, ademas que la informacién
obtenida se almacena en programas de crm o desde un excel, facilitando la interpretacion de

los datos obtenidos, otro de los aspectos a tomar en cuenta es el ahorro de tiempo.

Segmentacion de mercados

La segmentacion de mercados permite dividir al piblico en segmentos mas pequefios,
relacionados a su género, edad, profesién, nivel econémico, nivel de educacion, entre otros
factores. La segmentacidn es importante para el marketing porque este busca centrarse en
personas que tengan los mismos intereses, haciendo asi mds accesible los esfuerzos de ventas

de los productos.

Segln Vargas, A. (2017), define a la segmentacion de mercados como “un proceso que

permite identificar a un grupo de compradores que tengan cierta similitud de caracteristicas
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definidas por la organizaciéon”. Aungue una segmentacion puede ser tan especifica como
personas que comparten un mismo gusto por un equipo deportivo o tan amplia como la
poblacién de los distintos paises, esto queda a criterio del investigador el realizar una

segmentacién que colabore a su campo de estudio.

Ventaja competitiva

La ventaja competitiva es una estrategia o un valor agregado que la empresa
establece para diferenciarse frente a la competencia. La empresa realiza esta diferenciacién
debido a que en la actualidad los mercados se encuentran saturados de una misma diversidad
de productos o servicios de la misma indole, para salir de esta similitud de ofertas lleva a las

organizaciones implementar una ventaja competitiva.

Martinez & Padilla (2020) sefalan que "la capacidad competitiva estd vinculada a las

aptitudes que la empresa posee en la administracion del conocimiento” (p.124).

Andlisis Pestel

De acuerdo con Amador C. (2022), presenta que un analisis PESTEL representa una
herramienta que posibilita a las entidades a evaluar los elementos que pueden impactar. La
esencia del analisis se basa en la evaluacion de las oportunidades y amenazas originadas a
partir de estos elementos. Mediante los resultados arrojados por el andlisis PESTEL, se logra
obtener una perspectiva propicia para llevar a cabo una indagacién de mercado, establecer

estrategias y tomar decisiones mas informadas en beneficio de la organizacién.

Modelo servqual

El modelo servqual implica la valoracion del grado de excelencia del servicio a través
de la perspectiva del cliente. De acuerdo con Gémez (2022), "el modelo servqual constituye un

enfoque de evaluacion de la calidad de un servicio".
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Segun (Antonio & Merino, 2020), afirmaron que existe 5 dimensiones del modelo

servqual que son:

1. Elementos tangibles o tangibilidad: en esta dimensién se evaluan los aspectos fisicos
del servicio que los clientes perciben como las instalaciones fisicas, el personal, el
equipo vy la tecnologia.

2. Confiabilidad: se evalla la capacidad de la empresa al momento de ofrecer el servicio
y que este sea confiable, preciso y consistente.

3. Capacidad de respuesta: esta dimension se centra en la capacidad de brindar un
servicio de atencidn al cliente, mediante el uso de la comunicacidn directa que permita
resolver los problemas de manera rapida.

4. Seguridad: en esta dimensién se evalla los conocimientos y habilidades que tiene los
empleados que le permitan generar confianza en el cliente.

5. Empatia: evalua la capacidad de brindar un servicio personalizado al cliente.

Marco legal

El marco legal, al desarrollar la planificacidn y al elaborar un nuevo proyecto, resulta
fundamental considerar determinar los aspectos legales como son las leyes, reglamentos,
normas que tienen la potestad de regularizar a las empresas en su actividad econémica siendo
importante tomar en cuenta estos aspectos al momento de desarrollar la investigacion para
determinar las restricciones que puede dificultar el desarrollo del proyecto de investigacion
(Bocher, 2019). En este sentido se presenta el marco legal, que engloba acuerdos, una
diversidad de tdpicos y normativas vinculadas al proyecto, donde se refleja tanto leyes de
caracter general, como las Constitucion y regulaciones mas especificas relacionadas con el

ambito de estudio:
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Art 4. Derechos del consumidor: Ademas de los derechos consagrados en la

Constitucion Politica de la Republica y practicas comerciales habituales, se consideran

derechos esenciales del consumidor los siguientes:

10.

11.

12.

El derecho a salvaguardar la vida, salud y bienestar.

El derecho a escoger entre bienes y servicios competitivos y de alta calidad.

El derecho a recibir servicios esenciales que presenten una calidad éptima.

El derecho a obtener informacién precisa.

El derecho a un trato transparente, igualitario y desprovisto de discriminacién o
explotacién.

El derecho a proteccién frente a publicidad enganosa o indebida.

El derecho a educacidn al consumidor.

El derecho a reparaciéon y compensacién por perjuicios.

El derecho a obtener apoyo gubernamental para la formacidon de agrupaciones de
consumidores y usuarios.

El derecho a acceder a sistemas eficaces para la proteccién administrativa y juridica de
sus derechos y legitimos intereses.

El derecho a emprender acciones administrativas y/o legales pertinentes.

El derecho a mantener un libro de quejas en empresas o establecimientos.

Articulo 5. Responsabilidades del consumidor.

Los consumidores tienen ciertas responsabilidades, que incluyen:

Practicar y promover un consumo de bienes y servicios.

Tomar precauciones para no dafar el entorno a través del consumo de bienes o
servicios.

Evitar cualquier amenaza que pudiera afectar su salud y seguridad.

Asumir una busqueda informada de las directrices de uso de los bienes y servicios.
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Articulo 9. Divulgacion Publica de Informacién. - Todos los productos destinados a la
venta deben mostrar de manera visible sus precios correspondientes, asi como su peso y

dimensiones.

Articulo 10. Lenguaje y Moneda. - La informacion general detallada, asi como los
anuncios concernientes a la prestacién de servicios, deberdn estar en espafiol, emplear la

moneda vigente en el pais y utilizar las unidades de medida convencionales.

Articulo 11. Garantia. - Los productos de cardcter duradero y dispositivos electrénicos,
deben contar con una garantia obligatoria por parte del proveedor, destinada a cubrir defectos
de fabricacidn y funcionamiento. Cada garantia debe identificar de manera especifica a la

persona, ademas de indicar los establecimientos y condiciones en que sera vélida.

Articulo 12. Productos Defectuosos o de Segunda Mano. - Si se comercializan
productos con defectos, de segunda mano o reconstruidos dirigidos al consumidor, deben ser

comunicadas de manera evidente, precisa y legible en los documentos de compra.

Articulo 13. OMG. - Si los productos destinados al consumo humano o animal que
serdn puestos a la venta han sido creados mediante la insercién de genes de modificacién

genética, esta circunstancia debera ser claramente sefialada en la etiqueta del producto.

Articulo. 6 publicidad prohibida.

Se prohiben todas las modalidades de publicidad que sean engafiosas y que puedan

perjudicar los derechos e intereses del consumidor.

Articulo 7. Informaciéon o comunicacidon comercial.
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En llamadas comerciales telefénicas, el proveedor debera brindar la opcién al
consumidor de expresar su rechazo a continuar recibiendo ofertas comerciales de esa misma

entidad. (Fuente: Congreso Nacional, s.f.)

Sector Petrolero del Ecuador

Segun el Ministerio de hidrocarburos (2018), es el encargado de supervisar, controlar,
distribuir, comercializar gas natural, asi como el uso y destino de los hidrocarburos y sus

productos derivados.

En el art 33 menciona que para poder llevar a cabo una explotaciéon anticipada de
petrdleo se debe dirigir a la Secretaria de Hidrocarburos su plan de explotacidn anticipada para
gue esta la pueda aprobar y la empresa pueda desarrollar de manera legal la actividad

propuesta (Ministerio de hidrocarburos, 2018).

En el art 34 sefiala que los sujetos de control deben notificar si hay actividades
adicionales que no estén planteada en el plan de actividades y presupuesto de inversiones,
costos y gastos dando a conocer a la Secretaria de Hidrocarburos y a la Agencia de Regulacion

y Control Hidrocarburifero para que tomen en cuenta a la empresa.

El art 38 indica que para realizar el procedimiento para la perforacién de pozos se
necesita la aprobacién para esta actividad y para ello se debe realizar una solicitud a la
Secretaria de Hidrocarburos con 15 dias de anticipacidn previo a la perforacién para que
tengan tiempo de revisar la solicitud y poder enviar su aprobacién o declinar la aprobacion

para dicha actividad (Ministerio de hidrocarburos, 2018).

El art 87 menciona que al finalizar las actividades se debe enviar un informe detallando

todo el proceso para llevarlo a cabo y a su vez afiadir el presupuesto que se utilizd para realizar
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las actividades, ademds se detalla los resultados que han obtenido anualmente ala a

Secretaria de Hidrocarburos (Ministerio de hidrocarburos, 2018).

Los articulos 1y 2 de la Ley de Hidrocarburos establecen que los depdsitos de estos y
las sustancias asociadas a ellos en el territorio nacional son propiedad inalienable e
imprescriptible del Estado. Asimismo, indican que la exploracion y explotacién de estos
depdsitos se llevardn a cabo directamente a través de Empresas Publicas de Hidrocarburos. En
casos excepcionales, el Estado podra otorgar la ejecucion de estas actividades a empresas,

tanto nacionales como extranjeras (EITI, 2023).

Los articulos 4 y 5 de la Ley de Hidrocarburos establecen que la industria de
hidrocarburos, en todas sus etapas, es considerada de utilidad publica. En virtud de esta
declaracion, se permite la expropiacion de instalaciones y otros activos, asi como la creacién

de servidumbres (EITI, 2023).

La regularizacion de las actividades relacionadas con los hidrocarburos se realiza
mediante la suscripcion de contratos entre el Estado y empresas calificadas. Previo a la firma

de los contratos se debe realizar un proceso de licitacién (EITI, 2023).

En las industrias de gas y petrdleo es necesario que cuenten con las normas ISO para
gue tengan una buena rentabilidad y eficiencia, en donde certifican su gestion de calidad,
gestion medioambiental, seguridad y salud laboral cumpliendo de esta manera con las normas

gue dicta el estado ecuatoriano.
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Capitulo Il. Andlisis del Entorno

Historia de la industria petrolera en el Ecuador

Evolucion

De acuerdo con la historiadora Estrada (2011), en su obra titulada Ancdn, el petrdleo
de la peninsula ya era conocido antes de la llegada de los espafioles. Los nativos de la region lo
denominaban copey o copé. Posteriormente, se llevaron a cabo extracciones rudimentarias en
esos depdbsitos, y la produccidn se enviaba a Peru para la elaboracion de brea.

Basandonos en los registros de EP Petroecuador, desde 1878 hasta 1911, el gobierno
ecuatoriano otorgd concesiones a varias empresas extranjeras con el propdsito de respaldar la
exploracién e investigacion de depdsitos de petrdleo. No obstante, la extracciéon no tuvo un
impacto significativo hasta 1911, cuando se introdujeron los primeros equipos de perforacion
de percusidn manuales. En ese mismo afio, se produjo el descubrimiento, denominado Ancdn
1, cuyo petrdleo liviano presentaba un indice API de entre 30 y 40 grados. Fue este
acontecimiento el que marcd el inicio de la explotacién petrolera en Ecuador.

La explotacion y posterior refinacién del petréleo hallado en la provincia de Santa
Elena posibilitd el suministro de combustibles al mercado interno. No obstante, el crecimiento
de la poblacién ecuatoriana y, por consiguiente, el aumento en el consumo de productos
derivados, resultaron en una produccion de crudo insuficiente para satisfacer la demanda
nacional, que habia alcanzado los 10,000 barriles diarios hasta 1955 (EP Petroecuador, 2013,
pag. 18).

El descubrimiento de considerables reservas de petrdéleo, también conocido como el
"Oro Negro", tuvo un impacto de gran alcance en la economia nacional, ya que permitié un
aumento sustancial de los ingresos estatales desde 1972 hasta la fecha actual. Las
exportaciones petroleras llegaron a representar el 63% de las importaciones totales en la

economia nacional en 1980, en un periodo de tan solo 8 afios.
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Numero de industrias de servicios petroleros por provincia

La siguiente grafica muestra el nUmero de empresas dedicadas a la comercializacién y
a la prestacion de servicios del sector petrolero por provincias, en donde se puede evidenciar
que las provincias que tienen un alto porcentaje son: Pichincha con el 85,84% seguido de
Orellana con un porcentaje de 7,96% y finalmente Guayas con el 2,65%. Pichincha y Guayas al
ser las provincias mas pobladas del Ecuador, presentan mejores oportunidades estratégicas
para los cierres de negocios y alquiler de herramientas para la extraccion de petréleo.
Mientras que la provincia de Orellana cuenta con empresas de esta industria por su cercania
inmediata a los campos petroleros, favoreciendo de cierta manera a la reduccién de los costos.

También es evidente la presencia de provincias que no cuentan con muchas empresas
de este sector como en Esmeraldas, Azuay, Imbabura, Loja, Manabi, Santo Domingo y

Tungurahua.

Figura 2

Empresas petroleras dedicadas a la comercializacion y a la prestacion de servicios petroleros.

0,88% 2,65% -
0,44% 0,44% 0,44% 0,44% 0,44%

[ Azuay [ Esmeraldas O Guayas Imbabura
OLloja O Manabi Orellana @ Pichincha
Santo domingo M Tungurahua

Nota. El grafico representa empresas activas del sector Petrolero. Tomado de la

Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros, 2022.
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Perspectiva nacional en la industria petrolera

Ecuador es un mercado atractivo para empresas internacionales dado a su actividad
petrolera puesto que hay empresas internacionales interesadas en proveer productos y

servicios para empresas dedicadas al sector petrolero. (Revista Lideres, 2022).

Para una mejor claridad de la situacidn ecuatoriana en el sector de petréleo y minas
en ventas totales ha logrado en diciembre de 2022 unas ventas totales de 2.144 millones
tomando en cuentas que las industrias petroleras han crecido un 23.9% en la produccion
nacional de petrdéleo, por otro lado en el sector de comercio se han generado 10.060 millones
de ventas totales debido al incremento de empresas que realizan esta actividad del 11% de

bienes y servicios.(INEC, 2023), (Banco Central del Ecuador, 2022)

Segun el presidente, la compaiiia ecuatoriana Sertecpet Eduardo Lopez de servicios en
el ambito petrolero, es un mercado de servicios y productos el cual es extremadamente
dinamico, lo que lo convierte en una opcién muy atractiva para la expansién empresarial

(Revista Lideres, 2022).

Es importante tener en cuenta que este servicio, al presentar un mercado de gran
interés, ha logrado generar una mayor receptividad en el ambito nacional hacia nuevos

proveedores internacionales (Revista Lideres, 2022).

Diversas companiias se dedican a brindar estos servicios, y algunas de las mas
destacadas en el pais son Sertecpet, Halliburton, Weatherford y Schlumberger, entre otras.
Estas empresas se especializan en la concepcidn y produccidon de componentes, destinadas al
ambito energético e industrial. De igual manera, se encuentran proveedores como Fluid
Control México, que suministra productos para la conduccion de fluidos en la industria

petrolera (Revista Lideres, 2022).
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Asi mismo la gerenta de Marketing y Ventas sefala que respecto a las empresas
asesoras ligadas a ofrecer servicios a las empresas petroleras son pocas dedicadas al mismo
giro de negocios ya que todas estdn enfocadas en brindar servicios a las empresas petroleras,
en donde se menciona las principales empresas como: Dynadrill Ecuador C.A, F&T, Wis,

Servisilva.

Las empresas con prestacidn de servicios a empresas petroleras mencionadas
anteriormente han realizado las siguientes ventas anuales como: Dynadrill Ecuador CA en el
afio 2022 sus ventas son de $ 9.351.620 siendo la empresa con mayores ventas anuales,
Servisilva sus ventas del 2022 es de $ 6.065.316, F&T cuenta con ventas del 2022 de $
1.379.063 siendo la empresa con menores ventas anual en comparacién con las demas

empresas.

La empresa Petroleum & Power Engineers S.A

La empresa Petroleum & Power Engineers S.A. (PPE) fue creada en el afio 2008 para
brindar servicios y productos a la industria del petrdleo y gas en Ecuador. La empresa se
especializa en la reparacidn de tubulares para yacimientos petroliferos y otros servicios de
taller mecanico, como unidades de soldadura de ultima generacion para estabilizadores y
tubos de perforacidn, rectificadoras, unidades de arranque, etc. Cuenta con certificados por
API para reparaciones de Drillipe, Tubing y casing con licencias 7.1 y 5CT.

En el afio 2016, Petroleum & Power Engineers S.A. incorporé una nueva linea de
productos con la adquisicion de una amplia gama de sartas de perforacién y accesorios que
incluyen tuberia de perforacién, peso pesado, collares de perforacion y otros componentes.
Actualmente es el mayor proveedor de alquiler de Drill Pipe en Ecuador. Y finalmente son
proveedores de una variedad de equipos y componentes para el mercado de la industria del

Petrdleo y Gas a través de alianzas con fabricantes en USA y Asia.
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La filosofia corporativa sobre las cuales la empresa guia las decisiones empresariales se

detalla a continuacion:

Misién
Nuestra finalidad es siempre ser una organizacidn eficiente y competitiva, utilizando

personal altamente capacitado, utilizamos tecnologia avanzada y un SGC confiable que se

centra en ofrecer productos.

Vision

Nuestro propdsito es convertirnos en el proveedor preferido de servicios de taller
mecanico para reparaciones tubulares para todos los principales clientes de campos petroleros
en Ecuador. Nos esforzamos por mantener nuestra posiciéon de liderazgo en el alquiler de
tubos de perforacidn y planeamos incorporar otros servicios relacionados en el futuro para

ofrecer a nuestros clientes una gama mas amplia de servicios.

Andlisis de la Situacion actual

Actualmente las empresas estan en un constante crecimiento, analizar la situacidn
actual permitird saber cémo se esta comportando la empresa frente a la competencia. De esta
manera, se lleva a cabo la evaluacidn de la situacién actual de la empresa Petroleum & Power

Engineers S.A que nos ayudara a identificar tendencias.
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Andlisis del Macroentorno

Figura 3
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Nota. Este grafico representa a detalle los factores del pestel.

Factor Politico

Acuerdos Comerciales

Ecuador ha adoptado un enfoque renovado en su politica comercial con el propdsito
de expandirse a nivel internacional, implementando estrategias de estabilizacion fiscal. Este
enfoque ha contribuido a establecer un entorno propicio para el comercio y la atraccién de
inversiones tanto nacionales como extranjeras, con el propdsito de fortalecer los vinculos

comerciales con diversas naciones.
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Las relaciones diplomaticas y los acuerdos comerciales entre paises pueden afectar de
forma negativa, por lo cual es una amenaza a la industria petrolera. Las sanciones econdmicas
impuestas por un pais a otro pueden limitar la capacidad de exportacién o importacién de
petréleo. Ademas, los acuerdos de cooperacidn y comercio entre paises pueden influir en la

forma en que se negocian y se comercializan los productos petroleros.

Estabilidad Politica

De acuerdo con Estrada F. (2012), La estabilidad politica se denota como la aptitud de
una nacion para sostener un sistema politico operativo, equitativo y seguro, donde las
estructuras gubernamentales operen con eficacia. En la actualidad, aunque nuestro pais
Ecuador presenta indicadores econdmicos alentadores, se encuentra en una situacién de gran
incertidumbre politica debido a la muerte cruzada anunciada por el presidente Guillermo
Lasso. De acuerdo con Américas los inversionistas extranjeros estan profundamente inquietos

en conexion al panorama politico futuro del pais en el mediano plazo.

La inestabilidad presente constituye una amenaza para el sector bajo estudio, ya que
una disminucién en el precio del petrdleo resultaria en una reduccion de los ingresos
proyectados para el Presupuesto del Estado. Segun informacion proporcionada por Primicias
(2023), el gobierno necesita que el precio promedio del petrdleo se mantenga en USD 65 por
barril en 2023 para poder financiar el presupuesto, pero desde enero el precio del petrdleo ha

estado por debajo de esta cifra.

Factor Econdmico

PIB

Tabla 3

PIB



Afio PIB

2m 7.90%
2012 5.60%
2013 4.90%
2014 3.80%
2015 0.10%
2016 -1.20%
2017 2.40%
2018 1,30%
2019 0%

2020 -7.80%
2011 4.20%
2022 2.90%

Nota. Esta tabla muestra la evolucidn del PIB durante los ultimos 10 afios.

Figura 4

Evolucion del PIB
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Nota. Este grafico representa la evolucién del PIB durante los ultimos 10 afios.
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De acuerdo con el informe del Banco Central del Ecuador (2023), el PIB refleja el valor
total de los bienes y servicios que son destinados al consumo final y que son generados por los
diversos agentes econdmicos durante un periodo determinado. Su calculo se realiza tanto a
nivel global como por sectores de actividad, y se basa en la construccién de la Matriz Insumo-

Producto.

Segun las cifras proporcionadas por el Banco Central del Ecuador para el aio 2021, se
observé una recuperacidon econdmica, evidenciada por un aumento anual del 4,2% en el PIB
real y un incremento del 0,8% en el PIB potencial. Estos resultados contribuyeron a una
disminucién gradual en la brecha entre el producto real y potencial, que se situé en -2,9%. Las
estimaciones del Banco Central para el PIB para 2022 fueron de un crecimiento del 2,7%, a
pesar del pronéstico el PIB en el Ecuador presentd un crecimiento anual de 2,9%, ademds, las

previsiones del Banco Central para 2023 estan en un crecimiento de 2.6%.

El PIB ejerce una influencia directa sobre el sector petrolero, dado que esta industria
suele contribuir en promedio entre un 30% y un 34% de los ingresos en Ecuador. En términos
de la composicion del PIB, su aporte promedio se situa en torno al 11,3%. No obstante, es
necesario considerar que estos datos se vieron impactados durante el periodo de la pandemia
de Covid-19. Los precios del petrdleo alcanzaron un minimo histérico de 17,64 ddlares por
barril, lo que generd un impacto negativo y se convirtiéd en una amenaza significativa para la

industria petrolera en su conjunto.



Inflacion

Tabla 4

Inflacion
Aifio Inflacion
2011 4.47%
2012 5,10%
2013 2.72%
2014 3,50%
2015 3,97%
2016 1.73%
2017 0,42%
2018 -0.22%
2019 0.27%
2020 -0.34%
2021 0,13%
2022 2.56%

Nota. Esta tabla muestra la evolucién de la inflacidon durante los Ultimos 10 afios.
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Figura 5

Prevision de la inflacion
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Nota. Este grafico representa la evolucién de la inflacidon durante los ultimos 10 afos.

De acuerdo con el Banco Central del Ecuador (2020), la inflacidn se caracteriza por un
aumento constante y sostenido del nivel general de precios en el transcurso del tiempo. Esta
variacion inflacionaria se cuantifica estadisticamente mediante el IPCU, el cual se basa en una
canasta de bienes y servicios consumidos por estratos medios y bajos, definida a través de un
sondeo de ingresos y gastos de hogares. En el contexto de Ecuador, la inflacion ha mantenido

histdricamente una tendencia negativa, descendiendo afio tras afio.

De acuerdo con el INEC (2022), la tasa de inflacidn alcanzé el 3,38%. Para el afio 2023,
el Banco Central del Ecuador ha ajustado su proyeccién de crecimiento econdmico de 3,1% a

2,6% debido a la desaceleracién en las exportaciones de petréleo.

La inflacién puede afectar la demanday los precios del petréleo de manera negativa. Si
la inflacién es alta, los consumidores y las empresas pueden experimentar una disminucién de
su poder adquisitivo. Esto podria llevar a una reduccion en la demanda de productos derivados

del petrdleo, como la gasolina y otros derivados. Si la demanda disminuye, los precios del



78

petréleo también podrian verse afectados negativamente representando una amenaza para la

empresa.

Tasa de desempleo

Tabla 4

Tasa de desempleo

Aho % Tasa de
desempleo
2014 3,80%
2015 4,77%
2016 5,22%
2017 4,60%
2018 3,70%
2019 3,80%
2020 5,00%
2021 4,10%
2022 3,20%

Nota. Esta tabla muestra la tasa de desempleo del Ecuador.
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Figura 6

Tasa de desempleo
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Nota. Esta grafico representa la tasa de desempleo del Ecuador.

De acuerdo con el indice de Estadisticas y Censos (2022), Ecuador cerrd la tasa de
desempleo con el 3,2%, una cifra inferior respecto al 2021. Las provincias que presentan la
mayor tasa de desempleos son: Pichincha con el 8,5% y Esmeraldas con el 9,1%. Se pudo

evidenciar que las mujeres son las que sufren mas desempleo en el pais.

Una de las principales consecuencias del aumento del desempleo en el Ecuador es la
pobreza, esto sucedid gracias a la pandemia que azoté al mundo en el afio 2019, empresas

pequeiias, medianas y grandes.

La tasa de desempleo aumentd por la pandemia, la actividad comercial decrecid
afectando econdmicamente al pais, lo que causé que empresas reduzcan el sueldo a sus
empleados o hasta incluso despedirlos. Ademas, existen otros factores que perjudican a las

personas no encontrar empleo y son: la edad, nivel de educacién y la experiencia.
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El desempleo impacta tanto en el progreso social como en el econdmico de la nacién,
manifestandose en la productividad y las oportunidades de empleo durante fases de

expansion econdmica (Silva, 2017, pag. 21).

Esto representa que si la tasa de desempleo sigue aumentando en los préximos afios
no solo provocara una baja demanda de servicios y productos petroleros, sino también
ocasionard una caida en los precios del petrdleo, contar con la disminucidn de precios trae
como consecuencia una baja rentabilidad y participacidn de la empresa en el mercado, lo que

provoca una amenaza para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A.

Factor Social

Tasa de crecimiento de la poblacion

Tabla 5

Tasa de crecimiento poblacional

Aio Inflacién
2014 1,53%
2015 1,59%
2016 1,67%
2017 1,76%
2018 1,78%
2019 1,74%
2020 1,62%
2021 1,56%
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2022 1,56%

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de la tasa de crecimiento poblacional de Ecuador

durante los Ultimos anos.

Figura 7

Tasa de crecimiento poblacional

Nota. Este grafico representa el porcentaje de la tasa de crecimiento poblacional de

Ecuador durante los ultimos anos.

Segun el INEC, informd que la tasa de crecimiento poblacional de Ecuador cerré en el
afio 2022 con un porcentaje de 1,56% equivalente a 18 467 177 millones de habitantes. Se
estima que para el afio 2024 la poblacidn tendra un incremento de 19 101 943 millones de
habitantes, lo cual sera beneficio para la economia del pais porque existirdn mas actividades

econdmicas y productivas.

El aumento de la tasa de poblacién en Ecuador puede significar una oportunidad
relevante para las empresas ecuatorianas, debido a que si existe crecimiento de la poblacién

mayormente se demandan los productos, en este caso se refleja una oportunidad para la
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empresa Petroleum & Power Engineers S.A, porque aumentaria la demanda de los productos
petroleros y se invertiria en nuevas tecnologias con el fin de mejorar la eficiencia operativa de

la empresa.

Responsabilidad social: Sostenibilidad

La responsabilidad social es un factor importante hoy en dia para las empresas, son las
acciones u obligaciones que las organizaciones poseen con el fin de brindar un desarrollo

sostenible con el medio ambiente y la sociedad.

Segun Cajiga, F. (2022), afirma que “las empresas para ser sostenibles deben cumplir
con propdsitos relacionados al cumplimiento de valores y expectativas de la comunidad, una
vez que lo hagan, la empresa tendra la capacidad de mantenerse a si mismos de manera

sostenible a largo plazo”.

Hablar de la sostenibilidad en la responsabilidad social es de gran importancia, las
empresas en la actualidad tienen la obligacion de integrar la sostenibilidad en las operaciones
comerciales. La sostenibilidad no solo beneficia al medio ambiente y a las leyes, sino que
también trae consigo una serie de beneficios econdmicos a largo plazo proyectandose como

una oportunidad para la empresa.

Factor Tecnolégico

Cambios tecnoldgicos sector petrolero

El cambio tecnolégico es el principal factor del crecimiento econdmico del pais, la
adopcién de nuevas tecnologias trae consigo una serie de beneficios para la industria, como el
aumento de la productividad, mayor capacidad productiva, mejorar la comunicacion

organizacional y nuevas oportunidades de innovacidn y crecimiento. Vivimos en un mundo
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competitivo, las empresas deben aprovechar estos cambios tecnoldgicos y guiarlos de manera

correcta, una mala gestion la empresa no podra salir a flote.

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2018), menciona que las
empresas grandes representan el 1% a nivel nacional, mientras que las MiPymes (micro,
pequefias y medianas) representan el 99%. Lo cual se puede visualizar que existe demasiada

demanda de productos y/o servicios y una competencia fuerte del segmento de MiPymes.

Durante la Crisis de la pandemia del COVID 19, en el sector petrolero ecuatoriano,
existen empresas multinacionales que salieron del pais. Lo cual es una oportunidad para la
empresa Petroleum & Power Engineers S.A, implementar nuevas tecnologias innovadoras con
el objetivo de impulsar y acelerar el crecimiento de las ventas y lograr un mejor
posicionamiento en el mercado, proyectandose de esta forma como una oportunidad para la

empresa.

Nivel de innovacidon

Pese a la causa de la pandemia del COVID-19, las empresas tuvieron la necesidad de
adoptar tecnologias de innovacién. Las empresas deben optar por ofrecer algo distinto a los
consumidores, analizar su nicho de mercado y estudiar las necesidades y deseos de las
personas. Hoy en dia algunas empresas han implementado las tecnologias digitales como un
aspecto fundamental para el éxito, estas tecnologias permiten optimizar los procesos de la
empresa, acceder de manera rapida a la informacidn, conectarse e interactuar de manera
directa con los clientes, mejorar la comunicacion entre los empleados, reducir los costos,

incrementar las ventas y crear ventajas competitivas.

Segun Primicias (2023), indicé que Ecuador es uno de los paises mas emprendedores

de América Latina, pero tiene poca innovacidn, esto debido a la gran competencia que existe.
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En Ecuador, el sector petrolero es la principal fuente de ingresos en estos ultimos
afos, existen pocas empresas petroleras que se dedican a la comercializacion de maquinarias y
prestacion de servicios profesionales a grandes empresas como Petroamazonas. El sector es
altamente competitivo, la empresa Petroleum & Power Engineers S.A. siempre esta en
constante innovacion en cuanto a tecnologia, recientemente han implementado tecnologia
innovadora en maquinarias que facilita la automatizacion de procesos para las empresas
encargadas de la extraccién de petrdleo. La empresa todavia no ha migrado al ambito digital, y
eso provoca una amenaza dentro del sector, al no implementar el uso de herramientas
digitales la empresa no tendra informacidn valiosa de los clientes y no podra facilitar la toma

de decisiones.

Innovaciones tecnoldgicas

En la actualidad las empresas adoptan innovaciones tecnolégicas con el objetivo de
volverse mas competitivas, las innovaciones tecnoldgicas son fundamentales porque brindan
una serie de beneficios que favorezcan al crecimiento de la productividad de la empresa.
Ademas, las innovaciones también facilitan la mejora de la toma de decisiones porque
permiten a las empresas acceder a informaciones valiosas y a sistemas sofisticados con el
beneficio de tomar decisiones correctas minimizando los riesgos y maximizando las
oportunidades que se le presentan.

En Ecuador existen empresas que estdn abordando la transformacidn digital, lo cual,
ven un factor importante para el crecimiento a largo plazo (Ledn, 2023). Se han establecido 3
lineamientos estratégicos:

1. Generar valor sostenible: La transformacidn digital beneficia a la empresa a
creacion de propuestas de valor efectivas que le permitan diferenciarse de la
competencia ofreciendo productos y/o servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes y asi poder destacarse en el mercado ecuatoriano.

2. Proteger el futuro: Las empresas deben implementar modelos operativos que
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permitan mejorar la eficiencia de los procesos e incrementar el uso de

recursos que beneficien a la adecuada toma de decisiones.

3. Nueva Agenda digital: El mercado ecuatoriano es altamente competitivo, es

por ello que las empresas necesitan optar por nuevas tecnologias que les

permitan desarrollar propuestas innovadoras e integradoras, para adaptarse a

las demandas del mercado y mejorar la experiencia del cliente (Ledn, 2023).

Software

Gracias a la transformacion digital, las empresas estan en la necesidad de implementar

aplicaciones de software con el fin de mejorar la eficiencia de los procesos internos de la

organizacion.

Existen diferentes programas de software, cada uno de ellos estan adaptados de

acuerdo con las necesidades de la empresa y estan en constante crecimiento de innovacion.

Segln Barakat (2020) menciona que los softwares que son mas utilizados por las

empresas dentro del departamento de marketing son:

Tabla 6

Software de marketing

Software Descripcion
Este software esta disefiado para brindar 3
soluciones a la empresa: ventas, marketing y
HubSpot servicio al cliente. Este programa es muy

efectivo para que las empresas lo
implementen porque busca mejorar la
eficiencia y lograr buenos resultados
comerciales.

ActiveCampaign

El programa esta disefiado para gestionar la
automatizacion de tareas de marketing y
CRM.

Klaviyo

Esta plataforma solo esta disefiada para el
marketing por correo electrénico. Este
software es muy atil para las empresas

porque ayudan a conectarse directamente

con el cliente y se integran facilmente con
otras plataformas avanzadas de comercio
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electronico.

MailChimp

Este software esta disefiado para la
automatizacidn de marketing por correo
electrdnico, esta aplicacién ayuda a las
empresas a realizar campafas de marketing
efectivas y se caracteriza por poseer una
conexidn facil de usar y una inteligencia
artificial completa.

Marketo

Este programa esta disefiado para gestionar
las estrategias del marketing digital,
mediante el uso de herramientas efectivas
que brinda este programa permite a la
empresa incrementar el alcance y atraer a
clientes prospectos.

Pardot

Este sistema estd disefiado para gestionar la
automatizacion de los procesos de marketing
y ventas. Este sistema ayuda a las empresas
a generar leads, mejorar las ventas y fidelizar
a clientes.

Omnisend

El programa estd disefado para el marketing
por correo electronico. Este programa se
enfoca mas a atraer a clientes potenciales y
utiliza cualquier medio social para llegar a
ellos.

Nota. Esta tabla muestra los softwares mas utilizados para la automatizaciéon de marketing.

Tomado de Barakat (2020).

Las empresas para tener éxito en el mercado deben implementar el software de

marketing, este sistema permite automatizar las campafias de marketing logrando llegar a la

audiencia adecuada y proporcionar un contenido valioso para los clientes potenciales, ademas

se integra facilmente con otras herramientas de marketing como el CRM (Customer

Relationship Management) y el e-commerce. Esto beneficia a la empresa porque facilita la

integracion y la colaboracion de los equipos con el fin de trabajar juntos y desarrollar

estrategias efectivas para el crecimiento de la misma, proyectdndose esta variable como una

oportunidad.
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Factor Ecoldgico

Permisos ambientales para las empresas

Ecuador otorga permisos ambientales a las empresas que tienen un impacto mediano
o alto ambiental siendo un requisito esencial para la realizacién de proyectos o actividades que
realiza la empresa y que pueda realizar algin impacto ambiental.

Segun INEC se ha llevado a cabo en Ecuador una distribucidon de permisos a varias
empresas siendo solicitadas el certificado ambiental se ha mantenido sus solicitudes logrando
un incremento en el Ultimo afno del 2020 de 2,6%,en la licencia ambiental ha ido
incrementando la necesidad de adquirirla siendo en el 2020 con referente al anterior afio un
incremento de 3.5%en la adquisicion de este permiso y por ultimo se puede visualizar que ha
ido disminuyendo desde el 2016 al 2020 que ha ido disminuyendo las empresas que no
adquieren los permisos ambientales siendo en el 2020 una disminucién del 6,8% de empresas
gue no adquieren los permiso ambientales.

De acuerdo con el Ministerio de Ambiente de Ecuador, se ha observado un retraso en
la gestion de los permisos, lo que ha ocasionado la detencidn temporal de proyectos hasta que
obtengan la aprobacién necesaria. Este fendmeno es evidente en el proceso de obtencién de
licencias ambientales, en el cual 126 proyectos se encuentran en espera debido a la
interrupcion en la emision de autorizaciones, la cual surge como resultado de modificaciones
legales promovidas por decisiones de la CC. Estas medidas no solo afectan a empresas
relacionadas con la industria minera, sino que también impactan a compaiiias de menor
envergadura que participan en actividades agricolas, turisticas e incluso proyectos publicos a
cargo del GAD (Expreso, 2023).

En el Ecuador en el sector petrolero es indispensable que obtenga los permisos
ambientales puesto que al realizar los permisos adecuados podra realizar sus actividades de
manera legal y acabar sus proyectos establecidos. En la empresa Petroleum & Power Engineers

S.A. es una oportunidad para la empresa ya que al tener todos los permisos en regla puede
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realizar sus actividades en el tiempo establecido en los proyectos de la empresa, cabe recalcar
gue para acceder a estos permisos existe demora en adquirirlos.

Impacto Ambiental

Segun INEC se registra un mayor impacto ambiental segln su actividad econémica en
el 2020 siendo las mas destacadas como atencidn de la salud con el 58,6%, industria
manufacturera 52,9% y explotacién de minas y canteras 51,9% puesto que sobrepasan el
promedio porcentual nacional de impacto ambiental con 10 puntos porcentuales ya que
deberia solo tener 42.1%. (Gestion Digital, 2022)

En el Ecuador debido a su actividad tienen una responsabilidad ambiental puesto que
a largo plazo puede afectar significativamente al medio ambiente, con respecto a la actividad
de explotacién de minas y cantera de 52.1% excediendo el porcentaje nacional. Respecto a la
empresa Petroleum & Power Engineers S.A. es una amenaza ya que no han trabajo en mejorar
su sistema de gestidon ambiental y esto traeria consecuencias a las empresas relacionadas ya
gue podria haber clausura total, parcial o temporal del proyecto y multas significativas para la

empresa.

Factor Legal

Responsabilidad y Obligaciones del Proveedor

El articulo 52 de la Constitucién de la Republica del Ecuador (2023), establece que las
personas poseen el derecho de acceder a productos y servicios de excelente calidad, teniendo
la libertad de seleccionarlos, y también tienen el derecho de recibir informacién precisa y

veraz.

De acuerdo con el articulo 17 de la Ley Organica del Consumidor (2012), se establece
gue es responsabilidad de todos los proveedores suministrar a los consumidores informacién
gue sea auténtica, con el propdsito de permitir al consumidor efectuar una eleccién apropiada

y fundamentada.
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En la empresa Petroleum & Power Engineers S.A este factor es muy importante para la
empresa siendo una oportunidad ya que las personas usuarias y consumidoras tienen el
derecho de obtener bienes de alta calidad que los beneficien a los consumidores cumpliendo

sus expectativas en el producto y servicios en el sector petrolero.

Ademas, el proveedor tiene la responsabilidad de dar informacion clara y concisa de
los productos y servicios que ofrece siendo de vital importancia para que el consumidor pueda
tomar la decisidn de escoger el producto o servicio teniendo el control de calidad de lo que

ofrece la empresa para un mayor aprovechamiento de sus consumidores.

Andlisis del microambiente

Clientes

Los clientes externos son aquellas organizaciones que no forman parte directa de la
empresa, pero que requieren y utilizan los servicios proporcionados por la empresa Petroleum
& Power Engineers S.A. Estos clientes son esenciales para el funcionamiento y crecimiento de

la empresa ya que generan la demanda de sus servicios contribuyendo a su crecimiento.

Los clientes internos comprenden a los individuos dentro de la organizacion, es decir,
aquellos involucrados en las operaciones y esfuerzos diarios para alcanzar las metas

establecidas por Petroleum & Power Engineers S.A.

En la actualidad la empresa Petroleum & Power Engineers S. A, ha mantenido a sus
clientes gracia a su profundo conocimiento en la industria, generando una alta confianza en
sus clientes. Asi mismo la empresa ha demostrado un compromiso notable en la prestacion de
servicio al cliente, caracterizado por brindar soluciones rdpidas y precisas a los problemas
planteados por los clientes, por lo que ha mejorado significativamente la experiencia y

satisfaccidn en el cliente.
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Petroleum & Power Engineers S.A prioriza mantener la satisfaccidn de sus clientes
internos, ya que esta practica genera una actitud positiva que, a su vez, fomenta relaciones
sélidas con los clientes externos, lo cual proporciona una oportunidad para la misma. Este

enfoque contribuye de manera significativa a la sostenibilidad a largo plazo de la empresa.

Tabla 7

Principales clientes de la empresa PPE

Clientes
# Cartera de clientes Compra mensual % relativo
1 Schlumberger $20.900,00 50,61%
2 Pafiaturi s.a. $7.563,00 18,32%
3 Halliburton $6.500,00 15,74%
4 Wis 54750,0() 11.50%
5 Hilong $1.580,74 3,83%

Nota. Esta tabla muestra los clientes de la empresa Petroleum & Power Engineers.

Proveedores

Existen diversas compafias dedicadas a la comercializacién y prestacion de servicios
conectados con la maquinaria de extraccién de petrdleo. En este contexto, la entidad
Petroleum & Power Engineers destaca por su extensa cartera de proveedores con los que ha
mantenido relaciones durante mds de una década. Los proveedores representan una
oportunidad para la empresa, ya que suministran insumos de alta calidad que contribuyen

significativamente a la eficiencia y rentabilidad de la empresa.

Tabla 8

Principales proveedores de la empresa PPE

Solindpet | Materia Prima| Mads de 6 afios 1 a3 dias 90 dias Transferencia

Linde Insumos Mas de 6 afios 2 a 3 dias 90 dias Transferencia




91

Proeo Grasa/Aceites | Mas de 6 afios 3 a 3 dias 90 dias Transferencia
Servicios
Calpelab Calibraciones | Mds de 6 afios 4 a 3 dias 90 dias Transferencia
Energysupply
S.A Insumos Mas de 6 afios 5 a3 dias 90 dias Transferencia

Nota. Esta tabla muestra los proveedores de la empresa Petroleum & Power Engineers.

Competencia

En el ambito en el que la empresa opera actualmente, es evidente que existe una

amplia competencia, lo que implica que las compafias deben permanecer en la vanguardia

mediante una continua innovacién. A diferencia de la competencia la empresa Petroleum &

Power Engineers no cuenta con un plan de marketing estratégico correctamente establecido,

de esta forma, la empresa realiza todas las acciones de marketing sin un correcto

direccionamiento, ademas, la presencia en redes de la empresa es muy escasa por lo que en

ocasiones esto ha repercutido en una ventaja competitiva para la competencia. Siendo asi que

la competencia se ha convertido en una amenaza para la empresa Petroleum & Power

Engineers S.A.




Tabla 9

Principales competidores de la empresa PPE
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piso, Quito

Competencia Ubicacién Ventaja Competitiva Desventaja
Av. Amazonas N39- Especializacién en
123 v José Arizaga pe! 4 . de Lentitud en la
Geopetsa Edif Amazonas Plaza prestacion ce servicios resolucidn de
¥ Piso 8vo oficina. 61 reacondicionamiento de problemas
Quito B pozos petroleros. )
Av_ de los Shyrs N37- -
Dvnadrill Ecuador 5. | 313 v El Telégrafo, Cap;if;fz: ::ﬁ:fjﬂ:um— Complejidad
A Edificio Bubio, 10 innovadoras. contractual.

F&T Servicios

Tomas Bermur N39-
350 v Francisco

Expertos en pesca en pozos

Demoras en la

campos petroleros.

Petroleros Urrutia, petroleros. atencion al cliente.
Quito
Especializacion en
Pedro Ponce Carrasco | prestacion de servicios de No cuenta con
Triboilgas E8-06 v Av. Di_egc_n de reacondicionamiento, magquinaria de
= Almagro. Edificio perforacién, servicios tecnologia
Almagro Plaza, Quito | integrados v desarrollo de avanzada.

Nota. Esta tabla muestra los principales competidores de la empresa Petroleum & Power

Engineers.

Organismos de Control

Es crucial cumplir con los impuestos generados por actividades econdmicas,

registrados ante el SRI, ya que son vitales para financiar servicios e infraestructura

gubernamentales. Esto aplica a todos los sectores y los propietarios son responsables de su

pago. La empresa Petroleum & Power Engineers S.A. cuenta con un RUC y esta legalmente

establecida, cumpliendo con regulaciones del SRI de Ecuador. Ademas, opera bajo la

supervision de la Superintendencia de Compaiiias para asegurar transparencia en la gestion de

recursos y rendir cuentas a la sociedad, contribuyendo al desarrollo productivo del pais.
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De esta manera se afirma que los organismos de control representan una oportunidad
para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A. ya que cuenta con registros y permisos

verificados de forma legal.

Posicionamiento

Como se menciond anteriormente la empresa Petroleum & Power Engineers no cuenta
con un plan de marketing estratégico lo cual genera una amenaza dentro del posicionamiento
de la misma, a pesar ello la empresa presenta una ubicacién geograficamente estratégica que
resulta fundamental para su operatividad. Adicionalmente, es imprescindible mencionar su
capacidad técnica y tecnolégico puesto que ha adoptado algunas tecnologias avanzadas y ha
demostrado una competencia técnica, elementos que evidencian su capacidad para afrontar
desafios especificos de la industria petrolera. Asi mismo, cabe mencionar que la empresa ha
acumulado una trayectoria de 9 afios de experiencia brindando servicio al sector petrolero lo
qgue genera confianza y credibilidad en el mercado tomando en cuenta sus proyectos
anteriores exitosos afade un componente de prestigio adicional a su posicién competitiva.

Estos factores tienen un impacto directo en el prestigio y el posicionamiento de la empresa.

Las cinco fuerzas de Porter

Entrada de nuevos competidores

Aunque la amenaza de nuevos competidores siempre estd latente, el hecho de los
grandes requisitos de capital para el ingreso supone una enorme barrera de entrada para
nuevos competidores, la empresa Petroleum & Power Engineers S.A, al ser perteneciente al
sector de servicios petroleros, la amenaza de nuevos competidores en este sector es baja, la
entrada de empresas de servicios petroleros requieren una enorme inversion significativa
como contar con un equipo altamente profesional y tener conocimiento técnico, ademads las

empresas petroleras solo trabajan por medio de contratos de licitacion y deben contar con la
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experiencia suficiente para manejar proyectos. Entonces la amenaza de nuevos competidores
es una oportunidad para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A, ya que es dificil que

entren empresas similares a este sector.

Rivalidad entre competidores existentes del sector petrolero

El sector petrolero es altamente competitivo, los principales competidores de la
empresa Petroleum & Power Engineers S.A, son: Geopetsa, Dynadrill Ecuador S.A, F&T,
Triboilgas y Wis, estas empresas prestan sus servicios a grandes empresas para la extraccion de
petrdleo. La competencia mas fuerte es Dynadrill Ecuador S.A, esta empresa estd mayormente
posicionada en el mercado petrolero ecuatoriano gracias a la tecnologia de punta e innovacién
continua que ofrece a sus clientes, sin embargo, en cuanto a precios ofertados de los servicios
son verdaderamente altos. Entonces la rivalidad entre competidores es una amenaza para la
empresa Petroleum & Power Engineers S.A porque existe una alta presencia de empresas que
ofrecen servicios similares. Los principales competidores de la empresa PPE se puede visualizar

en la Tabla N° 9.

Amenaza de productos y servicios sustitutos

Segun Porter (2008), un producto que puede reemplazar a otro debe cumplir una
funcidn similar o equivalente en la misma industria. En el ambito de los servicios petroleros,
resulta complicado identificar claramente qué servicio podria sustituir a los que actualmente
ofrecen las empresas en esta industria. Estas compafiias no solo cubren las necesidades de
externalizacion en el sector petrolero, sino que también se encargan de la introduccién de
tecnologias necesarias para prestar esos servicios. Las empresas lideres en la extraccion de
petréleo se caracterizan por su dominio tecnoldgico y sus inversiones en importaciones

relacionadas con el sector.
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En este contexto, podria concebirse una transformacién en el servicio en el que las
fuentes de energia alternativas al petréleo reemplazarian a este combustible, cumpliendo asi
con la nocidon de Porter (2008), acerca de ofrecer una combinacidn atractiva de precio y

rendimiento en comparacion con los productos de la industria.

Dado que la demanda de los servicios petroleros depende directamente de la
demanda de productos derivados del petréleo, es légico inferir que a medida que las fuentes
alternativas de energia reemplacen a los productos petroleros, la demanda de servicios
relacionados también disminuira o cambiard hacia servicios que respalden la produccién de

biocombustibles, energia edlica, energia nuclear, entre otros.

En este contexto de un incipiente desarrollo de energias alternativas, la amenaza de
productos sustitutos en el sector de servicios petroleros todavia no posee la suficiente fuerza

como para influir significativamente en las decisiones estratégicas tomadas en la industria.

Poder de negociaciéon de los proveedores

La empresa Petroleum & Power Engineers S.A, cuenta con una cartera amplia de
proveedores extranjeros de Estados Unidos, India y China, que principalmente proveen
magquinaria, equipos, tubulares y herramientas. La empresa mantiene relaciones sélidas con
los proveedores, influyendo en el poder de negociacion por lo cual, los proveedores ofrecen a
la empresa productos de calidad e innovadores, dias de crédito a 60, 90 y 120, y descuentos
favorables en el precio. Ademas, cuenta con pocos proveedores nacionales debido a la
ausencia de un sistema de calificacion para los proveedores locales. Es por ello, que el poder
de negociacidn con proveedores es una oportunidad para la empresa Petroleum & Power
Engineers S.A, porque al mantener relaciones a largo plazo con los proveedores esto permite a
la empresa capturar y utilizar este conocimiento para mejorar sus operaciones comerciales.

Los principales proveedores de la empresa PPE se puede visualizar en la Tabla N° 8.
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Poder de negociacion de los clientes

La empresa Petroleum & Power Engineers S.A, ofrece una amplia cartera de productos
y/o servicios para la extraccion de petréleo, la cual lleva en funcionamiento mas de 10 afios
aproximadamente.

La empresa cuenta con una base de datos de clientes, estos clientes se convierten en
fijos cuando se gana el contrato de licitacion, este contrato se realiza cada 2 o 3 afios. Para
ganar el proceso licitatorio la empresa Petroleum & Power Engineers S.A debe presentar la
oferta técnica que es el cumplimiento de los requisitos técnicos relacionados a la calidad, la
seguridad y tecnologia, y por ultimo presentar la oferta econdmica. Una vez que todo esté en
regla la empresa firma el contrato con el cliente. Caso contrario, si la empresa no cumple con
ningun requisito antes mencionado el cliente pasara a ser de la competencia y la empresa
tendra que esperar otro proceso de licitacién. El poder de negociacidn con los clientes es una
oportunidad para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A, porque al contar con una
cartera fija de clientes y mantienen relaciones a largo plazo, la experiencia del cliente puede
mejorar y pueden para mantener contratos continuos a futuro. Los principales clientes de la

empresa PPE, se puede visualizar en la Tabla N° 7.

Andlisis del Ambiente Interno

Cadena de Valor

Figura 8

Cadena de valor
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CADENA DE VALOR

PPE

Infraestrucctura de la empresa

Finanzas, planificacion, inversiones

Gestion de recursos humanos

Reclutamiento, Capacitacion

Compras y abastecimiento

Actividades de apoyo

MARGEN
Componentes, maguinarias, equipos,

Logistica Logistica Operacio Ventas Servicios
Interna de salida nes

Montaje de

Almacenamiento i
qu

venta
tubulares
Alquiter de

ma

equipos, Tra of

de I'"|3C|'_:iF|E|I'IE|

manejo as

rmaguinaria

Actividades principales

Nota. Este grafico representa a detalle la cadena de valor de la empresa Petroleum & Power
Engineers.

Analisis

La fuerza de ventas de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A es gestionada de
forma directa por el departamento de ventas, el qué, ademas, es el encargado de las
actividades de marketing, la cual se encarga de llevar a cabo actividades para el cumplimiento
de los objetivos comerciales.

Es importante mencionar que el drea de ventas de la empresa Petroleum & Power
Engineers S.A. también es la encargada de realizar todas las actividades de marketing ya que la
empresa carece de una estructura formal del drea de marketing, debido a esta carencia y una
deficiente planificacidn estratégica es que el area de ventas prioriza las tareas de su areay

mantiene en segundo plano todas aquellas actividades que mantengan relacidn con marketing.
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Capacidad Directiva

La empresa Petroleum & Power Engineers S.A se encuentra enfrentando desafios
notables debido a la fata de una cultura organizacional claramente definida. Esta carencia ha
generado dificultades considerables para establecer una direccion estratégica y una
orientacidn efectiva.

La ausencia de una cultura organizacional solida se convierte en una debilidad
evidente para el departamento de marketing y ventas de la empresa ya que no dispone de un
enfoque nitido para el desarrollo de estrategia, como resultado, la empresa no puede
transmitir una imagen sélida y confiable a sus clientes. Ademas, los empleados han sefialado
gue en su departamento experimentan carencias en cuanto a liderazgo, lo que afecta el
funcionamiento interno al carecer de direccién, provocando desorganizacion en las actividades
de cada individuo y dificultades para concluir las actividades asignadas para el departamento.
También se ha percibido una falta de comunicacién eficiente con los clientes, puesto que los
empleados carecen de habilidades para establecer una comunicacidn clara y persuasiva para
presentar los servicios que ofrece la empresa.

Organizacién

Petroleum & Power Engineers S.A no cuenta con una estructura organizacional
establecida, en su organigrama se detalla el Gerente Administrativo, Gerente de Marketing,
Gerente de operaciones y la Gerencia/Lider QMS-ASHSO que estan a cargo del Gerente
General el Sr. Joe Wood/Charles Hajek. Con respecto al departamento de marketing, el
gerente de marketing esta a cargo de las funciones del mercadeo y ventas, sin embargo, no
toma la debida importancia a las funciones de marketing sino estad enfocado las ventas por lo
gue se ha descuidado considerablemente todo con respecto al marketing, haciendo algunas
veces actividades de marketing tradicional. Esto representa una debilidad para la empresa
puesto que no hay un debido enfoque a las actividades de marketing afectando al

departamento de marketing en su efectividad, puesto que no hay un equilibrio de estrategias
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de ventas y de marketing para garantizar un crecimiento sostenible y una relacién solida con

los clientes.

Figura 9

Organigrama de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A

PPE
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Nota. En el gréfico detalla los departamentos de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A
(2023).Tomado de Petroleum & Power Engineers S.A (2023).

Control

La empresa Petroleum & Power Engineers S.A no cuenta con un control de las
actividades del personal en el departamento de ventas y marketing.

Para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A al no contar con una correcta
distribucién y control de las actividades de los departamentos de marketing y ventas es una
debilidad para la misma puesto que otras empresas tienen un mayor control de las actividades

dentro del departamento en la empresa.
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Capacidad de mercado

La empresa Petroleum & Power Engineers S.A tiene su marca registrada en el
mercado, siendo su canal de comunicacién directo con sus clientes puesto que cuentan con un
registro detallado de sus clientes y estrategias que ayuden a potenciar las ventas de la
empresa en donde estd a cargo del departamento de ventas y marketing.

En la empresa Petroleum & Power Engineers S.A se considera una fortaleza que tengan

una cartera de clientes fieles y han logrado mantenerlo al largo de los anos.

Capacidad Financiera

La empresa Petroleum & Power Engineers S.A cuenta con capital suficiente para
solventar los departamentos de la empresa dando al gerente del departamento de ventasy
marketing tiene libertad para hacer uso del presupuesto para las actividades que pueda
desarrollar como la alimentacidn, bonos, regalos a sus clientes por fechas festivas, etc.

Para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A se considera una fortaleza puesto
gue pueden disponer financieramente de la manera mas rapido posible solventando sus
necesidades en las actividades del departamento de ventas y marketing y es una debilidad

para la empresa debido a que no tienen un presupuesto establecido por cada departamento.

Capacidad tecnoloégica y produccién

La empresa Petroleum & Power Engineers S.A en el departamento de ventas y
marketing cuentan con lo basico de tecnologia para la realizacién de sus actividades como
copiadoras, laptops, celulares, etc. Ademas de tener implementado un software que le ayuda a
realizar sus ventas eficientemente, cabe destacar que estan implementando un nuevo
software actualizado y que apoya de manera eficiente en las actividades del departamento.

Para la empresa es una fortaleza puesto que se mantiene actualizado en cuestiones de

software que pueda beneficiar a la empresa.
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Capacidad de Gestion de Talento Humano

La empresa Petroleum & Power Engineers S.A ha ido creciendo consecutivamente y a
su vez ha crecido el personal en cada uno de sus departamentos como el departamento de
ventas y marketing, cabe destacar que también cuentan con personal subcontratado segun
temporadas en donde haya mayor actividad donde trabajan turnos de dia, noche, fines de
semana, feriados en donde de igual forma reciben sus pagos mensualmente.

La empresa en el departamento de ventas y marketing no realiza capacitaciones
continuas a su personal ya que reciben una capacitacion para la realizacion de sus actividades
ademas cabe mencionar que todas las mafianas realizan una charla técnica de seguridad.

La empresa cuenta con esta debilidad debido a que no mantiene a su personal del
departamento de ventas y marketing actualizado en sus conocimientos para ser mas eficiente

en sus actividades.

Matriz BCG

Figura 10

Matriz BCG

MATRIZ BCG
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Nota. Este grafico muestra resultados de los servicios de la empresa Petroleum & Power

Engineers.
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Interpretacion:

En la siguiente figura de la matriz BCG podemos apreciar parte de la cartera de
productos y servicios de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A. que presenta
productos en los diferentes cuadrantes siendo uno de los mas representativos el servicio de
reparacion y renta de tubulares ya que este es el producto estrella de la empresa siendo asi el
qué mas ingresos representa, para los demas servicios de la empresa qué mantienen las
posiciones en los cuadrantes Il y lll se recomiendan establecer estrategias de mantenimiento y
crecimiento de la cuota de mercado ya qué cuanto mayor sea la participacion en el mercado,
mavyor sera el crecimiento de la empresa, de igual forma con la estrategia de mantenimiento
se logrard qué la cuota de mercado para los productos fuertes se mantenga en una posicién

qué favorezca a la empresa.

Anadlisis de ventas

Tabla 10

Ventas mensuales de la Petroleum & Power Engineers S.A.

VENTAS ANUALES PPE

VENTAS 2020 | VENTAS 2021 | VENTAS 2022
ENERO 97.160,10 109.845,00 350,841,07
FEBRERO 148.980,00 213.456,00 321.654,00
MARZO 196.398,15 155.896,20 578.552,06
ABRIL 155.260,16 356.789,00 568.421,01
MAYO 173.569,10 125.487,00 369.874,00
JUNIO 180.569,21 182.365,00 354.596,00
JULIO 79.987,00 101.756,00 245.839,00
AGOSTO 95.257,00 658.294,00 223.634,02
SEPTIEMBRE 135.320,00 356.122,00 578.963,01
OCTUBRE 115.100,00 101.981,00 456.981,01
NOVIEMBRE 114.500,10 162.531,10 356.932,00
DICIEMBRE 192.224,00 569.741,00 712.116,00

TOTALES 1.684.324,82 | 3.094.263,30 | 4.767.562,11
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Nota. Esta tabla muestra las ventas mensuales de la empresa Petroleum & Power Engineers.

Figura 11

Ventas mensuales de la Petroleum & Power Engineers S.A.

Ventas de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A
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Nota. Este grafico representa las ventas mensuales de la empresa Petroleum & Power

Engineers.

Interpretacion:

En la tabla de las ventas en los tres afios se puede visualizar que sus ventas han ido
aumentando considerablemente siendo en el mes diciembre mayor facturacidn de la empresa
en donde desde el 2021 ha ido aumentando 1409.938,48 en sus ventas esto debido a que las
empresas petroleras a pesar de que en ese afio habia muchas restricciones por la pandemia
del COVID-19 las empresas petroleras siguen realizando sus actividades y en el 2022 tuvo un
aumento respecto al anterior afio de 1673.298,81 siendo su principal producto el servicio de
los tubulares que mas se ha tenido ventas en los afios, siendo un aspecto bueno para la
empresa ya que ha ido aumentando sus ventas constantemente en los afios por lo que se

espera que en el 2023 tenga un aumento constante de ventas anuales.
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Capitulo Il Estudio de Mercado

Definicion del Problema

La carencia de una planificacién estratégica adecuada ha impactado negativamente a
la empresa Petroleum & Power Engineers, originando una falta de direccién y enfoque. Por
esta razon, resulta crucial que la compaiiia elabore un plan de marketing estratégico oportuno,
qgue defina con claridad su propuesta de valor al ofrecer servicios de alta calidad,
contribuyendo asi a fortalecer el reconocimiento de su marca. Con el propdsito de respaldar la

consecucion de sus metas a largo plazo y formular estrategias eficaces.

Objetivos del estudio de mercado

Objetivo General

Determinar el nivel de calidad de servicio que ofrecen las empresas de servicios
petroleros en el mercado actual, mediante la percepcién y experiencia de los clientes
potenciales ante la competencia, para asi desarrollar un plan de marketing estratégico que

posibilite elevar la posicion de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A.

Objetivos Especificos

e Identificar el perfil de los clientes potenciales que muestren su interés en los servicios
petroleros.

® Analizar cémo las dimensiones del modelo servqual influyen en la percepcion de los
posibles clientes.

e Identificar oportunidades para mejorar el posicionamiento mediante la evaluacién de

las necesidad y preferencias de los clientes potenciales.
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Hipétesis

Hipdtesis General

Ha: La calidad del servicio influye directamente en la percepcion y experiencia del cliente
potencial en empresas de servicios petroleros
Ho: La calidad del servicio no influye directamente en la percepcién y experiencia del cliente

potencial en empresas de servicios petroleros

Hipdtesis Especificas

Perfil del cliente

H1: Los afios de la industria influyen directamente en el sector al que pertenece la empresa.
Ho: Los afios de la industria no influyen directamente en el sector al que pertenece la empresa.
Recurso Tangibles

H1: La actividad de la empresa influye directamente con los equipos que cumplan con
estdndares de seguridad.

Ho: La actividad de la empresa no influye directamente con los equipos que cumplan con
estdndares de seguridad.

Capacidad de respuesta

H1: El servicio rapido y eficaz influye directamente en el tamafio de la empresa.

Ho: El servicio rapido y eficaz no influye directamente en el tamafio de la empresa.
Fiabilidad

H1: El personal calificado influye directamente en los afios de experiencia de la industria.
H2: El personal calificado no influye directamente en los afios de experiencia de la industria.
Empatia

H1: El servicio personalizado influye directamente en el gasto mensual

Ho: El servicio personalizado no influye directamente en el gasto mensual
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Innovacion

H1: El sector de la empresa influye directamente en el medio de comunicacidn para contratar

servicios petroleros.

Ho: El sector de la empresa no influye directamente en el medio de comunicacidn para

contratar servicios petroleros

H1: El tipo de informacidn que le gustaria recibir acerca de los servicios petroleros influye

directamente en el sector al que pertenece la empresa.

Ho: El tipo de informacidn que le gustaria recibir acerca de los servicios petroleros no influye

directamente en el sector al que pertenece la empresa.

H1: La migracion digital influye directamente en la principal actividad de la empresa.

Ho: La migracidn digital no influye directamente en la principal actividad de la empresa.

Seguridad

Ho: El sector al que pertenece la empresa influye directamente con los equipos de seguridad

adecuados.

H1: El sector al que pertenece la empresa no influye directamente con los equipos de

seguridad adecuados.

Disefio de la Investigacion

Investigacion descriptiva

La exploracion descriptiva se focaliza en delinear las particularidades de la poblacién

bajo analisis. Segun la definicion de Martinez C. (2019), la indagacidn descriptiva es aquella
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gue tiene como propdsito exponer aspectos esenciales de conjuntos uniformes de fenémenos,

empleando enfoques metddicos que permiten identificar la estructura.

Investigacion concluyente

La investigacidn concluyente, segln lo explicado por Larios E. (2019), posee in caracter
mas formal y organizado, dado que se aporta en datos recogidos y muestras respectivas que

son sometidos a analisis cuantitativos.

Diseno Transversal

De acuerdo con las afirmaciones de Rodriguez & Mendivelso, se hace referencia al
disefio transversal, el cual también es identificado como estudio de prevalencia o encuesta
transversal. El disefio transversal permite recolectar informacidon precisa de una parte de la

muestra de la poblacion objeto de estudio en un periodo de tiempo determinado.

Fuente de recopilacion de datos

Las fuentes de informacién que se aplicaran para el desarrollo del estudio de mercado son:

1. Fuentes primarias: Se conocen como fuentes primarias, cuando el investigador
recopila informacidn real para el levantamiento del andlisis. Esto se realiza mediante la
observacién, experimentacion y encuestas (Gutiérrez, 2020).

2. Fuentes secundarias: Son fuentes de datos de informacién recopilada, como revistas
cientificas y papers. Siempre es recomendable para el investigador utilizar fuentes

confiables que le beneficien al proyecto de investigacién (Gutiérrez, 2020).
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Definicion de variables

Tabla 11

Definicion de variables

Variable Independiente Variable Dependiente Co variables

Planificacion estratégica Calidad del servicio Perfil del cliente, recursos
tangibles, atributos,
fiabilidad, empatia,
innovacion y seguridad.

Nota. Esta tabla muestra las respectivas variables.

Poblacién de estudio

La poblacién de estudio esta constituida por todas las empresas qué se dedican al
petréleo y mineria las cuales de acuerdo a datos del INEC (2023), son 3731 microempresas,
160 pequefias empresas, 115 medianas empresas, grandes empresas 84 dando un total de
cuatro mil noventa empresas a nivel nacional, puesto que la Gerente de Marketing y Ventas
busca impulsar los servicios de la empresa Petroleum & Power Engineers.SA a nivel nacional ya
que de esta manera logran dar a conocer tanto sus servicios que tiene la empresa como los

actuales servicios y a su vez logran adquirir nuevos clientes para beneficio de la empresa.

Determinacion del tamafio de la muestra

Calculo de la muestra

La poblacién que se considerard para el andlisis comprende las compafiias involucradas
en las industrias del petréleo y la mineria. La muestra sera determinada mediante el empleo

de la siguiente formula disefiada para poblaciones limitadas:
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_ ZZ*N*p*q
T d2x (N—-1)+z2xp=xq

n

Criterios de la muestra:
N = Tamafio de la poblacion (4.090)
z = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido (95%)
p = Probabilidades de ocurrencia (80%)
q = Probabilidades de no ocurrencia (20%)
d = margen de error permitido (5%)
n= tamafio de la muestra
Reemplazando los datos:

~ 1,962 * 4090 x 0.8 x 0,2
~ 0,052 (4090 — 1) + 1,962 * 0,8 * 0,2

n

n = 232

Una vez realizado el calculo de la muestra mediante la formula empleada, el resultado
final que se obtuvo es elaborar 232 encuestas que serdn aplicadas a las empresas del mismo

sector.

Tipo de muestreo

Los autores utilizaron la técnica de muestreo exponencial no discriminatorio de la bola
de nieve para alcanzar a la poblacién de baja incidencia. En este enfoque, seleccionaran a los
encuestados iniciales y luego estos recomendardan a otros que completen la encuesta. Este tipo

de muestreo nos brindard resultados eficientes y viables en relacién con la muestra obtenida.
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Técnica de la encuesta

La herramienta que se utiliza con mds frecuencia en el desarrollo de proyectos de
investigacion es la encuesta. Segin Gémez, M. (2023), define a las encuestas como “un
método o instrumento de investigacién que sirve para recopilar informacién por medio de una

serie de preguntas especificas”.

Los autores de la presente tesina utilizardn la encuesta como herramienta principal
para recolectar, procesar y analizar informacién valiosa directamente de los clientes con el

objetivo de tomar decisiones estratégicas que beneficien al estudio de mercado.

Técnica de la investigacion

Los autores de la presente tesina utilizaron la técnica de la investigacién cuantitativa,
esta técnica permite recopilar informacion primaria y a su vez nos ayuda a cuantificar los datos
y aplicar analisis estadisticos que sean de interés para el estudio. El instrumento que se va a

implementar en este estudio de mercado son las encuestas para la recoleccion de los datos.

Operacionalizacion de las variables

A continuacidn, se visualiza la matriz de la operaciéon de variables que se utiliz6 en este
proyecto de investigacién de mercados, en donde constan las 5 dimensiones del modelo
servqual, adicional las 2 dimensiones del perfil del cliente y la innovacién, también se ve
reflejado el objetivo general, el especifico, la teoria que se utilizd, la dimensién, la variable, las

preguntas y el tipo de escala de la pregunta.
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Matriz de operacion de variables
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Objetivo General Objetivo Teoria/Articulo Dimensidn Variable Escala Pregunta Opcidn de respuesta
Especifico
Determinar el nivel de Identificar el perfil  Teoria del Demografica Afnos de la Intervalo ¢Cuantos aflos tiene  Menos de 5 afios
calidad de servicio que  de los posibles comportamiento industria su empresa en la Entre 5 a 10 afios
ofrecen las empresas clientes que de compra del industria? Entre 11 a 16 afos
de servicios petroleros  muestren su consumidor Mas de 16 afios
en el mercado actual, interés en los
mediante la percepcion  servicios Sector de la Nominal éA qué sector Primario (extraccién de
y experiencia de los petroleros. empresa pertenece su materias primas)
clientes potenciales empresa? Terciario
ante la competencia, (comercializacién)
para asi desarrollar un
plan de marketing Tamafo Nominal Tamaiio de la Microempresa (1a 9
estratégico que empresa trabajadores)
permita mejorar el Pequefia empresa (10 a
posicionamiento de |a 49 trabajadores)
empresa Petroleum & Mediana empresa (50 a
Power Engineers S.A 199 trabajadores)
Empresa Grande (200 en
adelante)

Actividad Nominal ¢Cudl es la principal Transporte de crudo
actividad qué realiza  Exploracién y Extraccion
su empresa? de crudo

Servicios Petroleros

Gasto mensual Intervalo ¢Cuanto se gasta Menos de S 1000

mensualmente en
rentar servicios
petroleros?

Entre $1001 y S 5000
Entre $ 5001 a $10.000
Mas $10.001
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Geografica

Pregunta filtro

Nominal

éEs cliente de
empresas que
ofrecen servicios
petroleros?

Si
No

Determinar como

las dimensiones Teoria de la
del modelo Calidad Total
servqual impactan

en la percepcién

de los posibles

clientes en la

compra

Recursos
Tangibles

Apariencia del
personal

Ordinal

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de los
atributos fisicos que
deberian tener las
empresas de
servicios petroleros.
La atencion que
brinda el personal

No es importante
Poco importante
Regular
Importante

Muy importante

Equipamiento

Ordinal

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de los
atributos fisicos que
deberian tener las
empresas de
servicios petroleros.
Maquinaria con
tecnologia de
vanguardia

Ordinal

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de los
atributos fisicos que
deberian tener las
empresas de
servicios petroleros.

Equipos que cumplan

con estandares de
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seguridad

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de los
atributos fisicos que
deberian tener las
empresas de
servicios petroleros.
Herramientas y
equipos
especializados

Instalaciones

Ordinal

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de los
atributos fisicos que
deberian tener las
empresas de
servicios petroleros.
Instalaciones
administrativas
adecuadas

Personal
eficiente

Capacidad de
respuesta

Ordinal

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de las
caracteristicas que
deben poseer los
servicios petroleros.
Capacidad para
resolver

Personal
comunicativo

Ordinal

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de las




114

caracteristicas que
deben poseer los
servicios petroleros.
Comunicacion directa

Accesibilidad del
servicio

Ordinal

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de las
caracteristicas que
deben poseer los
servicios petroleros.
Accesibilidad

Personal
proactivo

Ordinal

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de las
caracteristicas que
deben poseer los
servicios petroleros.
Soluciones rapidas

Personal
capacitado

Ordinal

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de las
caracteristicas que
deben poseer los
servicios petroleros.
Servicio rapido y
eficaz

Personal Flexible

Ordinal

Segun su criterio.
Califique el nivel de
relevancia de las
caracteristicas que
deben poseer los
servicios petroleros.
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Agilidad del personal

Fiabilidad

Disponibilidad
continua del
servicio de
atencion

Ordinal

Segun su criterio.
¢Qué importancia
tienen los factores
mencionados en
empresas de
servicios petroleros?
Atencién 24/7

Precisién en la
prestacion del
servicio

Ordinal

Segun su criterio.
¢Qué importancia
tienen los factores
mencionados en
empresas de
servicios petroleros?
Confiabilidad

Comunicacién
importante

Ordinal

seguln su criterio.
¢Qué importancia
tienen los factores
mencionados en
empresas de
servicios petroleros?
Atencién
personalizada

Servicio al
cliente mejorado

Ordinal

Segun su criterio.
¢Qué importancia
tienen los factores
mencionados en
empresas de
servicios petroleros?
Atencion
personalizada
Personal calificado
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Cumplimiento Ordinal
del servicio

Segun su criterio.
¢Qué importancia
tienen los factores
mencionados en
empresas de
servicios petroleros?
Cumplimiento en
plazo de entrega

Empatia Confiabilidad y Ordinal
eficiencia del
servicio

Segun su perspectiva
¢Qué grado de
importancia tienen
los siguientes
factores en relacion
con la confianza que
ofrecen las empresas
de servicios
petroleros?

Servicio
personalizado

Eficiencia en el Ordinal
proceso

Segun su perspectiva
¢Qué grado de
importancia tienen
los siguientes
factores en relacién
con la confianza que
ofrecen las empresas
de servicios
petroleros?

Entrega de servicio
rapida

Capacidad Ordinal
eficiente del
empleado

Segun su perspectiva
¢Qué grado de
importancia tienen
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los siguientes
factores en relacion
con la confianza que
ofrecen las empresas
de servicios
petroleros?

Atender las
inquietudes del
cliente

Actitud proactiva
para resolver
problemas

Ordinal

Segun su perspectiva
¢Qué grado de
importancia tienen
los siguientes
factores en relacion
con la confianza que
ofrecen las empresas
de servicios
petroleros?
Comprension ante
situaciones
imprevistas

Seguridad Profesionales
responsables

Ordinal

Segun su criterio.
¢Califique la
importancia que
tienen los siguientes
factores en base a la
seguridad del
servicio?

Encargados de la
maquinaria que
transmitan seguridad

Comportamiento
positivo

Ordinal

Segun su criterio.
¢éCalifique la
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importancia que
tienen los siguientes
factores en base a la
seguridad del
servicio?
Amabilidad del
personal

Seguridad en el Ordinal
equipamiento

Segun su criterio.
¢Califique la
importancia que
tienen los siguientes
factores en base a la
seguridad del
servicio?

Equipos de seguridad
adecuados al
manejar maquinarias

Capacitacion del  Ordinal
personal ante

manejos de

problemas

Segun su criterio.
éCalifique la
importancia que
tienen los siguientes
factores en base ala
seguridad del
servicio?

Seguridad en los
canales de las
empresas de
servicios petroleros

Identificar y Teoria de la Innovacién
analizar puntos de  innovacién

fortalecimiento

(oportunidades)

que permita

Mejoramiento Ordinal
de la maquinaria

Segun su criterio.
¢Califique la
importancia que
tienen los siguientes
factores en base a
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aumentar la
experiencia de los
clientes
potenciales
mediante la
implementacion
de estrategias de
innovacion
efectivas que
beneficien al
posicionamiento
de la empresa.

innovacion de las
empresas de
servicios petroleros?
Nanotecnologia para
la recuperacion del
crudo de la arena

Tecnologias
digitales

Ordinal

Segun su criterio.
éCalifique la
importancia que
tienen los siguientes
factores en base a
innovacion de las
empresas de
servicios petroleros?
Migracidn digital

Difusién de los
servicios

Ordinal

Segun su criterio.
¢Califique la
importancia que
tienen los siguientes
factores en base a
innovacion de las
empresas de
servicios petroleros?
Publicidad en redes
sociales

Eficiencia
operativa

Ordinal

Segun su criterio.
¢éCalifique la
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importancia que
tienen los siguientes
factores en base a
innovacioén de las
empresas de
servicios petroleros?
Automatizacion en
sus procesos

Servicio flexible

Ordinal

Segun su criterio.
¢Califique la
importancia que
tienen los siguientes
factores en base a
innovacion de las
empresas de
servicios petroleros?
Servicios de Coiled
tubing (tuberia
flexible)

Monitoreo
continuo de
maquinaria

Ordinal

Segun su criterio.
¢Califique la
importancia que
tienen los siguientes
factores en base a
innovacion de las
empresas de
servicios petroleros?
Seguimiento en
tiempo real

Uso eficiente de
recursos

Ordinal

Segun su criterio.
éCalifique la
importancia que
tienen los siguientes
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factores en base a
innovacion de las
empresas de
servicios petroleros?
Sostenibilidad y Eco-
Amigabilidad

Comunicacion medios de
comunicacion

Nominal

¢Cual es el medio de
comunicacién que
usted utiliza para
contratar una
empresa que ofrece
servicios petroleros?

Informacion Tipo de
informacion

Nominal

¢Qué tipo de
informacion le
gustaria recibir
acerca de las
empresas de
servicios petroleros?

Servicios de la empresa
Innovaciones

Actividades de eventos en
la que participa la empres
Proceso para la
contratacion del servicio
Proceso para la entrega
del servicio (tiempo de
entrega)

Nota. Esta tabla muestra a detalle la encuesta final.
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Elaboracion y prueba del cuestionario

Disefio de encuesta preliminar

El modelo de la encuesta se realizé en base al modelo de servqual, este modelo nos
permitird conocer, analizar y evaluar la calidad del servicio en funcién a las expectativas y
percepcion de los consumidores y posibles clientes. La encuesta consta de 7 dimensiones
como: Recursos Tangibles, Fiabilidad, Empatia, Seguridad y Capacidad de respuesta.

Adicionalmente, la encuesta cuenta con 2 dimensiones como el perfil del cliente e innovacion.

Estructura de la encuesta:

Titulo: Encuesta para determinar la calidad del servicio petrolero

Cadigo: Numero de identificacidon para cada encuesta.

Saludo: Contiene el objetivo de la encuesta y el tiempo que va a tomar llenar para el
encuestado.

Pregunta Filtro: La pregunta filtro fue utilizada para filtrar a las empresas que no eran
objeto de estudio. En funcidn a la respuesta obtenida se puede detectar si debe finalizar la
encuesta o si debe proseguir con las siguientes preguntas para su finalizacion.

Primer apartado: Perfil del encuestado, se obtiene el nombre de la empresa a la que
pertenece, los afios de la industria, el sector, tamafio y la actividad que realiza la empresa y el
gasto mensual por contratar el servicio petrolero.

Segundo apartado: Recursos Tangibles, se realizaron preguntas considerando el nivel
de importancia que deben tener los atributos fisicos de la empresa.

Tercer apartado: Capacidad de respuesta, se realizan las preguntas considerando la
capacidad de respuesta que el personal posee al brindar una buena atencidn al cliente.

Cuarto apartado: Fiabilidad, se realiza la pregunta considerando factores que brindan

confianza al cliente en la adquisicion de servicio.
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Quinto apartado: Empatia, se realiza la pregunta considerando aspectos que influyen
en la adquisicidn de servicio

Sexto apartado: Seguridad, se realizan las preguntas que garanticen la proteccion del
cliente al momento de adquirir un servicio.

Séptimo apartado: Innovacion, se realizan preguntas sobre la implementacidn de

nuevos servicios.

Disefio del cuestionario

La aplicacidn del cuestionario se realizd6 mediante la herramienta Google Forms. Los
autores eligieron esta herramienta por la facilidad de uso que brinda al momento de realizar la
encuesta y también porque recopila automaticamente las respuestas que se obtuvieron de los
encuestados en una hoja de excel, lo cual resulta beneficio para los autores agilitar el proceso

de la recoleccidon de datos.
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Diseiio de la encuesta inicial

Figura 12

Disefio de la encuesta inicial

HESPEMN

aaresena PRy

Encuesta de calidad del servicio que ofrecen las empresas de servicios Petroleros

Reciba un cordizl salude, somos estudisntes da Utimo semestre de |3 carrers de Mercadatesnia, |2 presente encuests pars ol proyecto de titulacisn en donde ze
reslizamos una investigacidn sobra |3 calidad de servicio de las emprasas de sarvicios petroleros.

Par elle le padimos su colaboracion y agradecemas su tiempo (5 min) al responder a3 cada une de |as siguientes preguntas, s2 le garantiza confidencialidad
absoluta con la informacion proporcionada.

Instructiveo:
1. Responda con sinceridad las siguientes preguntas.
2. Seleccions la respuests que considers apropiada.
Pregunta Filtro

1. ;Es clienfe de empresas gue ofrecen servicios petroleros?

Si

No -
1. Perfil del cliente

1.1 Nombre de la empresa:

1.2 ;Cuantos afios tiene su empresa en la industria ?

Menos de 5 afios

Entre § a 10 afios

000

Entre 11 3 1§ afics

Mas de 18 afias
2. Recursos Tangibles
2.1 Segun su criterio. Califigue el nivel de relevancia de los afributes fisicos gue deberia tener las empresas de servicios petroleros

Mada importante | Poco importante Regulzar Importante Muy importante

1 2 3 4 ]

La atencion que brinda el personal

Maquinaria con tecnologia de vanguardia

Equipos que cumplan con estandares de seguridad

nstalacignas administrativas adecuadas

Herramientas y eguipos especizlizados
3. Capacidad de respuesta

3.1 Segdn su criterio. Califigue el nivel de relevancia de las caracteristicas que deben poseer los servicios petfroleros.

Mada importante | Poco importante Regular Importante Muy importante

1 2 3 4 5

Capacidad para resolver

Comunicacion directa

Accesibilidad

Soluciones rapidas

Servicio rapido v eficaz

Agilidad del persona
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4. Fiabilidad

4.1 Segin su criterio.; Qué importancia fiene los factores mencicnados en empresas de servicios pefrolercs?

Mada importante | Poco importante Regular miportante Muy importante

1 P 3 4 5

Atencion 247

Confizbilidad

Atancidn personzlizads

Personal calificado

Cumplimiento en plazo de enfrega

4.2 Hay alguna sugerencia que desee compartir con nosotros para mejorar el servio en la empresas de servicios petroleros?

5. Empatia

5.1 Segin su perspectiva ; Qué grado de importancia tienen los siguienfes factores en relacién con la confianza que ofrece las empresas de servicios
petroleros.

Mada importante | Poco importante Regular mpaortante Muy important=
1 z 3 4 5

Servicio personalizado

Entrega de servicio ripida

Atender las inquistudes del chente

Comprensidn ante situaciones impr

&. Innovacién

§.1 Segdn su criterio_; Califique la importancia tiene los siguientes factores en base a innovacion de las empresas de servicios petroleros?

Mada importante | Poco importante Regular Impartante Muy importante

1 2 3 4 ]

Manotacnologia para la recuperacin del crude de la arena

Migracidn digital

Publicidad en redes sociales

Automafizacion en sus procesos

Servicios de Coiled tubing (tubena flexible)

Seguimiento en tiempo rea

Sostenibilidad y Eco-Amigabilidad

£.2. ;Cual es el sistema de comunicacion que usted utiliza para contratar una empresa que ofrece servicios pefroleros?

Facebook

nstagram
Whatsapp

Linkedin

Tik Tok

6.3. ;Que tipo de informacion le gustaria recibir acerca de las empresas de servicios petroleros?
Servicios de la empresa

nnovaciones

Actividades de eventos en la que participa la empres

Sucursales de la empresa

Proceso para la contraizcion del servicio

Proceso para |a entrega del servicio (iempo de enirega)
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1.2 ;A qué sector pertenece su empresa?
Frimario {extraccion de maferias primas)

Terciario (comercializacion)

1.4. Tamafio de [a empress
Micro empreza (1 & % trabsjsdores)
Pegueria emprasa (10 5 49 irabajsdores)

Medisns empreza (50 5 199 trabsjsdores)
Empreza Grands (200 en adelanie)
1.5 ;Cual es la principal actividad qué realiza su empresa?

Transporte de crudo

Exploracion y Exfraccidn de crudo

Servicios Pefroleros

1.8 ;Cuanto se gasta mensuwalmente en rentar servicios petroleros?
Menos de 5 1000

Entre 1001 y § 5000

Entre 3 5001 a $10.000

goood 000 000 000

Mas 510001

Nota. Esta tabla muestra a detalle el disefio de la encuesta inicial.

Validez del instrumento de medicion

La validacion del instrumento es de vital importancia dado que los profesionales como
investigadores de mercados, disefadores de proyectos y mercadélogos daran su aprobacién
de cudles son los items con una opinidén general y concluyente de las preguntas planteadas en

el cuestionario.

Los profesionales que validan el presente cuestionario son:

Experto 1: Mgtr. Marlon Vasquez. Gerente de Marketing de SushiCorp.

Experto 2: Lic. Henry Cabrera. Analista de marketing

Experto 3: Lic. Ricardo Mosquera. Gerente General de Premil.

La Validacion de la encuesta se realizd mediante una matriz de validacion, donde se
establecen una serie de pardmetros que indican los criterios de validacion como: la
representatividad, comprensidn, interpretacién y claridad en las preguntas. Los expertos

deben dar una ponderacién a cada criterio.
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Encuesta final

Figura 13

Encuesta final

@ESPE S

ey ey T
# e P

Encuesta de calidad del servicio que ofrecen las empresas de servicios Petroleros

Reciba un cordial saludo, somos estudiantes de Olimo semestre de la camrera de
Mercadotecnia, |2 presente encuesia para el proyecto de titulacion en donde s2 resliza una
nvestigacion sobre |3 calidad de servicio de las empresas de servicios peiroleros. Porelo e
pedimos su colaboracion y agradecemos su tiempo (5 min) al responder a cada una de las
siguienies preguntas, se le garantiza confidencialidad absoluta con |a informacion
proporcionada.

Instructiva:
1. Responda con sinceridad las siguientes preguntas.

2. Seleccione la respuesta que considere apropiada.

Pregunta Filtro

1. iEs cliente de empresas que ofrecen servicios petroleros?
5

Mo

1. Perfil del cliente

1.1 Nombre de la empresa:
1.2 ;Cuantos anos tiene su empresa en la industria?

O Menos de 5 arios
L] Entre 52 10 afics
[] Entre 11 2 16 arfios
[0 mas de 18 afios

1.3 ;A que sector pertenece su empresa?

|:| Primario {ex‘l'accién de materizs primas)
[ Terciario (comercializacidn)

1.4. Tamano de la empresa

[J Micro empresa (1 a 8 trabajadores)
[0 Pequefia empresa (10 a 48 frabajadores)
O Mediana empresa (50 a 189 trabajadores)
[ Emprasa Grande (200 en adelanie)



1.5 ;Cual es la principal actividad que realiza su empresa?

[0 Transporte de crudo

[ Exploracidn y Extraccion de crudo

|:| Servicios Petroleros

1.6 ;Cuanto se gasta mensualmente en rentar servicios petroleros?

O Menos de 5 1000

[0 Entre 31001 y 5 5000
O Entre %5001 2 $10.000

O mas s10.004

2. Recursos Tangibles

2.1 Segln su criterio. Califique el nivel de relevancia de los atributos fisicos que

deberia tener las empresas de servicios petroleros

1 2 3 4 5
Factor Mo es Poco Regular | Importante Muy
importante | importante importante

L= atencion que
brinda el personal

Maquinaria con
tecnologia de
vanguardia

Equipos que cumplan
con esiandares da
seguridad

Instalacionas
adminisirativas
adecuadas

Herramientas y
equipos
especializados

3. Lapacidad de Hespuesta

3.1 Segun su criterio. Califique el nivel de relevancia de las caracteristicas que deben
poseer los servicios petroleros.

1 2 3 4 5
Factor Mo es Poco Regular | Importante Muy
importante | importante importante

Capacidad para
resolvar

Comunicacion directa
Aocesibilidad
Soluciones rapidas

Servicio rapido y
eficaz

Agilidad del persona
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4. Fiabilidad

4.1 Segin su criterio_; Qué importancia tienen los factores mencionados en empresas
de servicios petroleros?

1 2 3 4 5
Factor Mo es Poco Regular | Importante Muy
importante | importante importante
Atencitn 24T
Confiabilidad
Atencion
personalizada
Personal calificado
Cumplimiento en
plazo de entrega
5. Empatia

5.1 Seguln su perspectiva ;Qué grado de importancia tienen los siguientes factores en
relacién con la confianza que ofrecen las empresas de servicios petroleros.

personalizado

Entrega de servicio
rapida

Atender las
inquistudes del
cliznt=

Comprension ante
situsciones
imprevistas

1 2 3 4 5
Factor Mo es Poco Regular | Importante Muy
importante | importante importante
Servicio

&. Innovacion

&.1 Segun su criterio_; Califique la importancia que tienen los siguientes factores en
base a innowvacion de las empresas de servicios petroleros?

1 2 3 4 5
Factor Mo es Poco Regular | Importante Muy
importante | importante importante

Manatecnologia para
la recuperacién del
crudo de la arena

Migracién digital

Publicidad en redes
sociales

Automatizacidn en
SUS procesos

Servicios de Coiled
tubing (iuberia
flexible)

Seguimiento en
tiempo real

Sostenibilidad y
Eco-Amigabilidad
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£.2. ; Cual es el medio de comunicacion que usted utiliza para contratar una empresa
que ofrece servicios petroleros?

Facebook
Instagram
‘Whatsapp
Linkedin

Correo elecirdnico

oooooo

Pagina web

£.3. ; Gue tipo de informacion le gustaria recibir acerca de las empresas de servicios
petroleros?

|:| Servicios de |z empresa

O Innovaciones

[[] Actividades de eventos en |2 que participa la empresa
O Proceso para la contratacion del senvicio

[0 Proceso para |a entrega del servicio (tiempo de entrega)

7. Seguridad

7.1 Segln su criteric. ; Califique la importancia que tienen los siguientes factores en
base a la seguridad del servicio?

1 2 3 4 5
Factor Mo es Poco Regular | Importante Muy
importante | importante importante

Encargados de la
maquinaria que
transmitan seguridad

Amabilidad de
personal

Equipos de seguridad
adecuados al
mMansjar maquinarias

Seguridad en los
canales de las
emprasas de
servicios petroleros

Hemos finalizado la encuesta. Muchas gracias por su colaboracion

Nota. Esta figura muestra a detalle el disefio de la encuesta final.

Confiabilidad del instrumento de medicion

Alfa de Cronbach

Segun Guttman (1945) afirmé que “El Alfa de Cronbach es un modelo qué evalua la

consistencia interna de un conjunto de preguntas que miden una determinada variable. Se
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utiliza para determinar la confiabilidad de una escala o un cuestionario al medir una

caracteristica especifica”. En el presente estudio se realizé un analisis del alfa de Cronbach.

Para dicho analisis se considerara los siguientes rangos:

* =09 Excelente

& 09-08 Bueno

o (.8—-0.7 Aceptable
e 07-0.6Débil

e 0.6-0.5Mediocre

Una vez realizada la validacidn con los expertos se procede a evaluar la fiabilidad de la

encuesta de potenciales clientes de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A.

Tabla 13

Alpha de Cronbach encuesta de clientes potenciales

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,868 31

Nota. Esta tabla muestra la fiabilidad del alfa de Cronbach.

El nimero de elementos seleccionados para la encuesta es de 31 como se aprecia en la
tabla, el alfa de Cronbach muestra una fiabilidad de 0,868 la cual es una buena fiabilidad al

estar en el rango de 0.9 - 0.8.
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Trabajo de Campo

Seleccion de los trabajadores de campo

Los autores, Anibal Israel Chimbo Gualpa, Clara Alexandra Escobar y Evelyn Isabel
Paspuel, seran los encargados de levantar y analizar la informacién del presente proyecto,
debido a que cuentan con la experiencia necesaria en la elaboracién de proyectos de

investigacion de mercados y en el levantamiento y andlisis de las encuestas.

Funciones de los trabajadores de Campo

Los autores de la presente tesina seran los encargados de realizar el trabajo de campo
para lo cual la funcidn principal de los mismos serd la creacién y validacion de las encuestas,
esto se lo realiza con el fin de levantar informacidn real y precisa que se aplicard a los
representantes de las empresas que formen parte de la poblacidn del objeto de estudio, una
vez ya obtenida la cantidad exacta de encuestas, los autores proceden a verificar que las
encuestas sean llenadas exitosamente, ademas seran los responsables de codificar las
encuestas y copiar los datos en un software llamado SPSS, el mismo que permitira realizar los
analisis estadisticos como el analisis univariado, andlisis bivariado, prueba de hipdtesis, andlisis

de regresidn, andlisis de varianza y las correlaciones.

Planificacion del trabajo de campo

En la fase de programacion de la labor, se establecid el lapso necesario para llevar a
cabo cada encuesta, asi como la duracidon estimada para la ejecucidén durante los dias

designados para recopilar la informacion.

e Numero de encuestadores: 3
e Tiempo de duracidon de la encuesta: 5 minutos

e Horas diarias de trabajo: 6 horas



Supervision de los trabajadores de campo
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Una vez ya establecida la planificacién del trabajo, se debe supervisar si los encargados

del levantamiento de informacidn de las encuestas estan realizando correctamente sus

funciones, verificando si las encuestas estan siendo llenadas de manera correcta y si existe

algln problema al momento de realizar la encuesta se deberd colocar una observacién o

invalidar la encuesta.

Ejecucion del trabajo de campo

Los autores de la presente tesina registraran el progreso del trabajo de campo en la

matriz del cronograma de actividades para el levantamiento de informacidn.

Tabla 14

Cronograma de actividades

Nota. Esta tabla muestra el Cronograma de actividades.

Evaluacion de los trabajadores de campo

El trabajo de campo finalizd exitosamente, se realizaron en total 240 encuestas. El

MES: JULIO
CRONOGRAMA Dial|Dia2|Dia3 |Dia4 |Dia5|Dia6|Dia7|Dia8
Total de
17 18 19 20 21 22 23 24 | encuestas
Levantamiento de informacion
Encuestador 1 | Israel Chimbo 12 10 15 11 10 9 7 10 |84
Encuestador2 | /\exandra 9 | 12| 13| 8 | 12| 9|7 |9 |7
Escobar
Encuestador 3 | Evelyn Paspuel | 9 9 15 10 13 8 |8 5 77
240

tiempo de duracion del trabajo de campo fue exactamente de 8 dias, iniciando el 17 de julio

del 2023 y finalizando el 24 de julio del 2023.
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Analisis de resultados

Andlisis de las dimensiones del modelo servqual

El Modelo de Calidad de Servicio SERVQUAL evalla las expectativas del cliente con
respecto a las cinco dimensiones mencionadas en la organizacién que proporciona el servicio.
De esta manera, compara esta evaluacidn con la percepcion del cliente acerca de ese servicio
en esas mismas dimensiones (AITECO, 2012).

Tabla 15

Promedio general de la calidad del servicio

Calidad del Servicio

Recursos tangibles 4,62
Capacidad de respuesta 4,6
Fiabilidad 4,6
Empatia 4,64
Seguridad 4,69
Calidad del Servicio 4,63

Nota. Esta tabla muestra el promedio de la calidad del servicio en general.
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Figura 14

Calidad del servicio

Calidad del servicio

e—Re g e——Fypectativa

Recu rsosStangibles

Segurioaczd Capacidad de
respuesta
Empatia Fiabilidad

5 5

Nota. El gréfico representa el promedio de la calidad del servicio en general

Analisis

En la figura se puede visualizar el promedio de la calidad del servicio en general, la
dimension que tiene el promedio alto es la Seguridad con el 4,69 evaluado sobre 5 puntos,
seguido de la dimension de Empatia que tiene un valor de 4,64 evaluado sobre 5 puntos, como
tercera dimensidn se encuentra los Recursos tangibles con el 4,62 sobre 5 y finalmente las

dimensiones de Fiabilidad y Capacidad de respuesta con el 4,60 evaluado sobre 5 puntos.

Informe por dimensiones

Recursos Tangibles

Tabla 16

Promedio de la dimensidn de Recursos Tangibles

Recursos tangibles

La atencidn que brinda el personal 4,49



Maquinaria con tecnologia de vanguardia 4,63
Equipos que cumplan con estdndares de seguridad 4,59
Instalaciones administrativas adecuadas 4,60
Herramientas y equipos especializados 4,79
Recursos tangibles 4,62

Nota. Esta tabla muestra los porcentajes de la dimension de Recursos Tangibles.

Figura 15

Recursos Tangibles

Recursos Tangibles

s Roa| s Expectativa

La atencién que brinda
el pepsonal

Magquinaria con
t@cnologia de
vanguardia

Herramientasy 5
equipos especializadoéI 9

Instalaciones quipos que cumplan
administrativas con estandares de
adecuadasS 5 seguridad

Nota. El grafico representa los porcentajes de la dimensién de los recursos tangibles.

Analisis

En la dimensidn de recursos tangibles las herramientas y equipos especializados, y

Magquinaria con tecnologia a la vanguardia se consideran los mas importantes con un

promedio de 4,79.
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Capacidad de respuesta

Tabla 17

Promedio de la dimensidn capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Capacidad para resolver 4,73
Comunicacion directa 4,55
Accesibilidad 4,50
Soluciones rapidas 4,63
Servicio rapido y eficaz 4,64
Agilidad del personal 4,57
Capacidad de respuesta 4,60
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Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de la dimensién de la capacidad de la respuesta.

Figura 16

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

e Rpg| e=Fxpectativa

Capacidad para
resolver Problemas

Agilidad del perso r“f’al

Servicio rapido y eﬁcgz

Soluciongs rapidas

Nota. El grafico representa los porcentajes de la dimensidn de la Capacidad de respuesta.

Ag(esibilidad

Cému nicacion directa
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Analisis

En la dimensién de capacidad de respuesta, la que tiene mayor promedio es la de

calidad con un valor de 4,73, seguido de innovacidn con un valor de 4,64.

Fiabilidad

Tabla 18

Promedio de la dimension de Fiabilidad

Fiabilidad
Atencidn 24/7 4,53
Confiabilidad 4,46
Atencion personalizada 4,55
Personal calificado 4,69
Cumplimiento en plazo de entrega 4,75
Fiabilidad 4,60

Nota. La tabla muestra los porcentajes de la dimension de la Fiabilidad
Figura 17

Fiabilidad

Fiabilidad

m—Real e—Fxpectativa

Atencién 24/7

Cumplimiento en pl azo

de entrega C8nfiabilidad

Atencidn

Personal calificado ;
5 personalizada

Nota. El grafico representa los porcentajes de la dimensidn de la Fiabilidad.

Analisis
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En la dimensién de Fiabilidad, el cumplimiento de plazo de entrega tiene mayor
promedio dando un valor de 4,75, seguido del personal calificado que cuenta con un promedio

de 4,69.

Empatia

Tabla 19

Promedio de la dimension de Empatia

Servicio personalizado 4,64
Entrega de servicio rapida 4,58
Atender las inquietudes del cliente 4,65
Comprensidn ante situaciones imprevistas 4,70
Empatia 4,64

Nota. Esta tabla muestra los porcentajes de la dimensidn de la Empatia.
Figura 18

Empatia

Empatia

e Reg| esFxpectativa

Servicio pe?sonalizado

Comprension ante
situaciones 5
imprevistas

Entrega de servicio
rapida

Atender las
inquietudes del cliente

Nota. Este grafico representa los porcentajes de la dimension de la Empatia.

Analisis
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En la dimensién de Empatia, Comprensidn ante situaciones imprevistas se considera

mas importante con un promedio de 4,7, seguido de atender las inquietudes del cliente con

4,65.

Seguridad

Tabla 20

Promedio de la dimension de Seguridad

Seguridad
Encargados de la maquinaria que transmitan seguridad 4,74
Amabilidad del personal 4,50
Equipos de seguridad adecuados al manejar maquinarias 4,75
Seguridad en los canales de las empresas de servicios 4,78
petroleros
Seguridad 4,69

Nota. Esta tabla muestra los porcentajes de la dimension de Seguridad.

Figura 19

Seguridad

Figura 19

Sequridad



Seguridad

e Roal esFxpectativa
Encargados de la
maquinaria que

transmita® seguridad

Seguridad en los
canales de las

empresas de servicm

petroleros

Amabilidad del
personal

V)
Equipos dg seguridad
adecuados al manejar

Nota. Este grafico representa los porcentajes de la dimensién de la Empatia.

Analisis
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En la dimensién de Seguridad, Seguridad de los canales de las empresas de servicios

petroleros y Equipos de seguridad adecuados al manejar maquinaria se considera mas

importante con un promedio de 4,78 y 4,75 respectivamente.

Anadlisis univariado

Pregunta Filtro

- ¢Es cliente de empresas que ofrecen servicios petroleros?
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Tabla 21

¢Es cliente de empresas que ofrecen servicios petroleros?

+Es cliente de empresas que ofrecen servicios petroleros?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

vahdo acumulado

Vilido s8I 240 100,0 100.0 100,0

Nota. Esta tabla muestra el nUmero de empresas que han sido clientes de empresas que

ofrecen servicios petroleros.

Figura 20

Empresas que han sido clientes de empresas que ofrecen servicios petroleros.

Sl

= Valido

Nota. Este gréfico representa el nUmero de empresas que han sido clientes de empresas que

ofrecen servicios petroleros.

El 100% del total de las empresas encuestadas han sido clientes o alguna vez han

contratado a empresas que ofrecen servicios petroleros.



1. Perfil del cliente

1.1 {Cuantos aiios tiene su empresa en la industria?

Tabla 22

¢Cudntos afos tiene su empresa en la industria?
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i Cudntos afios tiene su empresa en la industria?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Menos de 5 afios 8 3.3 3.3 3.3
Entre 5a 10 afios 40 16,7 16,7 200
Entre 11 a 16 afios 101 421 421 62.1
Mas de 16 afios 91 37.9 379 100.0
Total 240 100.0 100.0

Nota. Esta tabla muestra el tiempo de las empresas dentro de la industria.
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Figura 21

¢Cudntos afos tiene su empresa en la industria?

Frecuencia

B Menos de 5 afos
m Entre 5 a 10 afos
m Entre 11 a 16 afos

W Mas de 16 afios

Nota. Este gréfico representa el tiempo de las empresas dentro de la industria.

Se puede observar que el 42,08% de las empresas encuestadas llevan entre 11 a 16

afios dentro de la industria petrolera y el 37,92% tienen 16 o mas afios en la industria.

1.2 ¢{A qué sector pertenece su empresa?

Tabla 23

¢A qué sector pertenece su empresa?

LA qué sector pertenece su empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vilido acumulado

Valido Primario 124 517 517 517

= = =

Terciario 116 48.3 48.3 100.0

= >

Total 240 100.0 1000
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Nota. Esta tabla muestra el sector al que pertenece la empresa encuestada.

Figura 22

¢A qué sector pertenece su empresa?

Frecuencia

M Primario

51,67%

M Terciario

Nota. Este grafico representa el sector al que pertenece la empresa encuestada.

Del total de las empresas encuestadas, el 51,67% equivale a 124 empresas del sector

primario, mientras que el 48,33% equivalen a 116 qué pertenecen al sector terciario.

1.3 Tamaiio de la empresa

Tabla 24

Tamafio de las empresas
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Tamaiio de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Pequefiaempresa(10a 11 4.6 4.6 4.6
49 trabajadores)
Mediana empresa (50a 122 50.8 50,8 554
199 trabajadores)
Empresa Grande (200 107 446 446 1000
en adelante)
Total 240 100.0 1000

Nota. Esta tabla muestra el tamafio de la empresa.

Figura 23

Tamafio de las empresas

Tamaio de la empresa

M Pequefia empresa (10 a 49
trabajadores)

B Mediana empresa (50 a 199
trabajadores)

M Empresa Grande (200 en
adelante)

Nota. Este gréfico representa el tamafio de la empresa.
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Del total de la poblacién encuestada, el 50,83% son medianas empresas, es decir, de

50 a 199 trabajadores, mientras que el 44,58% son empresas grandes qué cuentan con 200

trabajadores o mas.

1.4 éCual es la principal actividad qué realiza su empresa?

Tabla 25

¢Cudl es la principal actividad qué realiza su empresa?

& Cual es la principal actividad qué realiza su empresa?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
vahdo acumulado
Valido Transporte de crudo 11 4.6 4.6 4.6
Exploracion y 127 529 529 57.5
Extraccion de crudo
Servicios Petroleros 102 425 425 100.0
Total 240 1000 100.0

Nota. Esta tabla muestra la principal actividad qué realiza la empresa.

Figura 24
Actividad principal de las empresas

¢Cual es la principal actividad qué realiza su
empresa?

B Transporte de crudo

“ 42,50% m Exploracién y Extraccién de

crudo

52,92%

M Servicios Petroleros

Nota. Este grafico representa la principal actividad qué realiza la empresa.
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Del total de la poblacién encuestada, el 52,92% de las empresas realizan actividades de

exploracién y extraccién de crudo, mientras que el 42,50% realizan actividades de servicios.

1.5 ¢Cudnto gasta mensualmente en rentar servicios petroleros?

Tabla 26

¢Cudnto gasta mensualmente en rentar servicios petroleros?

{Cuinto gasta mensualmente en rentar servicios petroleros?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vahido acumulado
Valido Menos de § 1000 19 7.9 7.9 7.9
Entre $1001 v § 5000 73 304 304 383
Entre $ 5001 a $10.000 91 379 37.9 76.3
Mis $10.001 57 238 238 100.0
Total 240 100.0 100.0

Nota. Esta tabla muestra cuanto gastan mensualmente las empresas al rentar servicios

petroleros.
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Figura 25

¢Cudnto gasta mensualmente en rentar servicios petroleros?

é¢Cuanto gasta mensualmente en rentar servicios
petroleros?

7,92%
23,75% B Menos de $ 1000
30,42% ® Entre $1001 y S 5000
W Entre $ 5001 a $10.000

B M3s $10.001

37,92%

Nota. Este gréfico representa cuanto gastan mensualmente las empresas al rentar servicios

petroleros.

El 37,92% de las empresas encuestadas aseguraron tener un gasto mensual de entre
$5.000 a $10.000 al rentar servicios petroleros, mientras que el 30,42% asegurd gastar entre

1.000y 5.000.

2. Recursos Tangibles

2.1 Segun su criterio. Califique el nivel de relevancia de los atributos fisicos que deberia tener

las empresas de servicios petroleros.



Tabla 27

La atencidn que brinda el personal
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La atencion gue brinda el personal

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Poco importante 1 0.4 0.4 0.4
Regular 7 2.9 2.9 33
Importante 105 438 438 471
Muy importante 127 529 529 100.0
Total 240 100.0 100.0

Nota. Esta tabla muestra la importancia de la atencion que brinda el personal.

Figura 26

La atencion que brinda el personal

La atencion que brinda el personal

12,92%

1 43,75%

Nota. Este grafico representa la importancia de la atencidn que brinda el personal.

B Poco importante
= Regular
u Importante

B Muy importante



Magquinaria con tecnologia de vanguardia
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Del total de las empresas encuestadas, el 52,92% afirmé qué le parece muy importante
la atencidn qué brinda el personal mientras que el 43,75% afirmé qué es importante, siendo

asi qué menos del 5 % de los encuestados les parece poco importante o indiferente.

Maquinaria con tecnologia de vanguardia

Frecuencia

Importante

Muy importante

Porcentaje  Porcentaje
valido
0.4 0.4
36.3 36,3
633 63,3
100,0 100,0

Porcentaje
acumulado

0.4

36,7

100,0

Maquinaria con tecnologia de vanguardia

Magquinaria con tecnologia de vanguardia

M Regular
M Importante

= Muy importante

Nota. Esta tabla muestra la importancia de la maquinaria con tecnologia de vanguardia.
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Nota. Este gréfico representa la importancia de la maquinaria con tecnologia de vanguardia.

Del total de las empresas encuestadas, el 63% afirmo qué le parece muy importante

mantener la maquinaria con tecnologia de vanguardia en las empresas que prestan servicios

petroleros.

Tabla 29

Equipos que cumplan con estdndares de seguridad

Equipos gue cumplan con estindares de seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco importante 2 0.8 0.5 0,8
Regular 2 0.8 0.8 1.7
Importante 89 371 371 38.8
Muy importante 147 613 61.3 100.0
Total 240 1000 100.0

Nota. Esta tabla muestra la importancia de que los equipos cumplan con estandares de

seguridad.
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Figura 28

Equipos que cumplan con estdndares de seguridad

Equipos que cumplan con estandares de
seguridad

B Poco importante
M Regular
M Importante

M Muy importante

Nota. Este gréfico representa la importancia de que los equipos cumplan con estandares de

seguridad.

El 61,25% y el 37,08% de las empresas encuestadas afirmé qué le parece muy
importante e importante respectivamente que los equipos cumplan con estandares de

seguridad.



Tabla 30

Herramientas y equipos especializados
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Herramientas v equipos especializados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco importante 1 0.4 0,4 0.4
Regular 1 0.4 0.4 0.8
Importante 45 18.8 18.8 19.6
Muy importante 193 20,4 804 1000
Total 240 100,0 100,0

Nota. Esta tabla muestra la importancia de las herramientas y equipos especializados en las

empresas de servicios petroleros.

Figura 29

Herramientas y equipos especializados

Herramientas y equipos especializados

B Poco importante
B Regular
® Importante

B Muy importante
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Nota. Este gréfico representa la importancia de las herramientas y equipos especializados en

las empresas de servicios petroleros.

El 80,42% de las empresas encuestadas afirmd qué le parece muy importante las

herramientas y equipos especializados en las empresas de servicios petroleros.

3. Capacidad de Respuesta

3.1 Segun su criterio. Califique el nivel de relevancia de las caracteristicas que deben poseer los

servicios petroleros.

Tabla 31

Capacidad para resolver problemas

Capacidad para resolver problemas

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje

Porcentaje acumulado

valido
Valido Regular 1 0.4 0.4 0.4
Importante 64 26.7 26.7 27.1
Muy importante 175 729 729 100.0
Total 240 100.0 100.0

Nota. Esta tabla muestra importancia de la capacidad para resolver problemas de las empresas

de servicios petroleros.
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Figura 30

Capacidad para resolver problemas

I ——

Capacidad para resolver problemas

W Regular
B Importante

B Muy importante

Nota. Este grafico representa la importancia de la capacidad para resolver problemas de las

empresas de servicios petroleros.

El 72.92% de las empresas encuestadas, consideran que la capacidad para resolver
problemas de las empresas de servicios petroleros es muy importante mientras que el otro

26,67% considera qué es importante.



Tabla 32

Comunicacion directa
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Comunicacion directa

WValido  Poco importante

Regular

Importante

Muy importante

Total

Frecuencia

&4

145

240

Porcentaje

0.8
38

35,0

60,4

=

1000

Porcentaje
valido

0.8
38
35,0
60,4

=

1000

Porcentaje
Acumulado

0.8

2

4.6

39,6

1000

Nota. Esta tabla muestra la importancia de la comunicacidn directa de las empresas de

servicios petroleros.

Figura 31
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Nota. Este grafico representa la importancia de la comunicacion directa de las empresas de

servicios petroleros.



El 60,42% de las empresas encuestadas consideran que la comunicacién directa es
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muy importante para las empresas de servicios petroleros, mientras que el 35% consideran

que es importante.

Tabla 33
Accesibilidad
Accesibilidad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Fegular 4] 2.5 23 235
Importante 109 454 454 479
Muy importante 125 521 521 100.0
Total 240 100.0 1000

Nota. Esta tabla muestra el nivel de importancia del aspecto de Accesibilidad que deben

poseer los servicios petroleros.
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Figura 32
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de importancia del aspecto de accesibilidad para

las empresas encuestadas.

El 52,1% de las empresas encuestadas consideran muy importante que una empresa
de servicios petroleros dé accesibilidad a los clientes, mientras que el 2.5% considera este

aspecto regular en que una empresa de servicios petroleros.



Tabla 34

Soluciones rdpidas

160

Soluciones rapidas

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Regular 2 0.8 0,8 0,8
Importante 86 358 358 36,7
Muy importante 152 633 633 100.0
Total 240 1000 100.0

E

S

Nota. Esta tabla muestra el nivel de importancia del aspecto de soluciones rapidas que deben

poseer los servicios petroleros.

Figura 33
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de importancia del aspecto de soluciones rapidas

para las empresas encuestadas.
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El 63,3% de las empresas encuestadas consideran muy importante que una empresa

de servicios petroleros dé soluciones rapidas a los clientes, mientras que el 0,8% considera

este aspecto regular en que una empresa de servicios petroleros.

Tabla 35

Servicio rdpido y eficaz

Servicio rapido v eficaz

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido Regular 9 38 38 3.8
Importante 69 28.8 288 325
Muy importante 162 67.5 67.5 100.0
Total 240 1000 1000

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de importancia del servicio rapido eficaz para las

empresas encuestadas.
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Figura 34
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de importancia del servicio rapido y eficaz que

deben poseer los servicios petroleros para las empresas encuestadas.

El 67.5% de las empresas encuestadas consideran que es muy importante que tengan
servicio rapido y eficaz, mientras que el 3,8% consideran regular en las empresas de servicios

petroleros.
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Tabla 36
Agilidad del personal
Agilidad del personal
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Valido Regular 15 6.3 6.3 6.3
Importante 73 304 304 36,7
Muy importante 152 63.3 633 1000
Total 240 1000 1000

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de importancia de la agilidad del personal para las

empresas encuestadas.

Figura 35
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de importancia de la agilidad del personal para las

empresas encuestadas.
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El 63.3% de las empresas encuestadas consideran muy importante el aspecto de
agilidad del personal, mientras que el 6,3% consideran regular que tengan este aspecto en las

empresas de servicios petroleros.

4. Fiabilidad

4.1 Segun su criterio. ¢ Qué importancia tienen los factores mencionados en empresas de

servicios petroleros?

Tabla 37
Atencion 24/7
Atencion 24/7
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido  Poco importante 1 0.4 0.4 0.4
Regular 26 10,8 10,8 11,3
Importante 57 238 238 35,0
Muy importante 156 65,0 65,0 1000

Total 240 1000 100,0

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de importancia de atencién 24/7 para las empresas

encuestadas.
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Figura 36
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Nota. Esta grafico representa el porcentaje de importancia de atencion 24/7 para las empresas

encuestadas.

El 65% de las empresas encuestadas consideran muy importante el aspecto de
atencién 24/7, mientras que el 0,4% consideran poco importante que tengan este aspecto en

las empresas de servicios petroleros.

Tabla 38
Confiabilidad
Confiabilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Poco importante 2 0,8 0,8 0,8

Regular 11 4,6 4,6 5,4
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Importante 102 42,5 42,5 47,9
Muy importante 125 52,1 52,1 100,0
Total 240 100,0 100,0

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de la importancia de la confiabilidad para las empresas

encuestadas

Figura 37
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de la importancia de la confiabilidad para las

empresas encuestadas.

El 52.1% de las empresas encuestadas consideran muy importante el aspecto de
confiabilidad, mientras que el 0,8% consideran poco importante que tengan este aspecto en

las empresas de servicios petroleros.
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Tabla 39

Atencion personalizada

Atencion personalizada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco importante 2 0.8 0,8 0,8
Regular T 2.9 258 3.8
Importante 87 36.3 36.3 40,0
Muy importante 144 60,0 60.0 100.0
Total 240 1000 1000

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de la importancia de la atencidn personalizada para las

empresas encuestadas.

Figura 38
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de la importancia de la atencién personalizada para

las empresas encuestadas.
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El 60% de las empresas encuestadas consideran muy importante el aspecto de

atencion personalizada, mientras que el 0,8% consideran poco importante que tengan este

aspecto en las empresas de servicios petroleros.

Tabla 40

Personal calificado

Personal calificado

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco importante 1 0,4 0.4 0,4
Regular 4 1,7 1.7 2.1
Importante 64 26,7 26,7 288
Muy importante 171 71.3 713 1000
Total 240 100.0 100.0

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de la importancia del personal calificado para las

empresas encuestadas.
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Figura 39
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de la importancia del personal calificado para las

empresas encuestadas.

El 71,3% de las empresas encuestadas consideran muy importante el aspecto de
personal calificado, mientras que el 0,4% consideran poco importante que tengan este aspecto

en las empresas de servicios petroleros.
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Tabla 41

Cumplimiento en plazo de entrega

Cumplimiento en plazo de entrega

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Regular 6 25 25 25
Importante 48 200 20,0 225
Muy importante 186 775 775 1000
Total 240 100.0 100.0

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de la importancia del cumplimiento en plazo de entrega

para las empresas encuestadas.

Figura 40
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de la importancia del cumplimiento en plazo de

entrega para las empresas encuestadas.
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El 77,5% de las empresas encuestadas consideran muy importante el aspecto del
cumplimiento en plazo de entrega, mientras que el 2,5% consideran poco importante que

tengan este aspecto en las empresas de servicios petroleros.

5. Empatia
5.1 Seguln su perspectiva ¢ Qué grado de importancia tienen los siguientes factores en relacion

con la confianza que ofrecen las empresas de servicios petroleros?

Tabla 42

Servicio personalizado

Servicio personalizado

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Poco importante 2 0.8 0.8 0.8
Regular 3 2.1 21 19
Importante 70 252 252 321
Muy importante 163 679 675 1000
Total 240 100,0 100,0

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de la importancia del servicio personalizado para las

empresas encuestadas.



172

Figura 41
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de la importancia del servicio personalizado para

las empresas encuestadas.

El 67,9% de las empresas encuestadas consideran muy importante el aspecto del
servicio personalizado, mientras que el 0,8% consideran poco importante que tengan este

aspecto en las empresas de servicios petroleros.

Tabla 43

Entrega de servicio rdpida

Entrega de servicio rapida

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vdlido acumulado
Vialido Poco importante 2 0,8 0,8 0,8
Regular 2 0,8 0,8 1,7

Importante 92 38,3 38,3 40,0
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Muy importante 144 60,0 60,0 100,0

Total 240 100,0 100,0

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de la importancia de la entrega de servicio rapido para

las empresas encuestadas.

Figura 42
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de la importancia de la entrega de servicio rapido

para las empresas encuestadas.

El 60% de las empresas encuestadas consideran muy importante el aspecto de la
entrega de servicio rdpida, mientras que el 0,8% consideran poco importante que tengan este

aspecto en las empresas de servicios petroleros.
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Atender las inquietudes del cliente
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Atender las inquietudes del cliente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Poco importante 1 0,4 0,4 0,4
Regular 7 2,9 2,9 3,3
Importante 66 27,5 27,5 30,8
Muy importante 166 69,2 69,2 100,0
Total 240 100,0 100,0

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje de la importancia de atender las inquietudes del cliente

para las empresas encuestadas.

Figura 43
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Nota. Este grafico representa el porcentaje de la importancia de atender las inquietudes del

cliente para las empresas encuestadas.

El 69,2% de las empresas encuestadas consideran muy importante el aspecto de
atender las inquietudes del cliente, mientras que el 0,4% consideran poco importante que

tengan este aspecto en las empresas de servicios petroleros.

Tabla 45

Comprension ante situaciones imprevistas

Comprension ante situaciones imprevistas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Poco 4 1,7 1,7 1,7
importante
Regular 9 3,8 3,8 5,4
Importante 43 17,9 17,9 23,3
Muy 184 76,7 76,7 100
importante
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia de la comprension

ante situaciones imprevistas.
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Figura 44
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia de la comprensién ante

situaciones imprevistas.

Se puede visualizar que la mayoria de las empresas encuestadas con el 76,7%,
consideran que es muy importante que las empresas de servicios petroleros tengan
comprension ante situaciones imprevistas, el 17,9% de encuestados consideran importante, el

3,8 consideran regular y finalmente el 1,7 consideran poco importante.

6. Innovacion

6.1 Segun su criterio. ¢ Califique la importancia que tienen los siguientes factores en base a

innovacion de las empresas de servicios petroleros?

Tabla 46

Nanotecnologia para la recuperacion del crudo de la arena

Nanotecnologia para la recuperacion del crudo de la arena

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vilido Poco 15 6,3 6,3 6,3
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importante
Regular 19 7,9 7,9 14,2
Importante 70 29,2 29,2 43,3
Muy 136 56,7 56,7 100,0
importante
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia de utilizar

Nanotecnologia para la recuperacion del crudo de la aren

Figura 45
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia sobre la importancia de

utilizar Nanotecnologia para la recuperacion del crudo de la arena

El 56,7% de las empresas encuestadas consideran que es muy importante las empresas

de servicios petroleros cuenten con innovaciones en sus servicios y una de ellas es la

nanotecnologia para la recuperacién de crudo en la arena, mientras que el 29,2% consideran

gue es importante, seguido del 7,9% de encuestados que consideran regular y solo el 6,3%

consideran poco importante.



Tabla 47

Migracidn digital
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Migracion Digital

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Poco 2 0,8 0,8 0,8
importante
Regular 12 5,0 5,0 5,8
Importante 94 39,2 39,2 45,0
Muy 132 55,0 55,0 100,0
importante
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre |la importancia de la migracion

digital

Figura 46
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia sobre la de la migracion digital

El 55% de las empresas encuestadas consideran muy importante que las empresas de

servicios petroleros migren a lo digital, contando asi con nuevas tecnologias que puedan los
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procesos de manera eficiente, seguido del 39,2% de los encuestados consideran que si es

importante, mientras que el 5% consideran que es algo regular y finalmente el 0,8%

consideran que es poco importante la migracion digital.

Tabla 48

Publicidad en redes sociales

Publicidad en redes sociales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Regular 6 2,5 2,5 2,5
Valido Importante 82 34,2 34,2 36,7
Muy 152 63,3 63,3 100,0
importante
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia de las redes

sociales

Figura 47
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia sobre la publicidad en redes

sociales

El 63,3% de las empresas encuestadas consideran que es muy importante que las

empresas de servicios petroleras implementen publicidad en redes sociales, mientras que el

34,2% consideran que es importante y finalmente el 2,5% de los encuestados consideran

regular la publicidad en redes.

Tabla 49

Automatizacion en sus procesos

Automatizacion en sus procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Poco 2 0,8 0,8 0,8
importante
Regular 6 2,5 2,5 3,3
Importante 77 32,1 32,1 35,4
Muy 155 64,6 64,6 100,0
importante
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia de la

automatizacién en procesos
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia sobre la automatizacién de

procesos.

Se puede visualizar que el 64,6% de las empresas encuestadas consideran muy

importante que las empresas de servicios petroleros tengan automatizacién en los procesos,

seguido del 32,10% de encuestados que consideran importante, el 2,50% consideran regular,

en cambio el 0,8% de encuestados consideran la automatizacién en procesos poco importante.

Tabla 50

Servicios de Coiled tubing (tuberia flexible)

Servicios de Coiled tubing (tuberia flexible)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Poco 5 2,1 2,1 2,1
importante
Regular 23 9,6 9,6 11,7
Importante 82 34,2 34,2 45,8
Muy 130 54,2 54,2 100,0

importante
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Total 240

100

100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia de la usar Servicios

de Coiled tubing (tuberia flexible)

Figura 49
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia de la usar Servicios de Coiled

tubing (tuberia flexible)

La mayoria de las empresas encuestadas que representa a 54,2% consideran que es

muy importante las empresas de servicios petroleros utilicen servicios de Coiled tubing

(tuberia flexible), seguido del 34,2% de encuestados consideran importante, el 9,6%

consideran regular y finalmente 2,1% consideran poco importante el uso de tuberia flexible.

Tabla 51

Seguimiento en tiempo real

Seguimiento en tiempo real

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Poco 1 0,4 0,4 0,4
importante
Regular 20 8,3 8,3 8,8
Importante 60 25,0 25,0 33,8
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Muy 159 66,3 66,3 100,0
importante
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia de brindar

seguimiento en tiempo real

Figura 50

Seguimiento en tiempo real

Seguimiento en tiempo real

W Poco importante

25,0% | Regular

Importante

B Muy importante

Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia de brindar seguimiento en

tiempo real

El 66,3% de las empresas encuestadas consideran que el seguimiento en tiempo real
es muy importante para que las empresas de servicios petroleros implementen, ya que este
factor trae consigo un montdn de beneficios para las empresas, el 25% de los encuestados
consideran que es importante, solo el 8,3% consideran regular y finalmente el 0,4% consideran

que es poco importante.

Tabla 52

Sostenibilidad y Eco-Amigabilidad

Sostenibilidad y Eco-Amigabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
No es 1 0,4 0,4 0,4

importante
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Valido Poco 9 3,8 3,8 4,2
importante
Regular 30 12,5 12,5 16,7
Importante 58 24,2 24,2 40,8
Muy 142 59,2 59,2 100,0
importante
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia de la sostenibilidad

y eco-amigabilidad

Figura 51
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia de la sostenibilidad y eco-

amigabilidad.

El 59,2% de las empresas encuestadas consideran que es muy importante que las
empresas de servicios petroleros adopten tecnologias que puedan ayudar a reducir la
contaminacidn y tengan mas conciencia con el impacto ambiental, el 24,2% considera que es
importante adoptar nuevas tecnologias, el 12,5% de los encuestados consideran regular este

factor y el 0,4% consideran poco importante.
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6.2. ¢Cudl es el medio de comunicacidn que usted utiliza para contratar una empresa que

ofrece servicios petroleros?

Tabla 53

Medio de comunicacion

¢Cual es el medio de comunicacion que usted utiliza para contratar una empresa que ofrece
servicios petroleros?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Facebook 85 35,4 35,4 35,4
Vilido Instagram 2 0,8 0,8 36,3
LinkedIn 40 16,7 16,7 52,9
Correo 14 5,8 5,8 58,8
electronico
Pagina web 99 41,3 41,3 100,0
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia del medio de comunicacién que se utiliza

para contratar una empresa que ofrece servicios petroleros.

Figura 52
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Nota. Este grafico representa el porcentaje del medio de comunicacion que se utiliza para

contratar una empresa que ofrece servicios petroleros

El 41,3% de las empresas encuestadas utilizan la pagina web como medio de
comunicacion online para contratar servicios petroleros, seguido del 35,4% de encuestados
utilizan la red social de Facebook para contratar servicios, el 16,7% utilizan LinkedIn, el 5,8% lo

realizan a través de correos electrénicos y finalmente el 0,8% utilizan Instagram.

6.3. ¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir acerca de las empresas de servicios

petroleros?

Tabla 54

Tipo de Informacion

é¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir acerca de las empresas de servicios petroleros?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Servicios de la 121 50,4 50,4 50,4
empresa
Valido Innovaciones 37 15,4 15,4 65,8
Actividades de 26 10,8 10,8 76,7
eventos en la que
participa la
empresa
Proceso para la 17 7,1 7,1 83,8
contratacion del
servicio
Proceso para la 39 16,3 16,3 100,0
entrega del
servicio (tiempo
de entrega)
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia del tipo de informacidn le gustaria

recibir acerca de las empresas de servicios petroleros
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Figura 53
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Nota. Este grafico representa el porcentaje del tipo de informacidn le gustaria recibir acerca de

las empresas de servicios petroleros

El 50,4% de las empresas encuestadas prefieren recibir informacion acerca de los
servicios que ofrecen las empresas petroleras, mientras que el 16,3% le gustaria recibir
informacidén sobre los procesos para la entrega del servicio, el 15,4% prefiere recibir
informacion sobre sobre las innovaciones en sus servicios, el 10,8% de encuestados les
gustaria recibir informacidn sobre actividades de eventos que participan las empresas
petroleras y finalmente el 7,1% prefieren servicios informacién sobre cémo contratar el

servicio petrolero.

7. Seguridad

7.1 Segun su criterio. ¢ Califique la importancia que tienen los siguientes factores en base a la

seguridad del servicio?
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Tabla 55

Encargados de la maquinaria que transmitan seguridad

Encargados de la maquinaria que transmitan seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutro 3 1,3 1,3 1,3
Vialido Importante 56 23,3 23,3 24,6
Muy importante 181 75,4 75,4 100,0
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia contar con

encargados de la maquinaria que transmitan seguridad.

Figura 54
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia contar con encargados de la

maquinaria que transmitan seguridad.

El 75,4% de las empresas encuestadas consideran que es muy importante que las
empresas del servicio petrolero cuenten con encargados que transmitan seguridad en el

servicio, el 23,3% consideran importante y finalmente el 1,3% considera este factor neutro.
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Amabilidad del personal
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Amabilidad del personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutro 3 1,3 1,3 1,3
Valido Importante 115 47,9 47,9 49,2
Muy importante 122 50,8 50,8 100,0
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia de la amabilidad

del personal en las empresas

Figura 55

Amabilidad del personal

Amabilidad del personal
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia de la amabilidad del personal

en las empresas

La mayoria de las empresas encuestadas representado al 50,8% consideran que es

muy importante que las empresas petroleras brinden una buena atencidn al cliente y tenga
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amabilidad con el personal, mientras que el 47,9% consideran que si es importante la

amabilidad y el 1,3% de los encuestados consideran neutro el factor de la amabilidad.

Tabla 57

Equipos de sequridad adecuados al manejar maquinarias

Equipos de seguridad adecuados al manejar maquinarias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutro 5 2,1 2,1 2,1
Vilido Importante 51 21,3 21,3 23,3
Muy importante 184 76,7 76,7 100,0
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia contar con equipos

de seguridad adecuados al manejar maquinarias

Figura 56
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia contar con equipos de

seguridad adecuados al manejar maquinarias
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En relacidn con los equipos de seguridad, el 76,7% de las empresas encuestadas
consideran que es muy importante que las empresas del sector petrolero cuenten con estos
equipos de seguridad, el 21,3% consideran que es importante estos equipos y finalmente el

2,1% de encuestados consideran neutro la seguridad.

Tabla 58

Sequridad en los canales de las empresas de servicios petroleros

Seguridad en los canales de las empresas de servicios petroleros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutro 4 1,7 1,7 1,7
Vilido Importante 45 18,8 18,8 20,4
Muy importante 191 79,6 79,6 100,0
Total 240 100 100

Nota. Esta tabla muestra el porcentaje y la frecuencia sobre la importancia de brindar

seguridad en los canales de las empresas de servicios petroleros

Figura 57
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Nota. Este grafico representa el porcentaje sobre la importancia de brindar seguridad en los

canales de las empresas de servicios petroleros

El 79,6% de las empresas encuestadas consideran que es muy importante que la
empresa de servicios petroleros cuente con seguridad en los canales, seguido del 18,8%
consideran importante este factor y finalmente el 1,7% consideran neutro el factor de

seguridad en canales.

Anadlisis Bivariado

Hipétesis Especifica: Perfil del cliente

Chi-cuadrado 1

Tabla 59

Afios de la industria - sector de la empresa

Tabla Cruzada: Afios de la industria vs sector de la empresa

¢A qué sector pertenece su empresa?

Primario Terciario Total
éCuantos Menos de 5 afios 3 5 8
afos tiene su
empresa en la
industria? Entre 5 a 10 afios 14 26 40
Entre 11 a 16 afios 49 52 101
Mas de 16 afios 58 33 91

Total 124 116 240
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Nota. Esta tabla muestra la informacion recopilada de dos variables obtenidas a partir de la

aplicacion de la encuesta final y procesada por el programa estadistico SPSS versidn 26.

Tabla 60

Prueba Chi-cuadrado: Afos de la industria-sector de la empresa

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 10,803® 3 0,013
Pearson
Razén de 10,941 3 0,012
verosimilitud
Asociacion lineal 10,018 1 0,002
por lineal
N de casos 240
validos

a. 2 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es 3,87.

Nota. Esta tabla muestra la prueba de Chi Cuadrado
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Figura 58

Afios de la industria*sector de la empresa
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Nota. Este grafico representa el cruce de las variables Afios de la industria vs sector de la

empresa

Hipotesis

HO: Los afios de la industria no influyen directamente en el sector al que pertenece la empresa.

H1: Los afios de la industria influyen directamente en el sector al que pertenece la empresa.

Analisis:

Se puede evidenciar que la mayoria de las empresas que pertenecen al sector primario

cuentan con mas de 16 afios de experiencia en el sector de la industria petrolera.

El valor de significancia que representa es de 0,013 por lo que se rechaza la hipédtesis
nula y se acepta la hipoétesis alternativa por lo que se concluye que los afios de la industria
influyen directamente en el sector al que pertenece la empresa. Entonces si existe relacién

entre variables.
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Hipétesis Especifica 2: Recursos Tangibles

Chi-cuadrado 2

Tabla 61

Tabla cruzada: La actividad principal de la empresa*Equipos que cumplan con estdndares de
seguridad.

Equipos que cumplan con estdndares de seguridad

Poco Regular Important Muy Total
importante e importante
éCualesla Transporte 1 1 5 4 11
principal de crudo
actividad
qué realiza  Exploraciény 0 0 47 80 127
su empresa? Extracciéon de
crudo
Servicios 1 1 37 63 102
Petroleros
Total 2 2 89 147 240

Nota. Esta tabla muestra la informacién recopilada de dos variables obtenidas a partir de la

aplicacion de la encuesta final y procesada por el programa estadistico SPSS version 26.

Tabla 62

Prueba Chi-cuadrado: La actividad principal de la empresa*Equipos que cumplan con
estdndares de seguridad.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl  Significacio
n asintotica
(bilateral)




Chi-cuadrado de 21,577° 6 0,001
Pearson
Razén de verosimilitud 11,791 6 0,067
Asociacion lineal por 1,259 1 0,262
lineal
N de casos validos 240

a. 7 casillas (58,3%) han esperado un recuento menor
que 5. El recuento minimo esperado es ,09.

Nota. Esta tabla muestra la prueba de Chi Cuadrado

Figura 59

La actividad principal de la empresa* Equipos que cumplan con estdndares de seguridad.
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Nota. Este grafico representa el cruce de las variables La actividad principal de la empresa vs

Equipos que cumplan con estandares de seguridad.
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Hipétesis

H1: La actividad de la empresa influye directamente con los equipos que cumplan con

estdndares de seguridad.

Ho: La actividad de la empresa no influye directamente con los equipos que cumplan con

estdndares de seguridad.

Andlisis:

Se puede determinar que las empresas que realizan actividades de exploraciény
extraccién de crudo consideran muy importante que las empresas de servicios petroleros

cuenten con equipos que cumplan con estandares de seguridad.

La significancia que representa es de 0,001 por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipétesis alternativa por lo que se concluye que la actividad de la empresa influye
directamente con los equipos que cumplan con estandares de seguridad. Entonces existe

relacidon entre las 2 variables.

Hipétesis Especifica: Capacidad de Respuesta
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Chi-cuadrado 3

Tabla 63

Servicio rapido y eficaz vs tamafio de la empresa

Servicio rapido v eficaz

Regular Importante My Total
importante
Tamafio de la Pequetia 2 6 3 11
empresa empresa (10 a
49
trabajadores)
Mediana 5 g 78 122
empresa (50 a
199
trabajadores)
Empresa 2 24 31 107
Grande (200
en adelante)
Total 9 as 162 240

Nota. Esta tabla muestra la informacién recopilada de dos variables obtenidas a partir de la

aplicacion de la encuesta final y procesada por el programa estadistico SPSS version 26.
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Tabla 64
Prueba Chi-cuadrado: Servicio rdpido y eficaz* tamafio de la empresa

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion

asintotica
(hilateral)
Chi-cuadrado de 15,5632 4 0,004
Pearson
Razén de 13.133 4 0.011
verosimilitud

Asociacion lineal por 11,536 1 0,001
lineal

N de casos validos 240

a. 4 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es ,87.

Nota. Esta tabla muestra la prueba de Chi Cuadrado

Figura 60

Servicio rdpido y eficaz*tamario de la empresa
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Nota. Este grafico representa el cruce de las variables Servicio rapido y eficaz vs tamafio de la

empresa



Hipétesis

H1: El servicio rapido y eficaz influye directamente en el tamafio de la empresa.

HO: El servicio rapido y eficaz no influye directamente en el tamafio de la empresa.

Analisis

200

Se puede determinar que la mayoria de las grandes empresas buscan contratar un

servicio que sea rapido y eficaz.

La significancia que representa es de 0,004 por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se

acepta la hipotesis alternativa, lo que se concluye que el servicio répido y eficaz influye

directamente en el tamafio de la empresa. Entonces si existe relacidon entre estas variables.

Hipétesis Especifica: Fiabilidad

Chi-cuadrado 4

Tabla 65

Personal calificado*Afios de experiencia en la industria

Poco Eegular Importante by Total
importante importante
cCnantos Menos de 3 1] o] ] 8 3
afios tiene su afios
Empresa en
la industria? Entre 5 a 10 0 0 7 33 40
afios
Entre 112 16 0 2 26 13 101
afos)
Mas de 16 1 2 31 57 a1
afios
Total 1 4 64 171 240
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Nota. Esta tabla muestra la informacion recopilada de dos variables obtenidas a partir de la

aplicacion de la encuesta final y procesada por el programa estadistico SPSS version 26.

Tabla 66

Prueba Chi-cuadrado: Personal calificado*Afios de experiencia en la industria

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion

asintotica
{bilateral)
Chi-cuadrado de 10,346 @ 0,308
Pearson
Razon de 13,690 Q 0,134

verosimilitud

Aszociacion lineal por 9,203 1 0,002
lineal

M de casos validos 240

a. 4 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que

Ly

. El recuento minimeo esperado es 87,

Nota. Esta tabla muestra la prueba de Chi Cuadrado
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Figura 61

Personal calificado*Afios de experiencia en la industria
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Nota. Este grafico representa el cruce de las variables El personal calificado influye

directamente en los afios de experiencia de la industria.

Hipétesis

H1: El personal calificado influye directamente en los afios de experiencia de la industria.
HO: El personal calificado no influye directamente en los afios de experiencia de la industria.
Analisis

Se puede determinar que las empresas que tienen entre 11 a 16 afos de experiencia

en la industria son las que cuentan con personal altamente calificado.

La significancia que representa es de 0,308 por lo que se acepta la hipdtesis nulay se
rechaza la hipdtesis alternativa, lo que se concluye que el personal calificado no influye
directamente en los afios de experiencia de la industria. Entonces no existe relacién entre

estas variables.
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Hipétesis Especifica: Empatia

Chi-cuadrado 5

Tabla 67

Servicio personalizado * el gasto mensual

Servicio personalizado

Poco Regular  Importante Muy Total
importatite importante
;Cuanto Menos de 0 0 2 17 19
gasta $1000
mensualm _ ~
te en Entre 51001 0 0 15 58 73
e v $ 5000
rentar
servicios Entre % 0 4 29 58 91
petroleros 3001 a
? $10.000
Mlas 2 1 24 30 57
£10.001
Total 2 5 70 153 240

Nota. Esta tabla muestra la informacion recopilada de dos variables obtenidas a partir de la

aplicacion de la encuesta final y procesada por el programa estadistico SPSS versidon 26.
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Tabla 68

Prueba Chi-cuadrado: Servicio personalizado* el gasto mensual

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df  Sigmificacion
asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de 23,2502 9 0,006
Pearson

Razén de verosimilitud 24,458 9 0,004

Asociacion hineal por 16,717 1 0,000
lineal

N de casos validos 240

a. 8 casillas (50_,0%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es | 16.

Nota. Esta tabla muestra la prueba de Chi Cuadrado

Figura 62

Servicio personalizado*el gasto mensual
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Nota. Este grafico representa el cruce de las variables
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Hipétesis:

H1: El servicio personalizado influye directamente en el gasto mensual

Ho: El servicio personalizado no influye directamente en el gasto mensual

Analisis:

Se puede determinar que las empresas qué mantienen un gasto en servicios petroleros
qué entra en el rango de $1.000 a $10.000 les parece muy importante la personalizacién del
servicio, ademas, aquellas empresas que mantienen un gasto mayor a este también consideran

gue esta caracteristica del servicio personalizado es muy importante.

La significancia que representa es de 0,006 por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipdtesis alternativa, lo que se concluye que el servicio personalizado si influye en el

gasto mensual. Entonces si existe relacidn entre estas variables.

Hipétesis Especificos: Innovacion

Chi-cuadrado 6
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Tabla 69

Sector de la empresa*medio de comunicacion que usted utiliza para contratar un servicio
petrolero?

A qué sector pertenece su empresa?

Primario Terciario Total
s Cuil es el Facebook 54 31 85
medio de
comunicacion i i 9
que usted gram
utiliza para
contratar una LinkedIn 27 13 40
Eempresa que
ofrece servicios
petroleros? Corre:? 4 10 14
electrénico
Pagina web 38 61 99
Total 124 115 240

Nota. Esta tabla muestra la informacion recopilada de dos variables obtenidas a partir de la

aplicacion de la encuesta final y procesada por el programa estadistico SPSS version 26.
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Tabla 70

Prueba Chi-cuadrado: Sector de la empresa*medio de comunicacién que usted utiliza para
contratar un servicio petrolero

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df  Significacién
asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de 18,7932 4 0,001
Pearson

Razon de verosimilitud 19,090 4 0.001

Asociacion lineal por 13.570 1 0.000
lineal

N de casos validos 240

a. 2 casillas (20,0%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es 97.

Nota. Esta tabla muestra la prueba de Chi Cuadrado

Figura 63

Sector de la empresa* medio de comunicacion que usted utiliza para contratar un servicio
petrolero
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Nota. Este grafico representa el cruce de las variables Sector de la empresa y medio de

comunicacion que usted utiliza para contratar un servicio petrolero
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Hipdtesis

H1: El sector de la empresa influye directamente en el medio de comunicacidn para contratar

servicios petroleros.

Ho: El sector de la empresa no influye directamente en el medio de comunicacidn para

contratar servicios petroleros.

Analisis:

Se puede determinar que las empresas del sector primario utilizan mayormente el

Facebook y las paginas web para contratar una empresa que ofrece servicios petroleros.

La significancia que representa es de 0,001 por lo que se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alternativa por consiguiente existe relacion entre las 2 variables como el
sector de la empresa influye directamente en el medio de comunicacién para contratar

servicios petroleros.

Chi-cuadrado 7

Tabla 71

Tipo de informacidn que le gustaria recibir*sector de la empresa



iA qué sector pertenece su  Total
empresa?
Primario Terciario
+Qué tipo de Servicios de la empresa 53 66 121
informacion le
gustaria recibir :
Innovaciones 27 10 37
acerca de las
empresas de
servicios Actividades de eventos en la 1 15 26
petroleros? que participa la empresa
Proceso para la contratacién 9 8 17
del servicio
Proceso para la entrega del 22 17 39
servicio (tiempo de entrega)
Total 124 116 240
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Nota: Esta tabla muestra la informacion recopilada de dos variables obtenidas a partir de la

aplicacion de la encuesta final y procesada por el programa estadistico SPSS version 26.



Tabla 72.

Prueba Chi-cuadrado: Tipo de informacién que le gustaria recibir*sector de la empresa

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacidén
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 2.8702 4 0,043
Pearson
Razdn de verosimilitud 10,166 4 0,038
Asoctacién lineal por 0.883 1 0.347
lineal
N de casos validos 240

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento mimmo esperado es 8,22,

Nota. Esta tabla muestra la prueba de Chi Cuadrado.

Figura 64
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Nota. Este grafico representa el cruce de las variables tipo de informacidn que le gustaria
recibir acerca de los servicios petroleros influye directamente en el sector al que pertenece la

empresa.

Hipdtesis

H1: El tipo de informacién que le gustaria recibir acerca de los servicios petroleros influye

directamente en el sector al que pertenece la empresa.

HO: El tipo de informacién que le gustaria recibir acerca de los servicios petroleros no influye

directamente en el sector al que pertenece la empresa.

Analisis:

Se puede evidenciar que gran parte de las empresas del sector terciario y primario

prefieren recibir informacién acerca de los servicios de las empresas petroleras.

El valor de significancia que representa es de 0,043 por lo que rechazamos la hipdtesis
nula y aceptamos la hipétesis alternativa por lo que se concluye que el tipo de informacidn que
le gustaria recibir acerca de los servicios petroleros influye directamente en el sector al que

pertenece la empresa. Entonces si existe relacion entre estas 2 variables.

Chi-cuadrado 8

Tabla 73

Migracion digital*actividad principal de la empresa



Migracidn digital Total
Poco Regular Importa Muy
importante nte mmporta
nte
;Cuil es la Transporte de 1 4 3 3 11
principal crudo
actividad qué - ~
realiza su Explora{c.rmn v 1 4 55 67 127
empresa? Extraccion de
crudo
Servicios 0 4 36 62 102
Petroleros
Total 2 12 94 132 240
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Nota. Esta tabla muestra la informacion recopilada de dos variables obtenidas a partir de la

aplicacién de la encuesta final y procesada por el programa estadistico SPSS versidn 26.

Tabla 74

Prueba Chi-cuadrado Migracion digital*actividad principal de la empresa

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 36,2200 6 0,000
Pearson
Razon de verosimilitud 18,893 ] 0,004
Asociacion lineal por 9.190 1 0,002
lineal
N de casos validos 240

a. 5 casillas (41,7%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 09
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Nota. Esta tabla muestra la prueba de Chi Cuadrado.

Figura 65

Migracion digital*actividad principal de la empresa
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Nota. Este grafico representa el cruce de las variables Migracion digital vs actividad principal

de la empresa

Hipotesis

H1: La migracién digital influye directamente en la principal actividad de la empresa.

HO: La migracidn digital no influye directamente en la principal actividad de la empresa.
Analisis

Se puede evidenciar que la relacidn entre las variables, migracion digital vs actividad
principal de la empresa, siendo asi que para las empresas que tienen como principal actividad
la exploracidn y extraccion de crudo, y servicios petroleros es muy importante la migracion

digital.
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El valor de significancia que representa es de 0,000 por lo que rechazamos la hipétesis

nula y aceptamos la hipétesis alternativa por lo que se concluye que si existe una relacién

entre las variables migracion digital vs actividad principal de la empresa

Hipétesis Especifica: Seguridad

Chi-cuadrado 9

Tabla 75

Sector que pertenece la empresa*equipos de sequridad adecuados al manejar maquinarias

Equipos de seguridad adecuados al manejar

Maquinaras

WNeutro Importante My Tota
importante 1
;A qué sector  Primario 1 19 104 124
pertenece su
empresa?
Terciario 4 32 BO 115
Total 5 51 184 240

Nota. Esta tabla muestra la informacion recopilada de dos variables obtenidas a partir de la

aplicacion de la encuesta final y procesada por el programa estadistico SPSS version 26.
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Prueba Chi-cuadrado: Sector que pertenece la empresa*equipos de seguridad adecuados al

manejar maquinarias

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Significacién
asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado To86 2 0.018
de Pearson
Razon de 8.151 2 0.017
verosimilitud
Asociacion 7947 1 0,005
lineal por lineal
M de casos 240
vilhidos

a. 2 casillas (33.3%) han esperado un

recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 2.42.

Nota. Esta tabla muestra la prueba de Chi Cuadrado
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Figura 66

Sector que pertenece la empresa* equipos de seguridad adecuados al manejar maquinarias

Grafico de barras
120 Equipos de seguridad
adecuados al manejar
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Primario Terciano

¢ A qué sector pertenece su empresa?

Nota. Este grafico representa el cruce de las variables Sector que pertenece la empresa vs

equipos de seguridad adecuados al manejar maquinarias

Hipétesis

H1: El sector al que pertenece la empresa influye directamente con los equipos de seguridad

adecuados.

Ho: El sector al que pertenece la empresa no influye directamente con los equipos de

seguridad adecuados.

Analisis:

Se puede determinar que las empresas del sector primario consideran que las
empresas de servicios petroleros cuenten con equipos de seguridad adecuados al manejar

maquinarias.
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El valor de significancia asociado es de 0,018, lo que lleva a rechazar la hipdtesis nula 'y
a aceptar la hipoétesis alternativa. Por lo tanto, se concluye que existe una conexion entre el
sector al que pertenece la empresa y la implementacion de equipos de seguridad adecuados al

operar maquinarias.

Analisis de Demanda

En el territorio nacional, diversas compaiiias se dedican a la prestacion de servicios en
la industria petrolera, entre ellas se encuentra PPE. Conforme al reporte proporcionado por el
Banco Central del Ecuador en 2022, el sector petrolero ha experimentado un crecimiento
sostenido en los Ultimos afos. Este crecimiento tiene un impacto directo en el PIB, ya que en
promedio aporta aproximadamente un 30-34% de los ingresos en el pais. A pesar de los
efectos adversos de la pandemia en los precios del petrdleo, el sector ha logrado mantener su

tendencia positiva, lo que ha impulsado un desarrollo favorable en esta drea.

Las empresas medianas y grandes que se dedican a la exploracidn y extraccion de
crudo son las que mas rentan servicios petroleros segun los resultados obtenidos en el estudio
de mercado. En cuanto a la empresa Petroleum & Power Engineers S.A presta servicios a
empresas dentro del sector petrolero, dichas empresas ya sean nacionales o internacionales
solicitan el servicio de forma nacional por lo que la empresa ha tenido que dar especial

atencion a la calidad del servicio para cubrir con las necesidades del mercado.
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Figura 67

Andlisis de la demanda de Petroleum & Power Engineers S.A (PPE)

|ANALISIS DE LA DEIVIANDA|

Servicio de renta reparacion de tuberias y Crecimiento de la participacién del
accesorios para empresas del sector P! sector petrolero en el PIB del Ecuador
petrolero !

Principales clientes

* Empresas dedicadas a la exploracién y
g extraccién de crudo
* Empresas de servicios petroleros

v
= ! d
i Maquinaria i . Rent.a.de tubulares i
i1 Asesoramiento 4— | *Seich de Pesca |
i 20 it ! « Comercializacion de maquinaria !
L}
i Logistica I = Reparacion de accesorios i
L :

PPE =

Nota. Este grafico representa el andlisis de la demanda.



Matriz FODA

Tabla 77

Matriz FODA

Fortalezas

Oportunidades

F1. Gran poder de negociacion con clientes y
proveedores.

F2. La empresa cuenta con certificacién 1SO
9001, certificacion API 5CT, certificacion API
7-1, certificacion APl Q1, certificacion HLST-
54, certificacion Comand Tubular Products.
F3. Permisos Ambientales

F4. Politicas de la empresa relacionadas con
responsabilidad social y relacion con
comunidades.

F5. La empresa es el mayor proveedor de
alquiler de Drill Pipe en Ecuador.

F6. La empresa ofrece servicios y productos
de alta calidad.

F7. Cartera de clientes fieles.

F8. Organizacidn: Estructura organizacional
definida

F9. Capacidad financiera: Cuentan con
recursos disponibles para gestionar asuntos

econdmicos.

O1. Excelente relacidn con sus proveedores.

02. Ampliacidn de cartera de productos y
servicios.

03. Los Organismos de control tienen como
objetivo el fortalecimiento de la actividad
empresarial ecuatoriana.

O4. Posibilidad de establecer alianzas con
empresas publicas y privadas.

O5. Posibilidad de participar en mas
contratos licitatorios.

06. Tasa de crecimiento de la poblacion.
07. Cambios tecnoldgicos para operar
nuevos equipos petroleros.

08. Alto nivel de innovacion.

219



F10. Excelente atencién del personal.

F11. Cumplimiento en el plazo de entrega de
servicios.

F12. Equipos de seguridad adecuados al

manejar maquinarias.

Debilidades

Amenazas

D1. Falta de capacitacidn constante al
personal.

D2. Ausencia de una estructura del
departamento de marketing.

D3. No existe un adecuado direccionamiento
estratégico.

D4. Posicionamiento: Carencia de un plan de
marketing estratégico definido.

D5. Falta de control de las actividades del
personal.

D6. Capacidad tecnoldgica: Falta de
implementacién de herramientas digitales.

D7. Ausencia de estrategias.

Al. Fuerte competencia de empresas
nacionales y extranjeras.

A2. Inestabilidad Politica del Estado en el
mercado petrolero nacional.

A3. Incremento de la tasa de desempleo.
A4. Descenso del PIB.

A5. Mayor impacto ambiental

A6. Incremento de servicios sustitutos

Nota. Esta tabla muestra el detalle la matriz foda.
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Matriz EFI

Tabla 78

Matriz EFI

. z RESULTADO
IMPACTO PONDERACION CALIFICACION
FORTALEZAS PONDERADO

G.ran poder de negociacidn con 5 0,06024 4 0,2410
clientes y proveedores.
La empresa cuenta con
certificacién ISO 9001 4 0,04813 4 0,1928
Permisos Ambientales 4 0,04819 4 0,1928
Politicas de la empresa
relacionadas con responsabilidad 5 0,06024 4 0,2410
social y relacidon con comunidades.
La empresa es el mayor proveedor
de alquiler de Drill Pipe en 3 0,03614 3 0,1084
Ecuador.
La empresa ofrece Se.I’VICIOS y 4 0,04819 4 0,1928
productos de alta calidad.
Cartera de clientes fieles. 4 0,04819 3 0,1446
Organ.lzac.lon: Estryc.tura 4 0,04819 4 0,1928
organizacional definida
Capacidad financiera: Cuentan con
recursos disponibles para gestionar 5 0,06024 4 0,2410
asuntos econémicos.
Excelente atencidn del personal. 5 0,06024 4 0,2410
Cumplimiento e'n‘el plazo de 0,06024 0,2410
entrega de servicios. 5 4
Equgs de seg.urld.ad adecuados al 0,06024 0,2410
manejar maquinarias. 5 4
DEBILIDADES
Falta de capacitacién constante al 4 0,04819 5 0,0964
personal.
Ausencia de una estructu.ra del 5 0,06024 ) 0,1205
departamento de marketing.
No existe un adecuado 5 0,06024 1 0,0602
direccionamiento estratégico.
Posicionamiento: Carencia de un
plan de marketing estratégico 4 0,04819 2 0,0964

definido.




Falta de control de las actividades
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5 0,06024 2 0,1205
del personal.
Capacidad tecnoldgica: Falta de
implementacion de herramientas 3 0,03614 1 0,0361
digitales.
Ausencia de estrategias. 4 0,04819 2 0,0964
83 1,0 Total 3,0000

Nota. Esta tabla muestra el detalle de la matriz efi.

Matriz EFE

Tabla 79

Matriz EFE

p p RESULTADO
AMENAZAS IMPACTO PONDERACION CALIFICACION PONDERADO
Fuerte competenua.\ de empresas 3 0,0508 1 0,0508
nacionales y extranjeras.
Inestabilidad Politica del Iristado en 4 0,0678 ) 0,1356
el mercado petrolero nacional.
Incremento de la tasa de 5 0,0847 ) 0,1695
desempleo.
Descenso del PIB. 5 0,0847 2 0,1695
Mayor impacto ambiental 4 0,0678 2 0,1356
Incremento de servicios sustitutos 4 0,0678 2 0,1356
OPORTUNIDADES

Excelente relacion con sus 5 0,0847 4 0,3390
proveedores.
Ampliacién de ca.r'fera de 3 0,0508 3 0,1525
productos y servicios.
Los Organismos de control 4 0,0678 4 0,2712
Posibilidad de es’taF)Iecer al.lanzas 5 0,0847 4 0,3390
con empresas publicas y privadas.
P05|b|I|dad. d.e par'F|C|par en mas 4 0,0678 4 0,2712
contratos licitatorios.
Tasa de crecimiento de la 5 0,0847 4 0,3390

poblacion.




Cambios tecnoldgicos para operar
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. 5 0,0847 ‘ ‘ 0,3390
nuevos equipos petroleros.
Alto nivel de innovacion. 3 0,0508 0,2034
59 1,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle de la matriz efe.

Resultados de la Matriz EFI Y EFE

Tabla 80

Resultados EFI-EFE

Y X Z
EFI EFE TAMARNO
3,00 3,05 3,03

Nota. Esta tabla muestra el detalle de los resultados de la matriz efe y efi.

El total de la suma de la matriz EFl dio como resultado el 3,03, siendo un valor superior al

promedio de 2,50, por lo tanto, la empresa Petroleum & Power Engineers S.A, cuenta con un

ambiente interno favorable, es decir que la empresa estd desarrollando estrategias efectivas para

potencializar las fortalezas y contrarrestar las debilidades. La suma total de la matriz EFE dio como

resultado el 3,05, siendo un valor superior al promedio de 2,50, lo que determina que la empresa

cuenta con un ambiente externo favorable, es decir que trata de aprovechar todas las oportunidades

que se le presentan en el mercado con el afdn de maximizar los recursos y crear ventaja competitiva.
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Figura 68
Matriz EFl y EFE
EFEY EFI
4,00
3,00
2,00
1,00
4,00 3,00 2,00 1,00

Nota. Esta grafico representa los resultados de la matriz efe y efi.

Interpretacidn:

La Matriz EFl y EFE es una herramienta empleada por las empresas con el propdsito de
analizar tanto los elementos internos como los factores externos que tienen impacto en la eficacia
operativa de la organizacién.

En la Figura se observa la matriz EFl y EFE, estd compuesta por dos variables: Xy Y. El eje X
representa el resultado de la matriz EFE y el eje Y representa el resultado de la matriz EFI.

Una vez ya obtenido los resultados de las matrices, se procede a realizar la ponderacién de
los mismos dando como resultado un promedio ponderado de 3,03, es decir que la empresa
Petroleum & Power Engineers S.A, se encuentra ubicada casi en su totalidad en los cuadrantes | y IV.
Lo que significa que la empresa aplica una posicién de “crecer y construir”, por lo cual, sus
estrategias deberan estar enfocadas en aprovechar las oportunidades y fortalezas para mejorar su

posicidon competitiva en el mercado de servicios petroleros.



Diagndstico FODA

Figura 69

Diagndstico FODA

=) Reporte

Fortalezas
Oportunidades
Debilidades
Amenazas

Total

o0 N

Puntos

0.263
0.242
0.212
0.181

Fortalezas - Oportunidades
Valor promedio matricial: 60,6

I0NA DE PODER
ESTRATEGIA OFENSIVA
MAXI - MAXI

Debilidades - Oportunidades
Valor promedio matricial: 45.5

ZONA DE INGERTIDUMBRE
ESTRATEGIA ADAPTATIVA
MINI - MAXI

Fortalezas - Amenazas
Valor promedio matricial: 54,6

LONA DE PROTECCION
ESTRATEGIA DEFENSIVA
MAXI - MINI

Debilidades - Amenazas
Valor promedio matricial: 39.4

Z0NA DE PODER
ESTRATEGIA OFENSIVA
MINI - MINI

Nota. Este grafico representa los resultados del diagndstico del foda.

Intencion de la accidn estratégica

El propdsito consta de realizar estrategias ofensivas que maximicen sus fortalezas y
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oportunidades y minimicen las debilidades y amenazas para una mayor visibilidad y rentabilidad en

el mercado, ya que la empresa Petroleum & Power Engineers S.A se encuentra en un mercado

altamente competitivo en el sector petrolero.
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Capitulo IV Plan de Marketing Estratégico

Introduccidn

El objetivo de este trabajo de investigacién es proponer un plan estratégico de marketing
para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A. Este plan se fundamenta en el estudio de
mercado basado en el modelo SERVQUAL, que permitié evaluar la percepcidn de calidad del servicio
por parte de los clientes. Ademas, se consideraron aspectos tanto internos como externos, se realizé
un analisis FODA y un analisis de la matriz BCG. Con base en los resultados obtenidos, esta
investigacion presenta objetivos, estrategias y acciones especificas de marketing digital para la

empresa en cuestion.

En el transcurso de la propuesta, se abordaran aspectos claves como la segmentacion,
posicionamiento, objetivos SMART, la implementacion de estrategias diferenciadoras vy la
implementacion de herramientas digitales para potenciar su presencia digital, siendo orientadas a

aumentar su posicionamiento en el mercado nacional y crear relaciones con sus posibles clientes.

Propuesta de filosofia para el area de marketing

Una vez investigado el problema que tiene la empresa Petroleum & Power Engineers S.A, se
propone crear una nueva filosofia empresarial que esté enfocada al departamento de marketing
basado en la misidn, visidn, valores, principios y politicas que sirvan de guia para establecer una

direccion estratégica clara contribuyendo a la efectividad y el éxito de la empresa.

A continuacion, se detalla la nueva filosofia:



Mision
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Ofrecer estrategias de marketing innovadoras centradas en el cliente, generando vinculos

solidos y perdurables fundamentados en la confianza reciproca y la cooperacién.

Vision

Para el departamento de marketing de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A.

Nuestra visién es construir una sociedad comprometida con la imagen de la marca de la empresa

creando una relacidn sélida con los clientes y establecer un impacto memorable en la percepcién del

mercado para el 2028.

Valores

Son las creencias y convicciones fundamentales de la empresa en donde orientard a cada uno

de los trabajadores de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A con respecto a su conducta,

logrando una colaboracidn efectiva para poder alcanzar los objetivos.

Tabla 81

Propuesta de valores para el drea de marketing de la empresa PPE

VALORES

Grupos/Principios

Trabajadores y
propietarios

Proveedores

Clientes

Excelencia X X
Responsabilidad X X
Seguridad X X
Innovacién X X
Adaptabilidad X X
Trabajo en equipo X
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Orientacion al cliente X X

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de valores para el departamento de marketing

Principios

Estos son los pilares fundamentales de las cuales sirven como guia para la toma de decisiones
coherentes que estén alineadas a los valores y objetivos de la empresa Petroleum & Power Engineers
S.A, construyendo una cultura organizacional y creando una guia en la que opera la empresa

manteniendo una buena relacién laboral.

Tabla 82

Propuesta de principios para el drea de marketing de la empresa PPE

PRINCIPIOS

Grupos/Principios Trabajadores y Proveedores Clientes

propietarios
Evaluacion de riesgos X X X
Compromiso X X X
Cumplimiento X X X
normativo
Investigacion y X X X
desarrollo
Agilidad en la X X X
innovacion
Colaboracién X X
efectiva
Transparencia X X X

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de los principios para el departamento de marketing
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Politicas

1. Politicas de segmentacion del cliente

® La empresa Petroleum & Power Engineers S.A organizard un segmento para clientes
leales que han estado comprando durante muchos afios, y otro segmento para
clientes nuevos que estan adquiriendo sus servicios por primera vez.

e Se dividirdn y premiaran al segmento para usuarios intensivos qué adquieren los
servicios de la empresa con mayor frecuencia, y otro segmento para usuarios
ocasionales que solo contratan el servicio en situaciones especificas.

® Se mantendra un andlisis y control constante del mercado para mantener una
segmentacion de clientes adecuada y preparada ante cambios.

2. Politicas de Comunicacién y promocion

e Enla compafiiia Petroleum & Power Engineers S.A, no se permite la inversién en
anuncios de reconocimiento.

e Laempresa Petroleum & Power Engineers S.A solamente puede ser representada en
eventos publicos por:

o0 Individuo que él o ella seleccione para actuar en su nombre.
o Eldirector general.

® Los empleados de la empresa pueden hacer uso de la imagen corporativa cuando

sean designados para representar a la organizacion en eventos.
3. Politicas del presupuesto del marketing
e (Cada iniciativa de marketing debe estar en linea con los propdsitos comerciales y

estratégicos que la empresa Petroleum & Power Engineers S.A establece.
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® El 20% del presupuesto se invertird en la adopcidn de nuevas tecnologias de
marketing digital en la empresa con el beneficio de mejorar la eficacia y el éxito de
las campafiias de marketing.

e Sellevaran a cabo revisiones mensuales del presupuesto con el fin de evaluar el
desempeno y realizar ajustes segun se dé el caso.

e Invertir en el desarrollo de conferencias importantes, para conectarse con socios
potenciales y aumentar la presencia de la marca.

e Asignacion de recursos adecuados para mejorar la experiencia del cliente con la
marca, desde la primera impresion hasta la postventa, con la intencién de establecer
vinculos duraderos.

e Brindar capacitaciones constantes mensualmente al equipo de marketing de la
empresa Petroleum & Power Engineers S.A, para mantenerse al tanto de las mejores
practicas y las tendencias mas recientes.

4. Politicas de Gestion de contenido

e Se desarrollaran objetivos de gestion de contenidos, para aumentar la comunicacion
interna y externa y facilitar la toma de decisiones promoviendo la marca.

e Se definird el alcance del contenido cubierto, en donde se incluird contenidos
promocionales para cada red social.

e Para elaborar el contenido, se debe analizar el mensaje y conocer cudl es la
propuesta de valor de la empresa para garantizar que el contenido sea coherente.

e Se realizard un control adecuado de los contenidos que se disefiaran, con el fin de
que lleguen a la audiencia correcta.

® Laempresa Petroleum & Power Engineers. S.A, implementara un sistema de

programacion y frecuencia de publicacidn para mantener la consistencia.
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5. Politicas de Gestion de marca

El logotipo de la empresa debe ser utilizado constantemente en todos los elementos
publicitarios offline y online.

Se establecerd un mensaje clave que sera utilizado en todos los medios de
comunicacion, destacando los beneficios de los servicios.

Se mantendrd una comunicacion profesional en todos los medios de comunicacion.
Todos los graficos y las imagenes utilizados en las publicaciones online y offline
deben ser coherentes con la identidad de la marca y reflejar sus valores
empresariales.

Cualquier colaboracién o asociacién con terceros deben respetar la imagen de la
marca y sus valores, y para la utilizaciéon de la marca con asociaciones externas se
debe requerir una aprobacién antes de utilizar la marca.

Todos los aspectos publicitarios en donde se utilice la marca como folletos,
presentaciones, posts en redes sociales y sitios web, se llevara una revisidn previa
para su aprobacidn y se actualizardn peridédicamente para reflejar nuevos servicios y

cambios de la empresa.

6. Politicas de Capacitacion y desarrollo del equipo

Los miembros del departamento de marketing deben participar como minimo 2
veces al mes en seminarios, cursos o talleres relacionados al marketing para
mantenerse actualizados con las Ultimas tendencias y practicas.

Se asignard por una semana un mentor a los nuevos miembros del departamento
para brindar apoyo y retroalimentacién en el desarrollo de sus actividades.

Se ofrecera a los miembros del departamento del marketing incentivos para la
obtencidn como minimo 3 certificados relacionados al marketing digital, analisis de

datos, marketing estratégico o otras areas relevantes que mejoren sus habilidades.
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® Se realizan evaluaciones cada 3 meses para identificar areas de mejora de los
miembros del departamento de marketing.

e Sellevaran a cabo reuniones con los miembros del departamento del marketing
periddicamente para intercambiar conocimiento en el equipo y retroalimentar a
todos con informacién relevante compartiendo sus experiencias y aprendizaje.

® La empresa asumira los gastos vinculados a la formacién de los miembros del
departamento de marketing relacionados con cursos, seminarios, etc., centrados en

marketing, respaldando asi su crecimiento y evolucién profesional.

Desarrollo de la Propuesta del Plan estratégico de marketing

Para el progreso de este ofrecimiento se tiene como finalidad fortalecer el posicionamiento
en el mercado nacional, mediante la implementacién de una planificacién estratégica que permita
consolidar como una marca lider reconocida y valorada por nuestro publico objetivo, logrando a su
vez crear relaciones duraderas con nuestros clientes a través de plataformas digitales.

Considerando que el mercado meta es el segmento al que se dirige la empresa Petroleum &
Power Engineers S.A, los autores consideran las estrategias de marketing enfocados a dicho mercado
meta. A continuacidn, la definicién resumida del mercado meta y mas adelante se lo define
explicitamente.

Mercado meta

El mercado meta al que la empresa Petroleum & Power Engineers S.A esta dirigido sus
esfuerzos de marketing a empresas petroleras que lleven una gran trayectoria en el mercado y que
valoren la calidad de servicio de forma efectiva para lograr un mayor posicionamiento dentro del

mercado.
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Objetivos de Marketing

Objetivo Estratégico 1 (Servicio)

Aumentar el reconocimiento de la marca de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A,
en un 15% en los préoximos 12 meses mediante una renovacidn de imagen.
Estrategia 1
- Laimagen de marca de la empresa debe revitalizarse para crear una identidad visual Unicay
reconocible que comunique de manera efectiva los valores de la empresa.
Plan tactico
e Crear unisologo para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A.
e Elaborar propuestas de isologo.

o Realizar propuestas de slogan creativo.

Figura 70

Isotipo de PPE

|
-
B s

Petroleum & Power Engineers 5.A.  Petroleum & Power Engineers S.A.

Slogan 1.

"El tiempo nunca se detiene, nosotros tampoco, siempre brindando soluciones a la industria

petrolera".
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Slogan 2.

"Siempre activo: impulsando el éxito de la industria petrolera, en cualquier momento".

Encuesta

Gracias por participar en la encuesta. Estamos interesados en conocer tu opinién acerca de la nueva

imagen corporativa de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A.

1.

En la escala del 1 al 5 (siendo el 5 mas importante y el 1 menos importante), ¢ Como calificas
la nueva imagen de la empresa PPE?

e Muymala

e Mala
e Normal
® Buena

e Muy buena
Segun tu criterio, ¢ Crees que la nueva imagen de la empresa PPE, refleja los valores los
valores y la identidad de marca?

o Si

e No
Si la respuesta es No, especifique porque:
En la escala del 1 al 5 (siendo el 5 el mayor y el 1 el menor). ¢ Considera que la nueva imagen
de la empresa PPE es facil de recordar?

o Si

e No
Si la respuesta es No, especifique porque:
Segun su criterio, al visualizar la nueva imagen de la empresa ¢ Qué es lo primero que le
transmite?

e Confianza
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e Compromiso

Profesionalismo

® |nnovacion
e Otro:

Has finalizado la encuesta. Gracias por tu colaboracion.

Evaluacion y control

- Realizar una encuesta de percepcion a los clientes potenciales para evaluar el nivel del
reconocimiento de marca del imagotipo y slogan.

Tabla 83

Objetivo 1 Servicios

Objetivo: Aumentar el reconocimiento de la marca de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A, en un 15% en
los préximos 12 meses mediante una renovacion de imagen.

Indicadores:
- Encuesta de percepcidn a los clientes potenciales para evaluar el nivel del reconocimiento de marca.

Responsable: Departamento de marketing

Cronograma Presupuesto
Estrategia Tacticas

Fecha inicio Fecha final

-Crear un isologo para la empresa
Renovar laimagen de | Petroleum & Power Engineers S.A. 01/01/2024 08/01/2024
la marca que sea
distintiva y cree una -Elaborar una propuesta de isologo. S 80,00
identidad visual que
transmita los valores 01/01/2024 08/01/2024
de la empresa a sus
clientes.

-Realizar 2 propuestas de slogan
creativo. 10/01/2024 13/01/2024 S 20,00

Total $ 100,00
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Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de servicios para el departamento de

marketing.

Objetivo Estratégico 2 (Servicio)

Disefiar una nueva estructura organizacional para la empresa Petroleum & Power Engineers
S.A, donde se podra visualizar la implementacion del departamento de marketing con su respectiva

autoridad.
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Estrategia 1

- Establecer una secciéon de marketing dentro de la empresa Petroleum & Power
Engineers S.A donde se determinara las funciones y los responsables que estan a cargo
del departamento, los mismos que contribuiran al éxito de la empresa.
Plan tactico

e Estructurar el nuevo organigrama de la empresa implementando el departamento de
marketing.

Figura 71

Propuesta de organigrama para PPE
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e Designar alos responsables.

e Determinar las tareas.

e Capacitar al personal del departamento de marketing
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- Aplicar una evaluacion semestral a los responsables del departamento de marketing

con el propdsito de conocer si estan cumpliendo con sus funciones.

Tabla 84

Objetivo 2 Estructura organizacional

Objetivo: Disefiar una nueva estructura organizacional para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A,
donde se podra visualizar la implementacién del departamento de marketing con su respectiva autoridad.

Indicadores:

- Aplicar una evaluacion semestral a los responsables del departamento de marketing con el propésito de
conocer si estan cumpliendo con sus funciones.

Responsable: Departamento de marketing

Cronograma Presupuesto
Estrategia Tacticas
Fecha inicio Fecha final

Crear un - Estructurar el nuevo organigrama
departamento de de la empresa implementando el 01/01/2024 01/01/2024
marketing en la departamento de marketing.
empresa Petroleum & S -
Power Engineers S.A - Designar a los responsables.
donde se determinara 01/01/2024 08/01/2024
las funciones y los - Determinar las tareas.
responsables que
estan a cargo del
departamento, los
mismos que - Capacitar al personal del
contribuiran al éxito de | departamento de marketing 10/01/2024 13/01/2024 S -
la empresa.

Total S -

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de servicios para el

departamento de marketing.

Objetivo Estratégico 3 (Servicio)

Mejorar el servicio al cliente de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A en un

15% para fortalecer la confianza del usuario.
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Estrategia 1

- Desarrollar canales de comunicacién multicanal a los usuarios para una comunicacion
mas efectiva y conveniente entre la empresa y sus clientes.
Plan tactico

e Realizar un analisis de las plataformas que frecuentan los clientes.

e Implementar un programa CRM Bitrix 24 que envie a sus clientes informacion
anticipada al correo electrénico de los servicios dando acceso anticipado a ofertas de
la empresa.

e Disefiar plantillas de respuesta automatica para mejorar la comunicacién en la pagina
web a través de chatbots Bitrix 24.

Figura 72

Programa de CRM Bitrix 24
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e Crear un portal de clientes de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A, que
permitan acceder a la informacién relevante sobre proyectos, servicios y soporte

técnico.
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Figura 73

Chatbots Bitrix 24
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Evaluacién y control

- Realizar una encuesta de preferencia de plataformas digitales de los usuarios.

- Tasa de conversion: evalua directamente el impacto de las ofertas aplicadas en el
comportamiento de los usuarios.

- Tasa de resolucidn exitosa por el chatbots: Porcentaje de consultas que el chatbots
resuelve satisfactoriamente sin intervencion humana.

- Numero de registros en el portal: realiza un seguimiento de la cantidad total de
clientes que se han registrado en el portal de clientes desde el dia que se implementd
en la empresa

- Tasa de uso activo: mide la frecuencia de los clientes cuando acceden al portal de

clientes y realizan movimientos.
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Objetivo 3 Servicios
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Objetivo: Mejorar el servicio al cliente de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A en un 15% para

fortalecer la confianza del usuario.

Indicadores:
- Encuesta de preferencia de plataformas digitales.
- Tasa de conversion.
- Tasa de resolucién exitosa por el chatbots.
- Numero de registros en el portal
- Tasa de uso activo

Responsable: Departamento de marketing

Estrategia Tacticas

Cronograma

Presupuesto

Fecha inicio

Fecha final

-Realizar un analisis de las
plataformas que frecuentan los
clientes.

Desarrollar canales de
comunicacion
multicanal a los

14/01/2024

01/02/2024

usuarios para una
comunicacion mas
efectiva y conveniente
entre la empresa y sus
clientes.

-Implementar un programa CRM
Bitrix 24 que envie a sus clientes
informacién anticipada al correo
electrénico de los servicios dando
acceso anticipado a ofertas de la
empresa.

14/02/2023

14/03/2023

-Disefiar plantillas de respuesta
automatica para mejorar la
comunicacion en la pagina web a
través de chatbots Bitrix 24.

01/03/2024

01/04/2024

$ 175,00
(mensual)

-Crear un portal de clientes de la
empresa Petroleum & Power
Engineers S.A, que permitan
acceder a la informacidn relevante
sobre proyectos, servicios y
soporte técnico en Live Agent.

01/02/2024

01/03/2024

$ 68,99
(mensual)
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Total $ 243,99

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de servicios para el

departamento de marketing.

Objetivo Estratégico 4 (Servicio)

Mejorar el servicio de Petroleum & Power Engineers S.A un 20% mediante la
implementacion de nuevas tecnologias que permitan aumentar la satisfaccion y la lealtad de
los clientes.

Estrategia 1

- Implementacion de sistemas de monitoreo y control en tiempo real para evaluar la
calidad del servicio ofrecido por el personal.

Plan tactico

e Invertir en capacitaciones para el personal de la empresa con el propdsito de mejorar
su desempefio laboral.
e Implementacion de DeskTime un sistema de calificacion del personal de la empresa en

tiempo real.

Figura 74

Programa DeskTime para la empresa PPE
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- Realizacidn de encuesta de satisfaccion del servicio para conocer la experiencia del

cliente y sugerencias de mejorar el servicio.

- Tiempo de respuesta para medir el tiempo que demora en solucionar los problemas.

- Uso del sistema de calificacion para supervisar la frecuencia de uso del servicio por

parte del personal y el cliente.

Tabla 86

Objetivo 4 Servicios

Objetivo: Mejorar el servicio de Petroleum & Power Engineers S.A un 20% mediante la implementacién de

nuevas tecnologias que permitan aumentar la satisfaccién y la lealtad de los clientes.

Indicadores:
- Encuesta de satisfaccion.
- Tiempo de respuesta.
- Uso del sistema de calificacion.

Responsable: Talento Humano y Departamento de Marketing

Cronograma Presupuesto
Estrategia Tacticas
Fecha inicio Fecha final
-Invertir en capacitaciones para el
personal de la empresa con el 10/01/2024 | 13/01/2024 S -
propdsito de mejorar su
Implementacién de desempefio laboral.
sistemas de monitoreo
y control en tiempo
real para evaluar la
calidad del servicio
ofrecido por el
personal.
-Implementacién de DeskTime un 01/01/2024 08/01/2024 S 20,00
sistema de calificacién del personal ( Mensual)
de la empresa en tiempo real.
Total S 20,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de servicios para el

departamento de marketing.
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- Implementacidn de tecnologia que optimice el tiempo de carga de los materiales y

maquinaria.

Plan tactico

e Implementar un puente grida de doble viga que ayude en la carga y traslado de

productos y maquinas pesadas.

Figura 75

Implementacion del puente grua

Evaluacion y Control

- Tiempo de ciclo: Mide el tiempo promedio necesario que lleva trasladar de un punto a

otro.

- Capacidad y eficiencia de carga: Mide |la capacidad de levantar varios pesos de carga

en un tiempo reducido.

Tabla 87

Objetivo 4 Servicio

Indicadores:
- Tiempo de ciclo
- Capacidad y eficiencia de carga

Responsable: Departamento de Operaciones

Cronograma

Presupuesto
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Estrategia Tacticas Fecha inicio Fecha final
-Implementar un puente gria de
Implementacién de doble viga que ayude enlacargay |[01/01/2024 01/03/2024 $ 15.000,00

tecnologia que
optimice el tiempo de
carga de los materiales
y maquinaria.

traslado de productos y maquinas
pesadas.

Total

$ 15.000,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de servicios para el

departamento de marketing.

Estrategia 3

- Implementar un soporte técnico proactivo ofreciendo asistencia técnica en algun

problema.

Plan tactico

e Realizar una aplicacién de soporte técnico de la empresa Petroleum & Power

Engineers S.A para ayudar a sus clientes.
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Soporte Técnico para PPE
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- Ratio de nuevas solicitudes vs Casos resueltos: Se calcula la relacidn entre el nUmero

de nuevas solicitudes de soporte recibidas y el nUmero de casos que se han resuelto.

- Tiempo de resolucidn: Se mide el tiempo de resolucidn que lleva resolver los

problemas.

Tabla 88

Objetivo 4 Servicios

Indicadores:

Ratio de nuevas solicitudes
Tiempo de resolucion

Responsable: Departamento de Marketing

Cronograma Presupuesto
Estrategia Tacticas
Fecha inicio Fecha final
-Realizar una aplicacion de soporte | 01/02/2024 01/03/2024
técnico de la empresa Petroleum & S 300,00
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Implementar un Power Engineers S.A para ayudar a
soporte técnico sus clientes.

proactivo ofreciendo
asistencia técnica en
algln problema.

Total $ 300,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de servicios para el

departamento de marketing.

Obijetivo Estratégico 5 (Precio)

Aumentar en el préximo afio el 15% el valor de los servicios en base a la
implementacion de nueva tecnologia que optimiza el tiempo en el que se lo realiza.
Estrategia 1
- Establecer precios basados en base al valor percibido por el cliente.
Plan tactico
e Comparar los costos previos con los costos después de la implementacidn.
e Actualizar tarifas de los servicios en base a la nueva tecnologia implementada.

Evaluacion y Control

- Margen de beneficio mejorado: Evalua si la nueva tecnologia implementada ha
mejorado su proceso operativo.
- ROI: Evalua cuanto tiempo lleva recuperar la inversion de la tecnologia implementada.

Tabla 89

Objetivo 5 Precio

Objetivo: Aumentar en el préximo afo el 15% el valor de los servicios en base a la implementacién de nueva
tecnologia que optimiza el tiempo en el que se lo realiza.

Indicadores:

- Margen de beneficio mejorado
- ROl
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Responsable: Departamento de Marketing

Estrategia Tacticas Cronograma Presupuesto
Fecha inicio Fecha final
Implementar un -Comparar los costos previos con 15/01/2024 18/01/2024 S -
programa de lealtady | los costos después de la
recompensas que implementacién.
permita cultivar
relaciones sélidas con | -Actualizar tarifas de los servicios
los clientes, impulsar en base ala nueva tecnologia
las ventas y aumentar | implementada. 15/01/2024 18/01/2024 S -
la lealtad a largo plazo.
Total S 0,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de precio para el departamento

de marketing.

Objetivo Estratégico 6 (Plaza)

Ampliar la presencia de la empresa en 10% diferentes provincias del pais para asegurar

una cobertura mas amplia brindando acceso mds cercano a sus servicios.

Estrategia

- ldentificar lugares estratégicos potenciales para brindar servicios petroleros dentro de

esas areas.

Plan tactico

® Investigacidon exhaustiva de lugares estratégicos para la ubicacidn de sucursales

logrando tener un mayor alcance al publico objetivo.

Evaluacion y Control

- indice de cobertura geografica: Mide la presencia o alcance de la empresa en

diferentes zonas geograficas.
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- Alcance geografico: Analiza si los lugares estratégicos estan en dreas con su poblacién

objetiva.

Tabla 90

Objetivo 6 Plaza

Objetivo: Ampliar la presencia de la empresa en 10% diferentes provincias del pais para asegurar una cobertura
mas amplia brindando acceso mas cercano a sus servicios.

Indicadores:

- Indice de cobertura geogréfica
- Alcance geogréfico

Responsable: Departamento de marketing

Estrategia Tacticas Cronograma Presupuesto
Fecha inicio Fecha final
Identificar lugares -Investigacion exhaustiva de 01/04/2024 01/06/2024 S 350,00
estratégicos lugares estratégicos para la
potenciales para ubicacidn de sucursales logrando
brindar servicios tener un mayor alcance al publico
petroleros dentro de objetivo.
esas areas
Total $ 350,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de plaza para el departamento

de marketing.

Objetivo Estratégico 7 (Promocidn)

Aumentar el alcance del contenido en un 40% mediante las redes sociales con el

fin de optimizar el contenido realizado.

Estrategia

- Incentivar el contenido con palabras claves para aumentar la visibilidad de contenido

relevante.




Plan tactico
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e Implementacién de programa ubersuggest para identificar palabras relevantes que

tengan un alto volumen de busqueda.

Figura 77
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Evaluacion y control

- Numero de palabras identificadas: Mide la cantidad de palabras importantes que se
han identificado a través de este software.

- Clics y trafico organico: calcula el porcentaje de clics y trafico organico que se genera a
través de las palabras claves identificadas.

- Tiempo de permanencia en la pagina: mide cuanto tiempo el usuario permanece en la
pagina que llegé a través de las palabras claves.

Tabla 91

Objetivo 7 Promocion

Objetivo: Aumentar el alcance del contenido en un 40% mediante las redes sociales con el
fin de optimizar el contenido realizado.

Indicadores:

- Numero de palabras identificadas.
- Clics y trafico orgdnico
- Tiempo de permanencia en la pagina

Responsable: Departamento de marketing

Estrategia Tacticas Cronograma Presupuesto
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Fecha inicio Fecha final

Incentivar el contenido | -Implementacion de programa
con palabras claves ubersuggest para identificar 01/09/2023 01/09/2024 S 480,00
para aumentar la palabras relevantes que tengan un (anual)
visibilidad de alto volumen de busqueda.
contenido relevante.

-Creacion de un post informativo 01/01/2024 01/02/2024 S -

en base a palabras claves para un

mayor alcance al publico objetivo.

Total $ 480,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de promocion para el

departamento de marketing.

Objetivo Estratégico 8 (Promocion)

Disefiar e implementar campafiias publicitarias para incrementar en un 20% el

reconocimiento de la marca mediante redes sociales.

Estrategia

Promocionar directa e indirectamente los servicios que ofrece la empresa Petroleum &
Power Engineers S.A. para incentivar la venta de los servicios.

Plan tactico

Lanzar una campanfa publicitaria *" ¢ Quién es Petroleum & Power Engineers S. A" por 6
meses, en esta campafia se realizara dos posts informativos por semana de la empresa
y sus servicios, integrado un enlace directo al WhatsApp para una comunicacién

directa con el cliente.
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Figura 79
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semana informativos de los beneficios del servicio por medio de las redes sociales con
un enlace directo al formulario para el cliente.

Evaluacion y Control

- Alcance: mide la cantidad de usuarios que han sido expuestas a la publicacién, sin
importar el nimero de veces que lo han visto.

- CTR (Click Through Rate): mide la efectividad de la campafia publicitaria que fue
lanzada con el objetivo de atraer atencidn del usuario y generar interaccion.

- Costo por clic: se refiere al costo promedio de cada conversién lograda a través de la
campana publicitaria.

- Tiempo en el sitio: mide la cantidad de tiempo que pasa el usuario en la pagina web
visualizando el contenido.

Tabla 92

Objetivo 8 Promocion

Objetivo: Disefiar e implementar campafas publicitarias para incrementar en un 20% el reconocimiento de la
marca mediante redes sociales.

Indicadores:

- Alcance.

- CTR (Clic Through Rate).
- Costo por clic.

- Tiempo en el sitio.

Responsable: Departamento de marketing

Estrategia Tacticas Cronograma Presupuesto

Fecha inicio Fecha final

Promocionar directa e | -Lanzar una campafia publicitaria

indirectamente los ¢Quién es Petroleum & Power 01/2/2024 02/02/2024 S 80,00
servicios que ofrece la | Engineers S. A”" por 6 meses, en (Mensual)
empresa Petroleum & | esta campafia se realizara dos

Power Engineers S.A. posts informativos por semana de

para incentivar la la empresa y sus servicios,

venta de los servicios. | integrado un enlace directo al
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WhatsApp para una comunicacion
directa con el cliente

-Lanzar una campanfa publicitaria”
Mejora la productividad y
rendimiento en la exploracién de
petréleo con PPE” por 3 meses, en
donde se publicara dos posts por
semana informativos de los
beneficios del servicio por medio
de las redes sociales con un enlace
directo al formulario para el
cliente.

04/02/2024

004/02/2024

S 80,00
(Mensual)

Total

$ 160,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de promocién para el

departamento de marketing.

Objetivo Estratégico 9 (Promocion)

futuros clientes puedan interactuar directamente con ellos.

Estrategia

reactivandolas.

Plan tactico

Actualizar la pagina web y pagina de Facebook de la empresa.

empresa en el ambito digital, se recomienda revitalizar las redes sociales

Aumentar el compromiso en redes sociales en un 60% con el fin de que los clientes y

Para potenciar la presencia online de una marca y elevar el posicionamiento de una
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Figura 81

Pdgina de Facebook de PPE

Detalles Publicaciones

e Crear una pagina en la red social de LinkedIn con el fin de brindar informacién valiosa
sobre los servicios que ofrece la empresa.
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Evaluacién y control

- Estadisticas de administrador de Facebook: te permiten evaluar como esta
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funcionando las publicaciones, como los usuarios interactian con la pagina y como va

creciendo la audiencia.

Tabla 93

Objetivo 9 Promocion

Objetivo: Aumentar el compromiso en redes sociales en un 60% con el fin de que los clientes y futuros clientes
puedan interactuar directamente con ellos.

Indicadores:

- Estadisticas de administrador de Facebook

Responsable: Departamento de marketing

Estrategia Tacticas Cronograma Presupuesto
Fecha inicio Fecha final
-Actualizar la pagina web y pagina
de Facebook de la empresa 01/09/2024 03/09/2024 -
Reactivar las redes
sociales con el fin de
aumentar la visibilidad
de la marca y mejorar
el posicionamiento de
la empresa en medios
digitales. -Crear una pagina en la red social 01/01/2024 01/01/2024 $ 150,00
de LinkedIn con el fin de brindar
informacién valiosa sobre los
servicios que ofrece la empresa.
Total $ 150,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de promocion para el

departamento de marketing.
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Objetivo Estratégico 10 (Presencia fisica)

Implementar un proceso de revisidon exhaustiva de los materiales disponibles en la
empresa, garantizando la entrega de servicios de alta calidad al evaluar y optimizar los
recursos existentes antes de proporcionar los servicios, con el fin de mejorar un 15% la

satisfaccién del cliente y reducir posibles demoras o inconvenientes.

Estrategia 1

- Desarrollar un proceso sistematico y estructurado para una revisidon exhaustiva de
materiales.
Plan tactico

e Crear un equipo interdepartamental para desarrollar el proceso de revisién.

e Desarrollar listas de verificacién para la revision de los materiales.

Evaluacién y control

- Tasa de deteccion de errores: Calcula la proporcion de errores o problemas
identificados por el equipo de revisién en relacién con el nimero total de los
materiales revisados.

- Tiempo promedio de revision: Se mide el tiempo que lleva el equipo de revision en
analizar y evaluar cada material.

Tabla 94

Objetivo 10 Presencia Fisica

Objetivo: Implementar un proceso de revisidn exhaustiva de los materiales disponibles en la empresa,
garantizando la entrega de servicios de alta calidad al evaluar y optimizar los recursos existentes antes de
proporcionar los servicios, con el fin de mejorar un 15% la satisfaccién del cliente y reducir posibles demoras o
inconvenientes.

Indicadores:

- Tasa de deteccién de errores
- Tiempo promedio de revision

Responsable: Departamento de marketing
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Estrategia Tacticas Cronograma Presupuesto
Fecha inicio Fecha final
-Crear un equipo
interdepartamental para 01/10/2024 10/10/2024 S -
Desarrollar un proceso | desarrollar el proceso de revision.
sistematico y
estructurado para una
revision exhaustiva de
materiales.
-Desarrollar listas de verificacion 11/10/2024 15/10/2024 S -
para la revisidon de los materiales.
Total S -

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de presencia fisica para el

departamento de marketing.

Estrategia 2

Implementar un sistema de seguimiento y gestién de inventario en tiempo real.

Plan tactico

e Integrar el software Zoho inventario para un seguimiento y gestidén de inventarios

automatizado que se adapte a las necesidades y operaciones de la empresa Petroleum

& Power Engineers S.A.
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Figura 83

Implementacion de software Zoho
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e Realizar pruebas de demostracién para probar su funcionamiento eficiente.

Evaluacién y control

- Tiempo de procesamiento: Evalla el tiempo necesario para procesar transacciones de
inventario, como entradas de nuevos productos, ventas y movimientos entre
ubicaciones.

- Eficiencia en la generacion de informes: Mide el tiempo necesario para generar
informes de inventario.

Tabla 95

Objetivo 10 Presencia fisica

Objetivo: Implementar un proceso de revisién exhaustiva de los materiales disponibles en la empresa,
garantizando la entrega de servicios de alta calidad al evaluar y optimizar los recursos existentes antes de
proporcionar los servicios, con el fin de mejorar un 15% la satisfaccion del cliente y reducir posibles demoras o

inconvenientes.

Indicadores:

- Tiempo de procesamiento
- Eficiencia en la generacién de informes
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Responsable: Departamento de marketing

Estrategia Tacticas Cronograma Presupuesto
Fecha inicio Fecha final

-Integrar el software Zoho

inventario para un seguimiento y 01/10/2023 01/11/2023 S 199,00
Implementar un gestion de inventarios (mensual)
sistema de automatizado que se adapte a las
seguimiento y gestién | necesidades y operaciones de la
de inventario en empresa Petroleum & Power
tiempo real. Engineers S.A.

-Realizar pruebas de demostracion | 01/01/2024 20/01/2024 S -

para probar su funcionamiento

eficiente.

Total S 199,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de presencia fisica para el

departamento de marketing.

Objetivo Estratégico 11 (Persona)

Implementar estrategias basadas en marketing emocional que nos permitan mantener

la marca en la mente de los consumidores y asi poder crear relaciones duraderas con ellos a

largo plazo.

Estrategia

- Transmitir un mensaje positivo de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A, a

través de un storytelling

Plan tactico

® Proponer una idea creativa de storytelling que deje un mensaje de valor en la

audiencia.
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Figura 84

Storytelling de PPE
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El storytelling es una herramienta de marketing con la que podemos contar historias
gue sirvan para transmitir un mensaje de forma inolvidable a la audiencia. Por tanto, la
propuesta de storytelling para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A. es de grabar
testimonios en los cuales los colaboradores relatan su experiencia obtenida en el drea de
trabajo.

Evaluacion y Control

- Trafico de referencia: evalla si la historia estd generando aumento de trafico en la
pagina web.

- Tiempo en la pagina: evalla el tiempo que pasan los usuarios en la pagina donde se
publicd la historia.

- Tasa de rebote en paginas de historia: mide el nimero de usuarios que abandonaron
la pagina donde se encuentra la historia antes que esta finalice.

- Cambios en la percepcidn de la marca: evalua si la historia que fue publicada cambid

la percepcién del cliente hacia la marca.
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Objetivo 11 Persona
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Objetivo: Implementar estrategias basadas en marketing emocional que nos permitan mantener la marca en la
mente de los consumidores y asi poder crear relaciones duraderas con ellos a largo plazo.

Indicadores:

- Trafico de referencia.
- Tiempo en la pagina.
- Tasa de rebote en paginas de historia.
- Cambios en la percepcién de la marca.

Responsable: Departamento de marketing

Estrategia Tacticas Cronograma Presupuesto
Fecha inicio Fecha final
Transmitir un mensaje | -Proponer una idea creativa de
positivo de la empresa | storytelling que deje un mensaje 01/01/2024 15/01/2024 S 200,00

Petroleum & Power
Engineers S.A, a través
de un storytelling

de valor en la audiencia.

(semestral)

Total

$ 200,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de persona para el

departamento de marketing.

Obijetivo Especifico 12: (Procesos)

Implementar un sistema de comunicacién directa con el cliente a fin de entender los

problemas y brindar soluciones de manera inmediata.

Estrategia

- Brindar un sistema de respuesta automatica que beneficie a la empresa a mejorar la

satisfaccién del cliente y brindar un servicio personalizado.
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Plan Tactico
e Implementar una herramienta de chatbots que se ajuste a las necesidades y
habilidades técnicas de la empresa, el tipo de software de chatbots qué se eligid para
la empresa Petroleum & Power Engineers S.A es Tidio, la implementacién se realiza
con propdsito de brindar respuestas oportunas y reducir los tiempos de espera del
cliente.
o Chatbots en pagina web de Petroleum & Power Engineers S.A

Figura 85

Chatbots de PPE
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Evaluacién y control

- Tasa de Finalizacién de Conversaciones: evalula si la implementaciéon del chatbots estd
funcionando correctamente y si se esta adaptando a las necesidades y brindando
soluciones a los clientes de manera exitosa.

- Tiempo promedio de respuesta: calcula el tiempo que se demora en responder el

chatbots a las preguntas de los clientes.
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- Aumento de la tasa de retencién del usuario: evalla si el chatbots que se implementd

en la empresa estd ocasionando un impacto positivo en la retencién de clientes por

brindar una buena atencidn al cliente.

Tabla 97

Objetivo 12 Procesos

Objetivo: Implementar un sistema de comunicaciéon directa con el cliente a fin de entender los problemas y
brindar soluciones de manera inmediata.

Indicadores:

- Tasa de Finalizacién de Conversaciones.
- Tiempo promedio de respuesta.
- Aumento de la tasa de retencion del usuario.

Responsable: Departamento de marketing

Estrategia Tacticas Cronograma Presupuesto
Fecha inicio Fecha final

Brindar un sistema de | -Implementar una herramienta de
respuesta automatica | chatbots que se ajuste a las 01/01/2024 01/03/2024 S 70,00
gue beneficie ala necesidades y habilidades técnicas (mensual)
empresa a mejorar la de la empresa, el tipo de software
satisfaccidn del cliente | de chatbots qué se eligié para la
y brindar un servicio empresa Petroleum & Power
personalizado. Engineers S.A es Tidio, la

implementacion se realiza con

propdsito de brindar respuestas

oportunas y reducir los tiempos de

espera del cliente.

Total $ 70,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de procesos para el

departamento de marketing.




Objetivo Estratégico 13 (Procesos)
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Implementar herramientas tecnoldgicas que mejore el proceso operacional en un 20%

para una mayor productividad de tiempo.

Estrategia

- Instalar maquinas tecnolégicas para un mayor aprovechamiento del tiempo.

Plan tactico

e Adquirir maquinaria de rayos X de PCB para detectar los defectos ocultos.

Evaluacién y control

- Tasa de deteccidn de errores: mide la efectividad del sistema en identificar y corregir

errores.

- Tiempo promedio de deteccidn y diagndstico: mide la eficiencia en la que el equipo

detecta los errores, y luego realiza un diagndstico de estos problemas.

Tabla 98

Objetivo 13 Procesos

Objetivo: Implementar herramientas tecnoldgicas que mejore el proceso operacional en un 20% para una

mayor productividad de tiempo.

Indicadores:

- Tasa de deteccién de errores.
- Tiempo promedio de deteccion y diagndstico.

Responsable: Departamento de operaciones

Estrategia Tacticas Cronograma Presupuesto
Fecha inicio Fecha final
-Instalar maquinas -Adquirir maquinaria de rayos X de 01/01/2024 01/02/2024 S 8.000,00
tecnoldgicas para un PCB para detectar los defectos
mayor ocultos

aprovechamiento del
tiempo.
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Total $ 8.000,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle la propuesta de estrategias de procesos para el

departamento de marketing.

Ventaja Competitiva

Una vez ya analizado los resultados del estudio de mercado, se pudo observar como la
calidad del servicio influye en la percepcidn de los clientes potenciales de la empresa
Petroleum & Power Engineers S.A, dando como resultado los siguientes factores importantes:

e Seguridad en los canales de las empresas de servicios petroleros.
e Herramientas y equipos especializados.

e Capacidad para resolver problemas.

e Cumplimiento en el plazo de entrega.

e Comprensidn ante situaciones imprevistas.

Valor de los servicios petroleros

e Experiencia Técnica: Ofrece a sus clientes profesionales con experiencia y
conocimiento especializado en areas relacionadas con el sector petrolero y a su vez
tecnologia especializada que ayuda a realizar las actividades eficientemente.

e Solucion Integral: Proporciona a sus clientes una amplia variedad de servicios que
abarcan desde exploracion hasta mantenimiento de las herramientas empleadas en el
sector petrolero. Esto garantiza la satisfaccidn de las necesidades de los clientes al
ofrecer soluciones en multiples areas, lo que contribuye la fidelidad del cliente hacia la
empresa.

e Seguridad y cumplimiento: La empresa Petroleum & Power Engineers S.A, aporta
valor a través de la seguridad y el cumplimiento, verifican que sus operaciones

cumplan con los estandares de seguridad ya establecidas mediante el cual se puede
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prevenir accidentes laborales e incidentes peligrosos, ademas la empresa promueve la

integridad operativa al ofrecer a los clientes servicios de alta calidad y confiabilidad.

Propuesta de Valor

Se presenta la propuesta de valor de la siguiente manera:

Idea: Brindar soluciones integrales en tiempo real a los clientes para un mejor servicio
al cliente.

Oferta: Contamos con equipo profesional capacitado que brinda soluciones integrales
a los clientes en tiempo real, estando disponibles constantemente las 24 horas, garantizando
asi una plena satisfaccidn del cliente al brindar asistencia inmediata en situaciones adversas.

A continuacidn, se detalla la frase de posicionamiento de la empresa:

Frase de posicionamiento: Siempre listo para servirle.

Figura 86

Frase de posicionamiento de PPE

" Siempre listo para servirle.”

- Petroleum & Power Engineers S.A
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Mercado Meta

El mercado meta al que se tiene que dirigir la empresa Petroleum & Power Engineers
S.A. estd encabezado por empresas que llevan una trayectoria larga en el mercado, ademas las
empresas qué formen parte del mercado meta tendran un enfoque en la seguridad y el
sostenimiento ambiental y un enfoque en la calidad del servicio.

El mercado meta de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A, es:

- Conductual:

=> Seguridad industrial y sostenimiento ambiental: La empresa Petroleum &
Power Engineers S.A, estd enfocada en atraer a empresas petroleras que les
importe la seguridad industrial de los servicios petroleros y tengan
responsabilidad ética hacia el medio ambiente.

- Demogrifico:

= Afos de experiencia: La empresa Petroleum & Power Engineers S.A, esta
dirigido a empresas petroleras que tenga mas de 11 anos en el mercado
petrolero, la empresa se enfoca en satisfacer las necesidades de estas
empresas garantizdndoles una operacidn eficiente, segura y sostenible.

- Socioeconémicos:

- Empresas que mantienen un gasto por alrededor de 5000: La empresa
Petroleum & Power Engineers S.A, se enfoca en grandes empresas petroleras
que gastan alrededor de 5000 ddlares.

- Psicografico:
=> Empresas que valoran la calidad de servicio: La empresa Petroleum & Power

Engineers S.A, busca conseguir empresas petroleras que valoren la calidad del

servicio.
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Mercado Meta de PPE
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Buyer persona

Clientes de Petroleum & Power Engineers S.A.

Figura 88

Buyer Persona de PPE
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Presupuesto y cronograma

Tabla 99

Capitulo V Presupuesto de marketing, cronograma y plan de contingencia

Presupuesto y cronograma de marketing

Tacticas

Actividades

Acciones

Estrategias a Corto Plazo

Indicador

Cronograma

Responsable

Presupuesto
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Incrementar la

Ofrecer contenidos

CLV (Customer lifetime

—— exclusivos a los Desarrollar un value .
fidelidad de los . . . .) L, Mensual Jefe de Marketing $40,00
clientes clientes para mejorar | programa de lealtad |Tasa de participacidn en
Su experiencia. el programa
Utilizar herramientas Tasa de conversion de
. digitales para visitante.
Herramienta de soflgucionap: los Implementar Tasa de interaccién con
apoyo para fidelizar ) Mensual Jefe de Marketin 60,00
poy p problemas e chatbots de Zendesk el cliente. & ?
clientes L . .
inquietudes de los Tiempo promedio de
clientes interaccion.
Porcentaje aumento de
Herramienta de Implementar un Ofrecer descuentos ventas recurrentes.
apoyo enfocada en | programa de lealtad y | especiales a clientes Tasa de aperturay Mensual Jefe de Marketing $0,00
el precio recompensas recurrentes participacién en los
boletines.
Posicionamiento de | Identificar lugares Crear post indice de cobertura Departamento de
& P Mensual P S0,00

la empresa

estratégicos

informativos para

geogrifica

Marketing




potenciales

tener un mayor
alcance al publico
objetivo

Numero de usuarios
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Investigacion
exhaustiva de
palabras claves

Aumentar el Incentivar el contenido . Google Analytics Departamento de
utilizando las Mensual . $40,00
alcance con palabras claves . Ubersuggest Marketing
herramientas de
Google keyword
Planner
Lanzar una campanfa Alcance
ublicitaria ” ¢Quién CTR (Click Through
P €Q ( & Departamento de
es Petroleum & Rate) Semestral . S0,00
. ! Marketing
oL ) _ Power Engineers S. Costo por clic (CPC)
‘ Disefiar e Pr.om'ouonar directa e A Tasa de conversion.
implementar indirectamente los »
campafas servicios que ofrece la Lanzgr. unfa\ famp.ana Alcance
publicitarias empresa pubI|C|tar|a. Mejora CTR (Click Through
la productividad y Departamento de
o Rate) Semestral . $0,00
rendimiento en la g Marketing
o Costo por clic (CPC)
exploracién de s
, Tasa de conversion.
petréleo con PPE
Reactivar las redes Actualizar la pagina .
Aumentar el sociales para web v b3 ir?a ie Estadisticas
compromiso en p - ypag administrador de Mensual Experto en redes $80,00
. aumentar la visibilidad Facebook de la
redes sociales Facebook
de la marca empresa.
Implementar Proponer una idea
estrategias basadas | Transmitir un mensaje P . ROI . Talento Humano/Dep.
. .. creativa de e e Noviembre 30 . $200,00
en marketing positivo de la empresa storytelling Analisis del trafico marketing

emocional




Implementar un
sistema de
comunicacion
directa con el
cliente

Brindar un sistema de
respuesta automatica

Seleccionar una
herramienta de
chatbots que se
ajuste a las
necesidades y
habilidades técnicas
de la empresa

Tasa de Finalizacién de
Conversaciones
Tasa de Retencién de
Usuarios
Tasa de conversién

Mensual

Departamento de
Marketing

$70,00
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Nota. Esta tabla muestra a detalle el presupuesto y cronograma de las estrategias para el departamento de marketing.
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Presupuesto de marketing

Tabla 100
Presupuesto de marketing

Presupuesto anual de marketing

Precio
unitario

Presupuesto
Mensual

Estrategia Frecuencia

Presupuesto anual

Servicio

-Crear un isologo parala
empresa Petroleum & Power
Engineers S.A.
-Elaborar una propuesta de
isologo.

$80,00

$80,00

$80,00

-Realizar 2 propuestas de slogan
creativo.

$20,00

$20,00

$20,00

-Realizar un anilisis de las
plataformas que frecuentan los
clientes.

$0,00

$0,00

$0,00

-Implementar un programa CRM
Bitrix 24 que envie a sus clientes
informacién anticipada al correo
electrénico de los servicios
dando acceso anticipado a
ofertas de la empresa.

Mensual

$175,00

$175,00

$2.100,00

-Disefar plantillas de respuesta
automatica para mejorar la
comunicacion en la pagina web a

través de chatbots Bitrix 24.

-Crear un portal de clientes de la
empresa Petroleum & Power
Engineers S.A, que permitan

acceder a la informacién
relevante sobre proyectos,
servicios y soporte técnico en
Live Agent.

Mensual
Mensual

$175,00
$68,99

$175,00
$68,99

$2.100,00
$827,88

-Invertir en capacitaciones para

el personal de la empresa con el

propdsito de mejorar su
desempefio laboral.

Mensual

$50,00

$50,00

$600,00




-Implementacidn de DeskTime
un sistema de calificacién del
personal de la empresa en
tiempo real.

Mensual

$20,00

$20,00
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$240,00

-Implementar un puente gria de
doble viga que ayude en la carga
y traslado de productos y
maquinas pesadas.

$15.000,00

$15.000,00

$15.000,00

-Realizar una aplicacion de
soporte técnico de la empresa
Petroleum & Power Engineers
S.A para ayudar a sus clientes.

$300,00

$300,00

$300,00

-Comparar los costos previos con
los costos después de la
implementacion.

-Actualizar tarifas de los servicios
en base a la nueva tecnologia
implementada.

-Investigacion exhaustiva de

lugares estratégicos parala

Precio ubicacién de sucursales logrando

tener un mayor alcance al
publico objetivo.

350

350

350

-Implementacién de programa
ubersuggest para identificar
palabras relevantes que tengan
un alto volumen de busqueda.

Anual

480

480

480

-Creacion de un post informativo
en base a palabras claves para
un mayor alcance al publico
objetivo.

-Lanzar una campana publicitaria

" éQuién es Petroleum & Power

e leale, | Engineers S.A”" por 6 meses, en
esta campafia se realizara dos

post informativos por semana de

la empresa y sus servicios,
integrado un enlace directo al
WhatsApp para una
comunicacion directa con el
cliente

Mensual

20

80

960




-Lanzar una campana
publicitaria” Mejora la
productividad y rendimiento en
la exploracion de petréleo con
PPE” por 3 meses, en donde se
publicard dos posts por semana
informativos de los beneficios
del servicio por medio de las
redes sociales con un enlace
directo al formulario para el
cliente.

Mensual

20

80
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960

-Actualizar la pagina web y
pagina de Facebook de la
empresa

-Crear una pagina en la red social
de LinkedIn con el fin de brindar
informacién valiosa sobre los
servicios que ofrece la empresa.

150

150

150

-Crear un equipo
interdepartamental para
desarrollar el proceso de

revision.

-Crear un departamento de
marketing en la empresa
Petroleum & Power Engineers
S.A.

$0,00

$0,00

$0,00

-Desarrollar listas de verificacion
para la revision de los
materiales.

Presencia

-Proponer una idea creativa de
storytelling que deje un mensaje
de valor en la audiencia.

Semestral

200

200

400

-Implementar una herramienta
de chatbots que se ajuste a las
necesidades y habilidades
técnicas de la empresa, el tipo
de software de chatbots qué se
eligid para la empresa Petroleum
& Power Engineers S.A es Tidio,
la implementacion se realiza con
propdsito de brindar respuestas
oportunas y reducir los tiempos

Personal

Mensual

70

70

840




Procesos

de espera del cliente.
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-Adquirir maquinaria de rayos X
de PCB para detectar los
defectos ocultos

8000

8000

8000

$31.307,88

Nota. Esta tabla muestra el detalle el presupuesto de marketing para el departamento de

marketing.

Flujo de fondos

Tabla 101

Flujo de fondos

FLUJO DE FONDOS

ANO 0 1 2 3 4
SALDO INICIAL - $32.000,00| $29.192,00 | $26.384,00 | $23.576,00
INVERSION $31.307,88

INGRESOS TOTALES $30.000,00| $35.000,00 | $40.000,00 | $45.000,00
COSTOS DE PRESUPUESTO

PLAN MKT $31.308,00| $36.308,00 | $41.308,00 | $46.308,00

UTILIDAD MARGINAL -$1.308,00 | -$1.308,00 | -$1.308,00 | -$1.308,00

GASTOS ADMI $1.500,00 | $1.500,00 | $1.500,00 | $1.500,00
SALDO FINAL PERIODO SIN

IMPUESTOS -$2.808,00 | -$2.808,00 | -$2.808,00 | -$2.808,00

FLUJO NETO DE EFECTIVO $29.192,00| $26.384,00 | $23.576,00 | $20.768,00

Nota. Esta tabla muestra el detalle del flujo de fondos para el departamento de marketing.
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Calculo del VAN y TIR

Tabla 102
VAN y TIR
tasa descuento 5% 0,05
0 -$31.307,88
1 $29.192,00 1,05 $27.801,90
2 $26.384,00 1,1025 $23.931,07
3 $23.576,00 1,157625 $20.365,84
4 $20.768,00 1,21550625 $17.085,88
VAN $79.833,56
TIR 68%

Nota. Esta tabla muestra el detalle los resultados del Van y Tir.

Analisis

Como se puede observar que si existe viabilidad de un plan de marketing estratégico
para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A., en los resultados obtenidos con un 68%,
como se sabe si el resultado del TIR es mayor a la tasa de descuento del 5%, entonces el
resultado es:

El proyecto es fiable.



Plan de riesgos

Tabla 103

Matriz de riesgos
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Evaluacidn de riesgos y oportunidades

Riesgos

Acciones a realizar

Falta de interés en contenidos exclusivos
por parte del cliente.

Realizar una encuesta a los clientes para poder
identificar temas de interés.

Dificultad para el cliente para adoptar
nueva tecnologia de la empresa.

Ofrecer capacitacién para adoptar nuevas
herramientas de la empresa.

Eleccion inapropiada de la ubicacién.

Realizar un analisis detallado del mercado.

Evaluar el desarrollo futuro, la posibilidad de
expansion y la demanda prevista en el sector.

Baja tasa de participacién en las redes
sociales

Utilizar como herramienta el feedback de la
audiencia.

Realizar transmisiones en vivo de conversaciones
de expertos de un tema en especifico de la
industria.

Realizar historias interesantes en las redes
sociales.

Falta de interaccién en las campanias
publicitarias.

Disefiar campafias interactivas y atractivas.

Mala interpretacion del mensaje emocional

Realizar un focus groups o encuesta a los clientes
para conocer la perspectiva que tienen de
mensajes propuestos antes de lanzar en las redes
sociales.

Problemas técnicos de los chatbots.

Supervisar las respuestas por chatbots.

Realizar mantenimiento continuo para ajustar y
mejorar sus respuestas.

Dificultades en la importacion de
magquinaria con tecnologia avanzada.

Investigar varias opciones de maquinaria con las
mismas caracteristicas cerca del sector.

Investigar la documentacidn para la importacion
del producto.

Problemas para el uso de nueva tecnologia
avanzada en la empresa.

Realizar capacitaciones a los trabajadores de la
empresa.

Oportunidades

Acciones a innovar

Incremento de leads en las plataformas
digitales.

Realizar un seguimiento de leads.

Responder a consultas y comentarios
rapidamente.

Mayor cobertura territorial.

Realizar una constante investigacion del
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mercado.

Realizar un constante monitoreo en las
empresas.

Establecer métricas KPI's para evaluar el éxito de
la expansion territorial.

Mayor reconocimiento de la marca de la Realizar una encuesta de reconocimiento de la
empresa. marca.

Mayor conocimiento del servicio de calidad
de la empresa.

Realizar encuestas de satisfaccion del cliente.

Realizar pequefias encuestas para una mejor
interaccidn con el cliente.

Mayor compromiso y conexion con los
clientes. Responder a mensajes y comentarios al instante.

Realizar andlisis periddicos de la nueva tecnologia
Mayor eficiencia operativa. implementada en la empresa.

Nota. Esta tabla muestra el detalle la matriz de riesgos de las propuestas planteadas para el

departamento de marketing.

Discusion

Los resultados encontrados en esta propuesta de planificacidn estratégica de
marketing para la empresa Petroleum & Power Engineers S.A, determinan que la planeacion
estratégica es un instrumento primordial para éxito de las compafiias en la actualidad, esta
herramienta proporciona una direccidn clara y un enfoque definido que le permita cumplir los
objetivos a largo plazo y asi poder mantenerse a la vanguardia. Estos resultados por una parte
coinciden con los estudios de Lopez (2019) y Aguirre & Alban (2020), quienes afirmaron que un
plan de marketing estratégico permite también analizar y comprender el entorno en que se
encuentra la empresa, ya que este analisis profundo ayuda a la empresa a a tomar buenas
decisiones y a desarrollar estrategias efectivas que le permitan alcanzar los objetivos
comerciales y contribuir significativamente al posicionamiento de la misma, esto coincide con
el estudio de Uribe (2021).

Por otro lado los estudios nacionales e internacionales de autores como: Uribe (2021),

Lépez (2023), Aguirre & Alban (2020) y Lopez (2019), que se realizaron en el marco referencial
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sefialan la importancia de planificar el marketing estratégico en las empresas, y cdmo este
plan llega a ser una pieza clave para asegurar que las actividades de marketing estén alineadas
con los objetivos y metas propuestas, ademas afirmaron que desarrollar estrategias efectivas
enfocadas al marketing digital permitirdn tener una mayor la presencia de la compafiia en el
mercado y aumentar la visibilidad de la marca, lo cual significa que implementar estrategias de
marketing digital efectivas, contribuyen a tener una posicién mas fuerte y favorable para la
marca en la mente de los consumidores.

En lo que no coincide los estudios antes mencionados: Uribe (2021), Lopez (2023),
Aguirre & Alban (2020) y Lépez (2019) es en la implementacion de estrategias convencionales,
dejando de lado la propuesta de estrategias de marketing digital que permita desarrollar
nuevas capacidades que en el pasado resultaron imposibles. Este vacio ha sido aplicado en el
presente plan de marketing estratégico al incluir estrategias basadas en el marketing digital.

En lo que respecta a la variable independiente: planeacidn estratégica y la variable
dependiente: calidad del servicio, los resultados del estudio de mercado arrojaron que la
calidad del servicio si influye en la percepcion y experiencia del cliente, dicho esto, la
dimension con mayor puntaje es Seguridad, los clientes de las empresas de servicios petroleras
encuentran como primordial que las empresas que ofrecen servicios cuenten con servicios que
garanticen seguridad y confianza en el cliente.

Finalmente, los propios principios practicos y creencias de quienes realizan el plan de
marketing estratégico pueden limitar el desarrollo de la presente propuesta. La principal
limitacion al realizar el estudio de mercado es no tener alcance directamente con empresas
gue se dedican a la exploracién y a la explotacion de petréleo, y encontrar un mercado que
solo se ubica por la condicién de la exploracidon en el oriente ecuatoriano y por la condicion

comercial administrativa) en Quito y Guayaquil.
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Conclusiones

Conclusiones Parciales

En el capitulo | se evidencia la existencia de teorias, modelos y enfoques que sustentan
la gestion del marketing estratégico, donde exponen las ideas bdsicas relacionadas sobre
entender, explicar y predecir el comportamiento del mercado, las cuales sirven de basamento
para la elaboracidon de la presente tesina. Los autores consideran el modelo de Mufiiz (2005)
adaptado Westwood (2018) indispensable para el desarrollo de la presente.

En relacidn con las teorias abordadas en este capitulo, se destaca que la planificacion
estratégica en el dmbito del marketing se basa en una estrategia del marketing compuesta por
elementos como: plan, patrdn, posicidn, perspectiva y tactica. Estos componentes definen la
direccion que la organizacién debe seguir y guian el establecimiento de los objetivos. Asi
mismo es crucial resaltar las teorias que subrayan la importancia de considerar a los recursos
humanos como elementos estratégicos en este proceso, ya que pueden marcar una diferencia
clave en la competencia del mercado. En consecuencia, al afadir valor tanto al cliente como al
colaborador, se establecen conexione solidas que evolucionan en relaciones a largo plazo,
resultando un impacto significativo en la empresa de marketing.

Desde la perspectiva del marketing, las teorias relacionadas con la innovacion resaltan
relevancia de generar ideas novedosas, que integren en la estructura de la organizacion,
mismos que ejercen influencia en la adopcidn de soluciones tecnolégicas, y al mismo tiempo
enfatizan la necesidad de proponer nuevos enfoques que fomenten la transicion digital de la
empresa.

Para comprender al cliente en profundidad, se reconoce el modelo servqual como una
herramienta que realiza un analisis integral del cliente mediante dimensiones que vinculan el

servicio proporcionado por la organizacién con el grado de satisfaccion experimentado por el
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cliente. Su finalidad es proporcionar un analisis integral de la eficiencia del servicio a través de
la evaluacion de estos factores interrelacionados.

En el capitulo ll, dentro del analisis situacional de la empresa, Petroleum & Power
Engineers S.A, se evidencia la presencia de fortalezas que a criterio de sus directivos son
importantes. Entre estas fortalezas clave se destaca su compromiso con la adopcion de nueva
tecnologia de vanguardia y su amplia experiencia acumulada de nueve afios por Petroleum &
Power Engineers S.A en el mercado, lo cual ha sido un factor determinante para la oferta de
servicios de alta calidad. Este enfoque de calidad se ha convertido en una caracteristica
fundamental que ha impulsado el aumento de sus ventas de la empresa. A través de esta
combinacidn de atributos Petroleum & Power Engineers S.A ha logrado establecer una ventaja
competitiva al generar un valor diferencial al considerar la importancia crucial que tiene los
servicios que la empresa ofrece para empresas petroleras que buscan este tipo de soluciones
integrales.

Para fortalecer su posicién en el mercado, Petroleum & Power Engineers S.A debe
disefar estrategias que se concentren en su departamento de marketing, adoptando un
enfoque centrado en el cliente. Esta orientacidn al cliente resulta crucial para mejorar la
experiencia en todas las etapas, desde el primer contacto hasta después de la utilizacién del
servicio, logrando abordar las debilidades identificadas en su analisis interno, en donde se
observa una falta de comunicacion con sus clientes. Ademas, se evidencia carencias en cuanto
a sus esfuerzos de publicidad y promocién por los medios digitales y tradicionales.

Para subsanar esta deficiencia Petroleum & Power Engineers S.A, deberia disefiar un
plan de marketing que priorice la comunicacion clara y persuasiva de su propuesta de valor a
sus clientes. Esto implicaria el desarrollo de campanias publicitarias enfocadas en resaltar las
caracteristicas diferenciales de los servicios, la implementacién de estas estrategias debe ser
respaldada por una mayor inversion en actividades de marketing, incluyendo el uso de canales

digitales para alcanzar a su publico objetivo.
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Petroleum & Power Engineers S.A dispone de una base financiera sélida que le otorga
la capacidad de realizar inversiones en diversas iniciativas encaminadas a consolidar su
posicion en el mercado y ofrecer servicios de alta calidad. Aprovechando las oportunidades
que se perfilan en el mercado, como el avance tecnoldgico, la automatizacion de los procesos y
la constante innovacién en plataformas digitales, la empresa se encuentra en una posicién
idonea para favorecer el posicionamiento.

En el capitulo Ill, dentro del analisis del mercado, se toma como punto primordial la
ausencia de una planificacién estratégica de marketing, lo cual ha sido identificado como
problema principal. En respuesta, se han establecido objetivos generales y especificos,
orientados a la evaluacién de los clientes potenciales por lo que se propone considerar
activamente las opiniones y requisitos expresados por los clientes.

Mediante el método de recopilacion dirigido a los posibles clientes, se obtuvieron
relaciones destacables en relacion con la primacia de la calidad de servicio. En este analisis se
procedid a evaluar cinco dimensiones especificas, siguiendo el modelo servqual. Este modelo
brindo una estructura guia, permitiendo asi la evaluacién de los niveles de desempefio en las
diversas dimensiones segln la organizacidn en cuestion.

Dentro del grupo poblacional en estudio, se adopté un enfoque de muestreo no
probabilistico, Los resultados de este analisis arrojan conclusiones relevantes acerca del
tamafio y distribucion de las empresas en Ecuador. En este sentido se establecié que el
numero total de empresas en el pais a nivel nacional es de 4090, siendo 3731
microempresas,160 pequefias empresas,115 medianas empresas, empresas grandes 84.

Centrandose en empresas con tamanfio considerable, especificamente medianas y
grandes y en los sectores adecuados segln su giro de negocio, se aplicé la formula destinada al
calculo de la muestra, en donde se determind 232 empresas para la recopilacion y analisis de

datos en el estudio.
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Con el objetivo de medir la confiabilidad del instrumento de recopilacion de datos, se
realizo el cdlculo del coeficiente de alfa de Cronbach en las encuestas. En la aplicacion de la
encuesta a los posibles clientes se obtuvo como resultado 0.868, esta cifra afirma que es
buena la confiabilidad del estudio, dado que supera el 0.8.

Estos resultados refuerzan el instrumento de recoleccidn de datos empleada en la
encuesta. Un coeficiente de alfa de Cronbach como este, indica una buena consistencia interna
en las respuestas proporcionados por los encuestados, lo que en ultima instancia fortalece la
validez y la fiabilidad de los resultados obtenidos en el estudio.

En el capitulo IV se propone estrategias con enfoque a la calidad del servicio en la
empresa, respaldada por un analisis profundo de los datos del capitulo anterior, por lo cual nos
permite dirigir los recursos de la empresa hacia las estrategias y tacticas enfocandose en as 7p
del marketing se servicios con el propdsito de crear un conjunto de tacticas que sean
aplicables en un enfoque integral, en donde se busca maximizar el aprovechamiento de las
oportunidades del mercado.

Se ha establecido objetivos concretos y realistas para cada una de las estrategias, con
la finalidad de garantizar que el plan sea viable y alcanzable en la practica. El objetivo central
de este plan es generar un impacto significativo en la empresa, en términos de su
posicionamiento en el mercado, el reconocimiento de su marca y la efectiva comunicacién de
su propuesta de valor. Estos logros seran impulsados a través de la utilizacidn estratégica de
plataformas digitales y la implementacién de tecnologia que ayude a optimizar su tiempo para
dar un buen servicio.

En el capitulo V se puede visualizar el presupuesto general de las estrategias de las 7 p
del marketing de servicios, en donde se realizé los andlisis de VAN y TIR, dando como resultado

que las propuestas planteadas por los autores son fiable.
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Conclusiones Generales

La fundamentacidn tedrica, el marco referencial, el marco conceptual y el marco legal
de la presente tesina brindaron un fundamento necesario para identificar y analizar
qué teoria y modelo debemos seguir para realizar un buen plan de marketing
estratégico que permita encaminar al cumplimiento de los objetivos comerciales.

La fundamentacidn tedrica, el marco referencial, el marco conceptual y el marco legal
de la presente tesina brindaron un fundamento necesario para identificar y analizar
qué teoria y modelo debemos seguir para realizar un buen plan de marketing
estratégico que permita encaminar al cumplimiento de los objetivos comerciales al
proporcionar una estructura sélida para la toma de decisiones de marketing.
Petroleum & Power Engineers S.A presenta una ventaja competitiva que ha sido la
base de su expansion. Sin embargo, al contrastar su trayectoria de expansién con la de
otras empresas similares, se evidencia la necesidad de adaptar un enfoque estratégico
para mantenerse alineado al as tendencias del mercado. La apertura de nuevos
canales de comunicacién junto con la mejora en la atencién a cliente permitird ampliar
su alcance, establecer conexiones mas estrechas con su audiencia y manifestar su
compromiso con la satisfaccion del cliente.

A través del estudio del mercado se han identificado aspectos fundamentales que
guiaran la mejora de los servicios de la empresa Petroleum & Power Engineers S.A,
enfocdndose en la entrega de servicio de calidad y una innovacién constante. En este
sentido se otorga una gran importancia a brindar un servicio de calidad y una
comunicacion efectiva que Petroleum & Power Engineers S.A, debe realizarlo para
establecer una conexién solida con sus clientes.

Mediante la elaboracion del presupuesto y la meticulosa evaluacién del retorno de

inversiéon (ROI), se llega a la conclusion de que la implementacion de un plan de
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marketing estratégico se presenta como una iniciativa viable. Su ejecucién promete
traer consigo beneficios tangibles y un nivel de rentabilidad sustancial para la empresa.

e Los resultados obtenidos en el analisis del ROl proyectado para los tres afios de
duracion del plan estratégico refuerzan esta idea de viabilidad. Los datos indican de
manera contundente que a inversion realizada sera recuperada y ademads generard un
margen de utilidad que contribuira al crecimiento econdmico de la empresa.

e Esta evaluacién financiera refleja una comprension solida de la relacion entre la
inversion realizada y los resultados esperados. Los datos obtenidos indican que el plan
de marketing estratégico no solo es viable desde una perspectiva operativa y
estratégica, sino también desde un punto de vista financiero. Los beneficios esperados,
respaldados por proyecciones de ROI positivas, indican la importancia de seguir
adelante con la ejecucién del plan, confirmando que la inversion generara ganancias y
contribuird al éxito sostenible de la empresa.

Recomendaciones

e Realizar campanfas estratégicas de publicidad en medios digitales, pautando dentro de
redes sociales, con la finalidad de ampliar la base de clientes y en consecuencia un
mayor posicionamiento para alcanzar a clientes potenciales tanto nacionales como
internacionales.

e Considerando que en la gestion de talento humano es el capital humano el recurso
primordial, se recomienda implementar la capacitacién continua sobre estrategias de
servicio al cliente, servicio basado en la calidad, atencidn al cliente.

e Implementar la presente propuesta que otorgue un direccionamiento de marketing a
la empresa, evitando afectacidn en ganancias futuras e inestabilidad y sustentabilidad

empresarial.
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