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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como fin realizar un estudio en el almacén Luichi Car,
ubicado al norte de la ciudad de Guayaquil, donde se ha presentado problemas que afectan la
situacion economica del lugar, debido al incremento de la competencia y la falta de aplicacion del
marketing comercial para mejorar aspectos como el servicio al cliente, donde los resultados de la
investigacion ponen en evidencia que mas del 50% de los encuestados que fueron los clientes
indicaron que no estan satisfechos con la calidad de la atencién y la falta de comodidad de las
instalaciones al momento de esperar por el servicio de venta y técnico. En base a los datos obtenidos
se estableci6 el disefio de un conjunto de estrategias ligadas a mejorar el servicio al cliente donde se
incluyé capacitaciones para mejorar las habilidades comerciales de los vendedores, un plan de
incentivo para mantener motivados a los trabajadores, promociones y premios para incentivar el
crecimiento de las ventas manteniendo la fidelizacion de los clientes antiguos y de los nuevos.
Llegando a la conclusién que a través del mejoramiento del servicio al cliente el almacén Luichi Car
tendra un incremento de las ventas proyectadas en un 20% si realiza mejoras en infraestructura y
calidad de atencion para cumplir con las expectativas de los clientes.
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ABSTRACT

The present research work is aimed at carrying out a study in the Luichi Car warehouse, located north
of the city of Guayaquil, where problems have occurred that affect the economic situation of the place
due to increased competition and lack of application of commercial marketing to improve aspects such
as customer service, where research results show that more than 50% of respondents who were
clients indicated that they are not satisfied with the quality of care and the lack of comfort of the
facilities at the time of waiting for the sales and technical service. Based on the data obtained, the
design of a set of strategies linked to improving customer service was established, which included
training to improve the commercial skills of the vendors, an incentive plan to keep workers motivated,
promotions and prizes for to encourage sales growth while maintaining the loyalty of old and new
customers. Arriving at the conclusion that through the improvement of customer service the Luichi Car
store will have an increase in projected sales by 20% if it makes improvements in infrastructure and
quality of care to meet customer expectations.
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1. Introduccién

El trabajo de investigacion se llevo a cabo en el almacén Luichi Car donde se procedio a
realizar un estudio para obtener datos que permitan elaborar un plan de marketing de servicio al
cliente como una estrategia comercial que ayude a mejorar su situacion econémica que se ha visto
afectada por el decrecimiento de las ventas en los Ultimos dos afios. Para esto fue necesario realizar
un plan metodoldgico para llegar a las conclusiones generales y aportar con recomendaciones que
ayuden a mejorar la gestion de venta, servicio al cliente y mejoramiento de la infraestructura.

El proyecto se estructuré por cuatro capitulos que se detallan a continuacion:



En el Capitulo | se detalla la problematica que incide en el almacén Luichi Car con el fin de
exponer las causas y efectos para establecer los objetivos, hipétesis, variables y la justificacién para
el desarrollo de la investigacion.

En el Capitulo Il se realiza la fundamentacién teérica en base a la recopilacién, revision,
andlisis e interpretacién de articulos cientificos, proyectos, libros para desarrollar la teérica basada en
el marketing comercial, el servicio al cliente, entre otros.

En el Capitulo Il se disefi¢ el plan de investigacion para la recoleccion de los datos mediante
la modalidad de campo con el fin de llevar a cabo los instrumentos de investigacion para definir los
pardmetros para el disefio de la propuesta.

En el Capitulo IV se detallé el disefio de un plan de servicio al cliente como estrategia
comercial para el incremento de las ventas en el almacén Luichi Car.

2. Planteamiento del problema

La caida permanente en sus ventas se cree que ha sido ocasionado por la apertura de
nuevos locales que cuentan con una mejor imagen y que desarrollan estrategias y promociones
atractivas para los clientes ya que el almacén luichi car no cuenta con un departamento de marketing
gue apoye la gestion comercial. La incorporacion de mdltiples negocios pequefios y medianos
disminuye la capacidad competitiva y por ende la participacion.

También existe poca iniciativa de los duefios para desarrollar planes de inversiones en los
procedimientos comerciales y de promocién, a fin de generar informacién de sus productos, precios,
ofertas, descuentos; a otros mercados con el objetivo de aumentar el nUmero de clientes.

De seguir esta tendencia el almacén podria verse en una situacién de posible cierre del
negocio, Situacién que ya ha sucedido a otros negocios del sector. Adicionalmente si esto sucediera
muchas personas perderian sus puestos de trabajo lo que agravaria el nivel de desempleo en la
ciudad de Guayaquil.

3. Objetivos del proyecto
3.1. Objetivo general
Desarrollar marketing comercial para el incremento en las ventas del almacén LUICHI CAR,
de la ciudad de Guayaquil.
3.2. Objetivos especificos
1. Establecer los factores internos y externos que afectan el crecimiento de las ventas en el

almacén Luichi Car para el desarrollo de estrategias comerciales que incidan en el aumento
de ingresos.

2. Determinar que estrategias comerciales se deberian llevarse a cabo para que generen
incrementos en las ventas del almacén Luichi Car.

3. Evaluar los factores que inciden en el cliente al momento de la decisién de compra para que
se aprovechen las estrategias comerciales definidas con el fin de generar satisfaccion al
mercado meta.

4. ldentificar cuales son las motivaciones que inciden en los clientes actuales para que se siga
realizando compras en el almacén Luichi Car.

5. Definir la propuesta de valor que el almacén Luichi car deberia ofrecerse a sus clientes para
gue incrementen sus ventas.

6. Justificacion
El presente trabajo de investigacion se justifica debido a que se pretende conocer las

necesidades de los usuarios o compradores de accesorios permitiendo establecer cudles serian las
herramientas de marketing comercial adecuadas que podrian ayudar a mejorar la situacion



econ6mica del negocio, motivando a generar cambios implementando promociones, servicios,
publicidad, entre otros con la finalidad de atraer una mayor afluencia de clientes al almacén.

7. Marco tedrico
Marketing de servicio al cliente

Segun Ortiz (2017) el marketing de servicio al cliente constituye “el desarrollo de actividades
que son intangibles y que ejercen su esfuerzo en satisfacer al cliente mediante el mejoramiento de la
calidad en el proceso de atencion al cliente durante todas las etapas de venta”. (p. 21)

El marketing de servicio al cliente identifica las necesidades del cliente para mejorar la calidad
en la atencion durante las fases de comercializacion; proporcionando un valor que es satisfactorio
para el consumidor; donde es asesorado, guiado, tratado cordialmente y se han cumplido sus
demandas.

Lineas de producto

Alvarez (2016) indicé que las lineas de producto representan “a un conjunto de bienes que
son ofrecidos dentro de un segmento especifico para lograr obtener ingresos que aumenten la
rentabilidad de la empresa”. (p. 321)

Las lineas de producto son el conjunto de bienes que cumplen con ciertos atributos y
caracteristicas donde destacan de acuerdo a la marca, precio y plaza; ampliamente se crean con el
fin de lograr satisfacer las necesidades del consumidor y su introduccion en el mercado esta
acompafiado en la aplicacién de una idea o mezcla de estrategias de marketing.

El desarrollo de estrategias de marketing debe ser eficaces para lograr que el producto tenga
un impacto en el mercado; logrando persuadir en la decisién de compra del cliente y atraer a clientes
potenciales que buscan satisfacer sus deseos o0 necesidades. Una empresa define la linea de
productos en funcién a dos categorias que son: de consumo y de negocio.

Plan Estratégico

Para Cruz (2015) el plan estratégico permite “emplear acciones que se enfoquen a mejorar
aspectos internos en una empresa, asociados al marketing su fin de lograr proyectar un mensaje que
despierte el interés del consumidor en adquirir un producto o servicio”. (p. 324)

De acuerdo a lo indicado por el autor el plan estratégico representa un conjunto de acciones
gue permitan aumentar la capacidad empresarial y competitiva de una organizacién que asume
riesgos en base a estrategias internas que tengan un impacto en el mercado objetivo; donde el fin es
lograr que el cliente satisfaga sus necesidades.

5. Metodologia

Los métodos que se aplicaron dentro de la investigacién permitieron analizar el problema que
se ha generado en el almacén Luichi Car, con el fin de conocer el porqué del decrecimiento de las
ventas considerando las causas identificadas previamente, de esta manera los resultados podran ser
explicados de forma concreta y valida para aportar con conocimientos nuevos.

La investigacién se basa en un enfoque cuantitativo debido a que se procedié a interpretar
informaciéon numeérica, con el fin de que los resultados obtenidos a través del desarrollo de una
encuesta para que sean analizados de forma individual para referir acerca de ideas tedricas que
ayuden a mejorar la situacién econémica en el almacén Luichi Car.

La muestra obtenida para el desarrollo de la investigacion es de un total de 248 clientes que
mantiene el almacén Luichi Car, de la ciudad de Guayaquil, mediante el desarrollo de encuestas se
pretende recolectar informacion respecto a: servicio al cliente, fidelizacién de clientes, nivel de
aceptacion del mercado ante el comercio de accesorios de automdviles, desempefio laboral entre
otros.

Resultados

Al analizar la encuesta desarrollada en el almacén luichi car se pudo conocer que el 60,00%
de los encuestados oscila entre 1 a 3 afios siendo clientes del almacén y un 40,00% se mantienen



como clientes desde hace méas de 5 afios, considerando que el nimero de clientes nuevos tiene un
alto porcentaje se deberian disefiar estrategias de marketing que permitan mantener a estos clientes
mediante promociones y un servicio de alta calidad que cumpla con sus demandas y deseos ante la
compra de accesorios para autos.

Entre los motivos por los cuales los clientes realizan la compra se pudo establecer que la
mayoria prefieren productos que sean de muy buena calidad, durabilidad y correcta funcionalidad
compenetradas con un buen servicio al cliente.

Con respecto a las compras realizadas el 93,00% de los resultados de la encuesta refleja que
los clientes adquirieron un producto hace mas de seis meses, lo que refleja la poca frecuencia de
compra generada por la falta de incentivos o promociones en productos de la categoria de audio y
video que refleja un 73,00% de demanda.

Con respecto a la atenciéon que reciben los clientes en el almacén Luichi Car, se muestran
dos panoramas entre los cuales el 52,00% indicé que es buena y el 48,00% es regular. Esto refleja
que existen problemas con respecto a la atencién que se da en la parte comercial o en los reclamos y
exigencias, lo cual debe mejorar para que se mantenga la fidelidad ante la compra de las lineas de
productos que se comercializan en el lugar.

En aspectos de comodidad el 88,00% indico que es regular debido a la falta de sitios de
espera, esto es un factor determinante el cual debe mejorar para que el cliente se mantenga
satisfecho y comodo durante la espera ante la asistencia técnica dada a sus autos. El 52,00% calificd
de eficiente el nivel de asistencia del personal en el taller ante el servicio de instalacion o reparacion
que presente el auto.

En cuanto a precios se refleja que el 60,00%% considera que son costosos, esto se puede
asociar a que parte de la linea de productos es importado y las tasas arancelarias provocan un
incremento de los precios, o que muchas veces no se apega al presupuesto que maneja el cliente a
pesar de la calidad de los accesorios, por lo que es necesario considerar el desarrollo de estrategias
comerciales.

El almacén debe manejar medios de comunicacion que son utilizados que son con mayor
frecuencia por los clientes para mantenerse informados ante promociones y ventas considerando que
el 28,30% indic6 que se informa mediante comerciales de televisién y medios impresos y el 20,16% a
través de la red social Facebook, tomando en cuenta los resultados de la encuesta estos son los
medios mas apropiados los cuales se deben analizar en factor al presupuesto y costo.

En conclusién se deben mejorar aspectos de atencion al cliente y las promociones para
garantizar un mayor incremento en la frecuencia de compra de las lineas de productos que se
comercializan en Luichi Car, los cuales son altamente durables y su funcionalidad le otorga una
calidad que ha representado una ventaja. Pero la ausencia de estrategias de marketing comercial ha
limitado el nivel de ventas por lo que deben aprovecharse para cambiar la situacién econémica actual.

6. Propuesta

Disefiar un plan estratégico de servicio al cliente que incremente las ventas en un 20% en el
almacén Luichi Car en el afio 2017.

El plan de mejoramiento del servicio al cliente busca generar una satisfaccion total en los
clientes del almacén Luichi Car que compran frecuentemente o casualmente, ya que si estos ven que
se han cumplido sus expectativas referente al servicio otorgado por el personal, el negocio obtendra
mejores referencias que le permitirdn ser recomendado y asi alcanzar la fidelidad de clientes
potenciales dentro de sectores desatendidos donde requieren de lineas de productos de decoracion,
seguridad, entre otros.

Estrategia I: Plan de Inversion para la adecuacion de las instalaciones del almacén Luichi Car

Como parte del proceso de innovacion en el servicio al cliente en el almacén Luichi Car, se
consideré readecuar el espacio fisico del area de espera considerando las dimensiones que son de
4x3 m2.

Estrategia II: Capacitacion del personal de ventas y técnicos del almacén Luichi Car

Dentro de las estrategias la formacién y capacitacion del personal de ventas y técnicos
permitird aumentar los niveles de eficiencia en cuanto a atencidn al cliente; considerando el desarrollo
de conocimientos, habilidades y competencias en cuanto a servicio al cliente; sin omitir la gestion de
ventas, entre otros.



Estrategia para la aplicacién de un programa de incentivos

Con respecto al servicio al cliente; es claro que es importante mantener motivados al personal

de ventas y técnicos para que existan un mayor desempefio laboral y compromiso, este tipo de
incentivos se definen en cuanto a la actividad realizada en el almacén Luichi Car.

Estrategia Ill: Plan Promocional

El almacén Luichi Car aplica descuentos en Viernes Negro y el dia del Padre, es importante

implementar nuevas estrategias que impulsen las ventas por lo que a través de un plan promocional
se busca integrar nuevos tipos de descuentos y premios a los clientes antiguos y nuevos
garantizando su fidelidad ante la compra de las lineas de accesorios.

Estrategia IV: Plan de Millas

Para el Plan de Millas se busca la consecucion de las mejoras en la atencién al cliente en el
almacén Luichi Car y el impulso de las marcas que se comercializan con respecto a la linea de
audio y video, seguridad y decoraciéon que ademas incentiven a los clientes antiguos mediante
premios por un monto de compra.

Conclusiones

En el almacén Luichi Car las ventas han disminuido debido a la falta de aplicacién de
marketing comercial, esto se pudo ver reflejado en los resultados de las encuestas realizadas
a los clientes (pregunta 6) donde mas del 50% estuvo de acuerdo en que existen problemas
en cuanto a la atencion que dan los vendedores y el personal técnico, por lo que esto se
considera como un factor negativo que ha incidido en que el consumidor busque otras
opciones.

En relacién al proceso de innovacién en el servicio al cliente se considera la readecuacion
del espacio fisico del area de espera la cual brindara a los clientes mayor comodidad y
confort durante el tiempo que tenga que este en el almacén.

La propuesta representa el disefio de un plan de servicio mediante la aplicacién de un
conjunto de estrategias las cuales permitiran al almacén Luichi Car mejorar la calidad en la
atencion técnica y la gestion comercial, donde el cliente pueda sentir que es importante para
el almacén ya que se lo atiende de manera agradable y ademas ayudandole con la
asesoria necesaria dandole las garantias y la confianza de que los productos adquiridos
vayan a cumplir con sus expectativas.

A nivel financiero los resultados obtenidos a través de las proyecciones muestran que el
almacén al emplear las estrategias de servicio al cliente obtendra un incremento de los
ingresos de un 20% anual reflejando un TIR de 60,88% y un VAN de 68,86% lo que
demuestra que la inversién es rentable y garantizara que el almacén Luichi Car incremente
sus ventas.

Recomendaciones

Capacitar al personal de ventas y servicio técnico del almacén Luichi Car sobre servicio y
atencion al cliente para poder enfrentar y solucionar “LOS MOMENTOS DE VERDAD” que
se presentan en el proceso de compra y asi cumplir con sus expectativas en cuanto a
satisfaccion, inquietudes, demandas, reclamos y necesidades conforme al producto o servicio
adquirido.

Invertir en la adecuacion de un espacio fisico que cuente con recursos tangibles para el
entretenimiento y confort “LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE” donde el cliente pueda esperar
cémodamente hasta que haya finalizado el servicio técnico o el proceso de distribucién de los
productos.

Aplicar estrategias comerciales como descuentos, promociones y premios para estimular la
decisién de compra de los clientes y generar el posicionamiento de la marca en la mente de
los consumidores, para que asi se mantenga la fidelidad hacia el almacén Luichi Car, con el
propésito de incrementar las ventas en un 20% de acuerdo a las proyecciones realizadas.
Segun lo demuestra el estudio del analisis financiero empleado para este proyecto se
recomienda invertir en la aplicacién de las estrategias ya que permitird que el almacén Luichi



Car mejore su situacion econémica a través del incremento de los ingresos. Una vez que se
haya recuperado la inversion y cancelado las obligaciones a corto plazo dejara al almacén
Luichi Car un monto de $ 68.856,44. Ademas tomando en cuenta la Tasa Interna de Retorno
TIR refleja un 60,88% lo que demuestra que la propuesta es rentable y permitird que el
negocio alcance un incremento de las ventas.
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