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Resumen ejecutivo

Si bien es cierto las estrategias de Marketing hoy en dia son muy imprescindibles
para cada negocio sea grande o pequefio, porque todo negocio tiene el objetivo de
crecer y obtener mas ganancias, es asi como las estrategias de marketing ayudan en el
impulso de todo negocio, por ejemplo: A qué publico dirigirse, encontrar nuevos nichos

de mercado, hacerse conocido, canales de venta adecuados, entre otros.

En este trabajo de investigacion para la microempresa “Servitec Pocho” ubicada
en Santa Clara, Ate, Lima, se quiere implementar estrategias de marketing para asi
aumentar las ventas gradualmente, esta microempresa tiene mas de 10 afios en el
mercado, tiene una ubicacién poco céntrica, pero asi tiene una cartera de clientes
continuos vy fidelizados, por lo cual hemos podido darnos cuenta que tiene una gran
viabilidad de progreso, porque a pesar de no ser tan conocido no les va tan mal, pero
les puede ir mucho mejor, por ello tales estrategias de marketing ayudaran en el
aumento de las ventas, a hacerse conocida, reconocer nuevos nichos de mercado,
aumentar la cartera de clientes que ya tienen, también estamos demostrando
numéricamente el impulso que tendrd los 5 proximos afios de acuerdo a la inflacidn del
Perd y poniendo en practica las estrategias planteadas. “Servitec pocho” tiene una gran
oportunidad de crecimiento, que a pesar de la pandemia del Covid-19 permanecié en el

mercado y no solo permanece, sino que también tuvo un gran aumento en sus ventas.
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Introduccion

A principios del ano 2020 tanto como personas y negocios nos vimos
muy afectados con la pandemia del Covid-19 por el cambio brusco, ya sea en toda area
personal como profesional, este cambio nos llevd a familiarizarnos mas con la tecnologia
queramos o no, tuvimos que aprender a usar muchas plataformas nuevas y no
solamente las personas sino también muchos negocios se tuvieron que adaptar a todo
el cambio, por lo cual plantearon estrategias fuera de lo normal para poder mantenerse
en el mercado cumpliendo con las normas de bioseguridad que impuso el estado
evitando asi la propagacion del virus. La microempresa “Servitec Pocho” tuvo un
crecimiento en ventas en esa etapa de cuarentena, por estar dedicado a vender
productos periféricos y tecnolégicos como: mouse, cdmara Web, teclado, parlante,
entre otros, la cual estuvieron muy demandados al comienzo del afio 2020, por otro lado
en este afio 2021 las ventas disminuyeron, lo cual afecta en gran manera al negocio,
hemos formulado la hipdtesis de que puede ser a causa de que no estan sabiendo
retener o fidelizar a aquellos clientes de forma adecuada, cada caracteristica de la

microempresa no ayuda para el planteamiento de las estrategias de Marketing.

En cada capitulo del presente documento pueden encontrar el andlisis interno
de la microempresa “Servitec Pocho”, analisis de planeamiento estratégico como:
Andlisis del entorno, FODA, fuerzas de Porter, mezcla de marketing; la formulacién de
las estrategias de marketing a través de un estudio de mercado tanto cualitativo como
cuantitativo, analisis econdmico y financiero, dentro de ello podemos ver el flujo de caja,
estimacion de crecimiento proyectado por producto de acuerdo a la inflacién del pais

en los préximos anos.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

CAPITULO I.

ANALISIS DEL ENTORNO

El analisis externo en una empresa o pymes nos da a conocer el entorno de las
tendencias tecnoldgicas para Servitec Pocho, ya que estd relacionado con sus
actividades. El andlisis externo nos permite identificar oportunidades y las amenazas que
se muestra en el contexto y en base a los resultados podemos establecer planes y
tacticas del marketing para conseguir el maximo beneficio en el sentido comercial y
también plantear estrategias que nos permitan minimizar el lado negativo del comercio

y atencion de las microempresas.

Segun Koltler (1992) el proyecto de planificar consta en “resolver ahora lo que se
realizard mafana” (p. 30). Manifiesta que debemos tener determinado nuestro objetivo

y cumplirlo en base a una planificacién estratégica.

1.1 Andlisis del entorno general
En la actualidad la situaciéon del pais se vio afectada por varios sucesos dado las
circunstancias se ha planteado rescatar diferentes factores cruciales para la

recopilacion de datos e informacidon de nuestra investigacion.

1.1.1 Andlisis Politico

Segun Jaramillo (2021) en su comentario del articulo cientifico: “Peru segunda
eleccién presidencial (Presidencia y Vicepresidencia)”. Indica que el 06 de junio del
2021, se realizd la segunda eleccidon presidencial en Perd en conformidad como
establece la resolucion suprema n° 122-2020-PCM que planteé a las votaciones

generales. En estas elecciones se ha empleado el mismo padrdn electoral en donde
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fueron participes 25.287.954 personas habiles (50.4% representa a mujeres y el 49.6%
representa a varones). De la misma manera estas elecciones se han llevado a cabo en
plena crisis sanitaria global por lo que se establecieron protocolos de bioseguridad y
de prevencion con el Covid-19. En esta eleccién presidencial 2021 predominaron las
diferencias entre ambas candidaturas en controversia. Pedro Castillo y su partido
nacional Peru Libre, quien en su propuesta indica cambios contundentes en la
economia y la reforma de una nueva constitucion politica con recado en contra a las
diferentes instituciones democraticas. Por otro lado, Keiko Fujimori, lider de Fuerza
Popular, presento sus propuestas e ideas en contra del partido opuesto tomando como
calificativos de comunistas.

Se prosigue a la muestra de la figura n2 1 Se observa el analisis de las elecciones

presidenciales segunda vuelta 2021.

Organizacion politica Total % Validos % Emitidos
Partido Politico Macional Pera | 8,836,157 50.125% 46.859%
Libre
Fuerza Popular 8,791,983 A453.875% 46.625%
Total de votos validos 17,628,180 | 100.000% | 93.484%
Votos en blanco 121.489 0.644%
Votos nulos 1,107,187 5.872%
Total de votos emitidos 18,856,856 100.000%

Figura 1: Resultados y andlisis elecciones presidenciales de la
segunda vuelta 2021.

Fuente: Datos tomados del estudio de la ONPE (2021)

Frente a estas discrepancias entre ambos partidos politicos la segunda vuelta
demostrd los resultados de dichas elecciones. El primer lugar lo obtuvo el Partido
Politico Nacional Peru Libre con un acumulado de 50.125% con votos validos mientras

que el partido Fuerza Popular tuvo como registro el 49.875%. La diferencia entre ambos
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resultados es 44,214 votos validos.
A continuidad se mostrara la tabla 1 en el cual se analizara las oportunidades y

las amenazas del entorno politico.

Tabla 1. Oportunidades y amenazas que tiene “Servitec Pocho” en el analisis
politico.

Analisis Politico

Oportunidades Amenazas

Cambios en la economia y la reactivacién Crisis politica e incertidumbre de la
econdmica peruanay la nueva constitucion  poblacién frente a los cambios de la
Programas para emprendedores. nueva constitucién

Fuente: Elaboracién propia

1.1.2 Andlisis economico

Con respecto al tema econdmico en Peru en el presente aifo 2021 la
economia peruana podria verse afectada por la incertidumbre politica.

Segun el Instituto Peruano de Economia (2021) seiala que el acuerdo de
trascendencia tuvo un prondstico de que la riqueza peruana aumente en un 10
por ciento en el afio 2021, después de tenido un registro de declive intolerante
en los ultimos afios. En el 2020 respecto al Covid-19. La aceleracién econdmica
comenzé en los primeros tres meses del 2021, en donde el movimiento
econdmico crecié aproximadamente poco mas o menos de dos puntos por arriba
de lo pronosticado por el Banco Central de Reserva del Peru en el aporte de
abundancia en el mes de marzo 1,5 por ciento. Analizando a esta tendencia sobre
el incremento econdmico y al conveniente contexto internacional, Perd tuvo un
panorama sobre la economia que tuviera un crecimiento mayor en Ameérica
Latina y que esta puede verse afectada por la reciente incertidumbre politica que

se encuentra en nuestro pais.
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En el informe del Instituto Peruano de Economia (2021) Informa que los
problemas politicos también pueden causar efecto a la economia respecto a la
bolsa de valores, como también sucede con la coyuntura politica del gobierno de
Pedro Castillo en la actualidad, la incertidumbre afecta a la actividad econémica
en menor grado en el sector empresarial y en las PYMES.

Segun la informacién proporcionada por BCRP (2021) la actividad
econdmica en el territorio peruano ha registrado un arancel interanual de 3,8
por ciento con respecto al mes de, enero, febrero y marzo del presente afio 2021,
Los resultados fueron mayor a lo esperado, teniendo en cuenta el ritmo de
recuperacién. La proyeccién hacia el 2022 se asume la vacunacién de manera
masiva a la poblaciéon desde el segundo trimestre del presente afio con el
pretexto de tener un ambiente invariable en la politica y social.

Por tal razén la reactivacion econémica en el Peru se dio desde el 2021
con un gran resultado sorprendente hasta la actualidad.

A continuaciéon, Se muestra los datos estadisticos sobre la demanda

interna y PBI con respecto al 2021 y al 2022.

Var. % promedio del PBI yp.3 107
2012-2022:30 %

22 14

15 73
B g
. 40 41 49 40 48
26 33 15 21 33
i :
0

M Oemanda intema PRI
: 11
W2 A3 2014 5 2006 07 206 2009 2020 202+ 00
Figura 2. Datos Estadisticos de la demanda Interna y datos PBI.
Fuente: Rescatado de Reporte de inflacion (2021) - gréfico 40.
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Se puede observar que por consecuencia se mantiene la tasa crecimiento
del 2021 en proyeccion del 2022 en 10.7% y 4.5%, respectivamente. Este
resultado puede ser favorable para la economia peruana ya que hay un impulso
econdémico.

A continuacién, se evidencia la observacién sobre las oportunidades y

amenazas del analisis econdmico de Servitec Pocho.

Tabla 2. Oportunidades y amenazas que cuenta Servitec Pocho” segun el
analisis Econdmico.

Analisis Econdmico

Oportunidades Amenazas

Reactivacion econédmicayla Incertidumbre politica en
oportunidad de contar con  cuanto a las pymes y el ritmo
un ambiente estable en de recuperacion econémica.
cuanto a la politica y el

entorno social

Fuente: Elaboracién propia

1.1.3. Anadlisis social

En relacién con el andlisis social en el Peru se ha visto afectado el
servicio publico en este caso las instituciones educativas tanto nivel
primario, secundario y universitario por la recesién saludable del Covid-
19. Dando alternativas a nuevos métodos educativos a través de la

tecnologia digital.

Segun el INEI (2021) exhorta en la documentacién sobre “Calculo
de la ciencia e innovacion de informacidon y comunicacién en el hogar”

Indica que el primer trimestre del 2021 la poblaciéon peruana tuvo un
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incremento masivo en cuanto al uso de las nuevas tecnologias para el
servicio educativo en sus diferentes niveles. En breve, se evidencia la
comparacion estadistica del sondeo nacional de hogares de los tres

primeros meses del afio 2021.

98.4 99,3 99,5

Primaria 1/ Secundaria Superior no Superior
unive rsitaria unive rsitaria

Figura 3. comparacion estadistica de la indagacion nacional de
hogares en relacidn con los primeros tres meses del presente del afio
2021

Fuente: Recuperado del INEI(2021)

Segun el cuadro nos indica que el acercamiento a la innovacion
tecnoldgica y comunicacion en general, en el nivel primario se registré el
86.6% de acceso a la tecnologia, en el nivel secundario 98.4% también
tuvo acceso a la tecnologia, en el nivel superior no universitaria registré
99.3% vy en el nivel superior registré 99.5% de uso tecnolégico en la
educacion.

Segun Caillaux (2020) se aprecié un desarrollo sobre la funcién de
programas digitales y los instrumentos tecnolédgicas e innovadoras,
teniendo un progreso de 70 por ciento al 300 por ciento, de acuerdo con
las actividades desarrolladas dia a dia. Se ha evidenciado un incremento

de forma considerable en el uso de herramientas digitales como el e-
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commerce pagos en linea, consumo de provisiones y suministro; la tele
consulta médica, trabajo remoto que sirve para mantener las
obligaciones laborales desde casa.

Es decir que lo virtual y tecnoldgico tuvo un aumento en
consecuencia y causa de la coyuntura global Covid-19, considerando este
cambio de etapa como medidas de bioseguridad y asi evitar la
propagacion del virus Covid-19.

Segln Mena (2021) indica que la pandemia del Covid-19 infligid
un intolerante golpe sobre la economia en diferentes naciones en todo el
mundo. Poniendo en una situacién emergente donde miles de compafiias
y empresas luchan por permanecer en el mercado, por otro lado, las
empresas con alto nivel tecnoldgico se han liberado de esta recesién
global incluso algunas compafiias se han sido beneficiados por el

momento.

La UNESCO (2020) menciona y reconoce que la crisis actual dada
por la Covid-19 tendrd consecuencias a largo plazo para los sistemas
educativos en el periodo de acceso, calidad educativa, igualdad y gestion
educativa, que probablemente persistan mas alld de esta coyuntura y
crisis sanitaria. Sin embargo, la situacion ha puesto en observacion
inigualablemente las brechas de desigualdad social en el territorio
peruano.

Cabe resaltar que la actividad en educacién presencial ha puesto
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en evidencia las altas brechas que existen entre las familias y ha

evidenciado las diferentes formas de exclusion.

A continuacidn, se muestra la comparacion de oportunidades y

las amenazas del contexto social de la empresa Servitec Pocho.

Tabla 3 Oportunidades y Amenazas que cuenta Servitec Pocho segun el
analisis Social

Analisis Social

Oportunidades Amenazas

Innovacion, tendencia y Golpe ala economia mundial, por crisis
herramientas  tecnolégicas a de salud como la pandemia del Covid-
estudiantes con exigencia 19.

educativa y trabajadores que La desigualdad econdémica afecta al
operan remotamente en el sector consumo de servicios.

tecnoldgico.

Fuente: Elaboracion propia.

1.1.4 Andlisis tecnoldgico

El gran impacto del apartamiento que fue causado por la coyuntura
del Covid-19 “Coronavirus” ha influido dradsticamente en el comportamiento
de los usuarios de internet. Debido a que vio las novedades y tendencias en
el proceso virtual, dando a conocer las alternativas de comunicacion.

Segln Gémez (2019) en su articulo cientifico “é¢de qué forma rebasa la
tecnologia en el Pert?” afirma que la tecnologia en el Perd un impacto que
ha tenido como resultado positivo para la formacién continua de los
profesionales. Es necesario la implementacion de herramientas e
instrumentos digitales en su totalidad en nuestro pais para el acceso de

informacién educativa e infraestructura de buena calidad.
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En la actualidad la tecnologia digital es util en los diferentes canales de
venta y dmbitos laborales han influido de manera positiva, y que también
puede ser considerable en la perfeccidn de las de las empresas y pymes que
permite tener un mejor control del negocio e incluso para los estudiantes ha
facilitado el acceso a la informacidn libre. Desde la llegada del internet y
aparatos digitales han logrado que tener mejor control en el tema logistico
y gestién se compra y venta de servicios.

Segln Rodriguez (2021) la directora de postgrado en influencer
profesional menciond que el contenido generado por el usuario tendra un
crecimiento drdsticamente ya que los usuarios tienen una proyeccién mas
sencilla de generar contenido propio con la ayuda de las redes sociales como

Facebook, Instagram y Tik tok.

A continuidad, el muestrario de la figura 3 en el cual indica el resumen

de la audiencia Instagram en Perd en el 2021.

202‘ NUmero potencial de personas que especialistas en marketing pueden alcanzar l

usando anuncios en Instagram

NGmero de personas Porcentaje de personas +13 Cambios trimestrales Porcentaje de la Porcentaje de la
que Instagram reporta  Gue pueden ser alcanzadas e la busqueda de audiencia de anuncios audiencia de anuncios
que pueden ser alcanzados mediante anuncios personas mediante de Instagram que de Instagram que

mediante anuncios de Instagram anuncios son mujeres son hombres

Figura 4. Resumen de la audiencia de Instagram

Fuente: Datos tomados de Clay Alvino (2021).
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De acuerdo a la informacién se puede observar en la red social
Instagram son mas de 7.50 millones de los usuarios peruanos usan esta red
como via de campanfas publicitarias: el 28,8% tiene acceso a la red mayores
de 13 afios, el 4.2% son nuevos usuarios, el 53,3% son mujeres y el 46,7%

varones.

Segln Juarez (2017) en su articulo cientifico “la funcién de los
artefactos moviles y la influencia que la familiar para la comunicacién” indica
que la comunicacién es una actividad que forma parte del desarrollo de
conocimiento del ser humano y que en la actualidad ha tenido gran
aceptacion por la sociedad el uso de Smartphone.

El uso de la tecnologia de los celulares se ha desarrollado
drasticamente. En la antigliedad un celular era de gran tamafio en sus
dimensiones y solo se podia hacer llamadas oportunas. Con el tiempo la
tecnologia mejoré la presentacion de este aparato en cuanto a sus nuevasy

multiples funciones.

A continuacidn, se muestra la figura n2 4 donde indica el resumen de

la audiencia en Facebook por dispositivos en Peru en el 2021.

Figura 5. Acceso a Facebook por dispositivos.

Fuente: Datos tomados de Clay Alvino (2021).
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De acuerdo con la informacion recopilada se puede observar en base a
los resultados los usuarios de Facebook el 97.8% ingresa desde cualquier
dispositivo, el 2.2% tiene acceso desde una computadora, el 25.9% tienen acceso
desde teléfonos y computadoras y el 71.8% ingresa por un teléfono movil.

Segun Casanova (2020) en esta crisis de Covid- 19, la incubacién de la
tecnologia e innovacidn tuvo influencia positiva en diferentes organizaciones,
tanto estatales y privadas. se ha visto el progreso de la tecnologia en la pandemia
del Covid-19, en la cual pudimos apreciar un cambio de innovacién tecnoldgica y
colaborativa, donde las instituciones educativas como universidades, colegios,
escuelas laboran gracias al sector industrial y sectores empresariales que estan
han modificado el modelo de negocio y la vez orientando las lineas de producto
a la sociedad.

A continuacidn, se presenta la distincion de oportunidades y amenazas

en el sector tecnolégico de la empresa Servitec Pocho.

Tabla 4 Oportunidades y amenazas que tiene Servitec Pocho segun el andlisis

tecnoldgico.
Analisis Tecnoldgico
Oportunidades Amenazas
Implementacion de La continuidad del riesgo sanitario

herramientas digitales como por el covid-19 puede afectar la
celulares, computadoras para economia por tal razén la cartera de
estudiantes y profesionales, y el clientes.

uso de las redes sociales Mala administracién de recursos
Innovacion  colaborativa e tecnoldgicos.

implementacién del modelo de

negocios.

Fuente. Elaboracién propia
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1.1.5 Analisis ecoldgico ambiental

Segun la Agenda Nacional de Accién Ambiental (2021) indica que los
grandes retos medioambientales mas influyentes del Peru estan correlacionados
con la deduccién de los costos sociales por deposicion ambiental, la
vulnerabilidad frente al cambio climatico y pérdida de seres ecosistémicos. Es
decir que, venciendo los desafios medioambientales en el pais, se reduciran los

costos favoreciendo a la sociedad.

Segun los datos del ANAA (2021) indica que Peru limpio su orientacion
estd ligada a promover un pais de residuos sélidos y con el compromiso de los
ciudadanos conscientes que admite las buenas destrezas en el uso y desarrollo
de los requerimientos naturales, y PerU natural integra la promocion eco
sostenible de la biodiversidad por medio de inversidén privada en cuanto a la

produccidn, cosecha y comercializacién de frutos y granos.

Por tal razén la agenda de accién ambiental en el 2021 tiene suma
importancia ya que esta permite establecer prioridades en cuanto al medio
ambiente de nuestro pais, bajo el compromiso de ambas instituciones.

A continuidad, se exhibe la comparacion de oportunidades y amenazas

del andlisis ecoldgico ambiental.

Tabla 5 Oportunidades y amenazas en cuanto al analisis ecolégico y
ambiental de la empresa Servitec Pocho.

Andlisis ecolégico ambiental
Oportunidades Debilidades

Compromiso de los ciudadanos en cuanto  Mala gestidn integral de los residuos

al compromiso con el cuidado ambiental  sélidos y el impacto ambiental.

Fuente: Elaboracidn propia
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1.1.6 Analisis Legal

Segun el informe de Diario Gestidn (2021) en el articulo “el potencial de
las Pymes” indica la consideracién de Pymes y Mypes en el territorio peruano.
Ademas, como dato informativo por el INEI, el 99.6 por ciento son pequefias y
medianas empresas en el territorio peruano, por lo que producen el 47% de PBI
del 99.6%. Se sabe que la crisis sanitaria, politica y econdmica ha impactado de
forma negativa a los empleadores y la vida de las personas. Pero a la vez dio
acceso a oportunidades laborales inclusivas y sostenibles, el mecanismo de
impulso fue erradicar la pobreza, de tal manera que el motor importante para la
economia peruana fueron las pymes.

Es decir que las PYMES en las diferentes sociedades cuentan con un gran
potencial en cuanto a la mejora de la economia e impulsar el desarrollo
sostenible. Frente a la coyuntura del Covid-19. Las microempresas han tenido
prosperidad pese la vulnerabilidad social en cuanto a la crisis sanitaria dado
desde el 2020 hasta la actualidad, teniendo como resultado la reactivacion
econdmica.

A continuidad, se exhibe la relacion entre oportunidades y amenazas del

entorno legal de Servitec Pocho.

Tabla 6 Oportunidades y Amenazas en cuanto al analisis Legal

Anilisis Legal

Oportunidades Amenazas

Acuerdos comerciales, incremento del Informalidad y cierre de microempresas y
PBI en el ambito legal y la inclusion de la crisis sanitaria global Covid-19.
competitividad empresarial con el

desarrollo sostenible.

Fuente: Elaboracién propia.
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1.2. Andlisis del entorno especifico

La tactica de las cinco fuerzas de Michael Porter para la microempresa
Servitec Pocho” nos permite identificar el atractivo principal de un sector de
mercado con proyeccidon hacia el futuro, es una herramienta que permite

comprender la situacién en cuanto a los negocios.

Segun Porter (2007) indicé que “el principio de la practica sobre el promedio
en la industria como ventaja competitiva sostenible” (p.1). Pretende anunciar
que la tactica de rivalidad competitiva coge dos actividades; ofensivas o

defensivas con la finalidad de retorno de inversion.

1.2.1. Poder de proveedores

Segln Intcomex (2021) afirma que es una plataforma lider en Ia
distribucién de productos tecnoldgicos e innovacion y de perfeccionar los
atributos en Latinoameérica y el Caribe. Intcomex tiene un amplio portafolio de
productos distribuyendo. Esto quiere decir que Intcomex tiene un amplio y gama

de productos que le permite ser el mayor proveedor de Servitec Pocho.

OFERTAS & MAS COMPUTO SOFTWARE REDES ELECTRONICA MOVILIDAD OFICINA ACCESORIOS S

ACCESORIOS PARA COMPUTADORES COMPONENTES INFORMATICOS PERIFERICOS

Cables Adaptadores y Controladoras Tabletas Digitales

Accesorios para Computadores de Mesa Barebones Auriculares y Manos Libres
Mouse Pads y Wrist Pads Cajas / Gabinates Tecladosy Teclados de NOmeros
Accesorios para Portatiles Ventiladores y Sistemas de Enfriamiento Combos de Teclado y Ratén
Seguridad Tarjetas Madre (Placas Madre) Ratones

Accesorios para Servidores Fuentes de Poder Micréfonos

Accesorios para Tablets Procesadores Parlantes / Bocinas / Cornetas
COMPUTADORES MEMORIAS Vo8 Hubs

Todo-en-Uno Tarjetas de Memoria Flash MONITORES & PROYECTORES
Computadorss de Mesa Memoria de Lectores de Medios Accesorios

Garantias y Servicios Extendidos Médulos RAM - Genéricos Maonitores

Portatiles Modulos RAM - Propistarios Pantallas de Proyeccion
Servidores Unidades Flash USB Proyectores

Figura 6. Plataforma de distribucion de productos de tecnologia.

Fuente: Intcomex (2021).
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Se puede observar las opciones de mercaderia para la microempresa
Servitec Pocho a través del proveedor Intcomex donde encontraremos
accesorios y componentes tecnolégicos e informdticos como son:
Computadoras, memorias, monitores y proyectores, ademas de los periféricos,
micréfonos, teclados y ratdn, entre otros accesorios que permitan al cliente

satisfacer sus necesidades sea laborales o domésticos.

A la brevedad, se proyecta el analisis de oportunidades y amenazas del

contexto de proveedores de la empresa Servitec Pocho

Tabla 7 Oportunidades y amenazas en cuanto al Poder de proveedores.

Poder de Proveedores

Oportunidades Amenazas
La importacién de aparatos vy La inseguridad cibernética vy
componentes tecnolégicos a las consecuencias
través de la web Intcomex. econdmicas.

Fuente: Elaboracion propia.

1.2.2. Poder del comprador

En esta estrategia del poder de comprador hace referencia a la
presidén que tienen los clientes al momento de consumir o comprar los
productos y esta accidn tiene que ver con el poder de compra en

cualquier tipo de industria.

Segin Moreno (2021) En su investigacion “El consumidor
peruano: ¢ Cudl es su perfil para este 20217 Nos indica que el consumidor
peruano tuvo que pasar por un enorme cambio desde la crisis sanitaria

Covid-19, ya que por esa razén las personas tienen nuevos habitos de
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consumo desde el 2020, se pudo observar la demanda tecnoldgica en un
46% y el hogar 41%, para el 2021 tuvo un incremento de comercio

electrénico de 44%.

En ese sentido se estimd los principales cambios y perfiles de

consumo de los peruanos tras la crisis sanitaria Covid-19.

a) Preferencia de compras online

El comercio electrénico se ha vuelto definitivamente una
tendencia de consumo, a raiz de la pandemia las compras por internet
seran permanentes en los hogares ya es comun utilizar las diferentes
plataformas online para realizar compras de su interés, como la

compra de aparatos tecnolégicos y otros productos.

b) Experiencia desde casa

Desde el 2020 hubo muchas modificaciones en cuanto al estilo de
vida. Haciendo que el hogar sea un espacio de trabajo, estudio y
entretenimiento, en el presente ano 2021 esta tendencia aun se

mantiene.

c) Ahorro y emprendimiento

El consumidor peruano es mas atento y detallista en lo que va a
comprar y el emprendimiento se ha vuelto en algo fundamental por
esta razén no seria novedad ver nuevos negocios en linea ya que

muchas personas si fueron golpeadas por la pandemia.
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Segun el INEI (2021) en la documentacion técnica “Estadisticas de
las tecnologias e innovacién comunicacional” indicé. El drastico
desarrollo de las TIC el uso exclusivo de la tecnologia digital, que
busca brindar oportunidades sin prejuicios para obtener destacado

nivel de vida.

Por esta razon el consumo de aparatos tecnoldgicos ha crecido a
gran escala para el uso cotidiano por la reciente problematica y crisis
sanitaria, el incremento de compra de aparatos tecnoldgicos se dio

por la necesidad de tener acceso a la educacién.

A continuidad, se muestran datos que utilizan aparatos

tecnoldgicos en la poblacién de peruana.

Grupos de edad Ene-Feb-Mar 2020 P/ | Ene-Feb-Mar 2021 pj|  Variacion (Puntos

porcentuales)

Total 849 9.3 44 e
6 a 11 afios 435 64,8 23
12 a 18 afios 824 899 15 .
19a 24 afos 6 6 977 11
25 a 40 afos 859 96,2 03

41 a 59 afios 834 456 17 o
B0 v mas 78,2 798 16

Figura 7. Datos de Peru Poblacién que utiliza aparatos tecnoldgicos.
Respecto al primer trimestre: 2020 Y 2021.
Fuente: Rescatado del INEI (2021) Encuesta Nacional de Hogares.

Como se puede observar existen diferentes grupos de edad que
usan aparatos tecnoldgicos respecto al 2020y 2021 le rango de edad
de 6 a 11 afios corresponde al 43% y 64.8%, de 12 a 18 afios al 82.4%
y 89.9%, de 19 a 24 afios al 96.6% y 97.7%, en el rango de 25 a 40

afios al 95.9% y 96.2%, en cuanto al grupo de edad e 41 a 59 afios al
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93.9% y 95.6% mientras en el rango de 60 afios a mas es de 78.2%

79.8% todo ellos en una variacion porcentual de 4.4%.

A continuacion, se presenta la tabla n2 8 en donde se analizara la

oportunidades y amenazas del analisis del poder del comprador de

la empresa Servitec Pocho.

Tabla 8. Oportunidades y amenazas en cuanto al poder del Comprador

Poder del comprador

Oportunidades

Amenazas

La facilidad de compra via online.

La preferencia del cliente.

Uso cotidiano de las TICS e incremento Incremento de comercio

de compra de aparatos tecnolégicos. electrdnico.

Cubrir las necesidades del cliente Nuevas lineas de negocio vy

servicio y ventas de aparatos emprendimiento.

tecnoldgicos. Cambios de perfiles del
consumidor.

Fuente: Elaboracion propia.

1.2.3. Rivalidad competitiva.

Segun Carece (2021) indica que el centro comercial Real Plaza es
el primero en ventas omnicanal en el territorio peruano. Desde el inicio
de la cuarentena, comenzd su proceso en cuanto a la innovacion digital,
en la actualidad ya es un Marketplace que atiende a otros negocios. Entre
las categorias mds destacadas se encuentra decohogar, tecnologia,
moda, electro hogar, infantil y belleza, entre otros.

Real Plaza es un centro comercial de diversas categorias en ventas,
en la época de cuarentena obtuvo la evolucidn de transformacidn digital,
dicho centro comercial se encuentra cerca de las tiendas de Servitec

Pocho, siendo asi su mayor competencia.
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RadioShack.

RASH PERU SAC. Es el principal distribuidor autorizado de Radio

Shake en el Peru.

A continuacién, se presenta la tabla N2 9 mostrando algunos de los

artefactos tecnoldgico de la franquicia RadioShack.

Tabla 9. Algunos artefactos comerciales de RadioShak.

Audio Video Celulares
Powerzone Unidad de Almacenamiento =~ Cadmaras deportivas
Articulos de musica Teclado y ratén Adaptadores
y sonido

Fuente: Elaboracién propia

Radio Shack es una distribuidora de artefactos tecnolégicos, cuya
demanda de productos va en base a las necesidades del cliente al
momento de adquirir una compra, los productos mencionados son
algunos de los accesorios tecnoldgicos mas rentables de acuerdo al
sector donde se ubica.

A continuacién, se presenta la ubicacion geografica de Radio

Shack del Real Plaza de Santa Clara- Ate.

Qroiew e 8 ¢

Figura n2 8. Ubicacidn geografica de Real Plaza Santa Clara Lima
Fuente: Recuperado de Google Maps (2021)
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A continuacion, se presenta la tabla 10 donde se analiza las
oportunidades y amenazas en el enfoque de rivalidad competitiva de
Servitec Pocho.

Tabla 10. Primer centro comercial omnicanal en el Peru.

Rivalidad Competitiva

Oportunidades Amenazas
Ubicado cerca al centro Competencia sector
comercial. industrial.
Demanda de clientes por el Mala ubicacién estratégica.

sector.

Fuente: Elaboracion propia.

1.2.4. Competencia

La aparicidon de los nuevos competidores en el mercado tecnolégico
cada vez es mayor dado a las nuevas tendencias en este sector. La ventaja
gue puede tener frente a esta situacién es la cartera de clientes

fidelizados y la alta experiencia en el rubro del servicio tecnolégico.

Segln Porter (2021) Menciona que los obstaculos de entrada en el
sector industrial no son accesibles. Por lo tanto, no es llamativo, pero si
seria una amenaza que llegue una empresa con los mismos productos y
nuevos recursos que pueden penetrar al mercado con gran impulso

competitivo.

En ese sentido para afrontar esta amenaza se puede desarrollar e
incrementar los canales y puntos de venta, teniendo una financiacién que

esté destinado al marketing y publicidad para captar la atencién del
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cliente, a la vez contar con productos confiables y de calidad a un precio

accesible, por ultimo, brindar un servicio personalizado a los clientes.

A continuacién, se mostrara la comparaciéon de oportunidades y
amenazas del entorno de competidores entrantes de la empresa Servitec

Pocho.

Tabla 11 Oportunidades y Amenazas en cuanto a Competidores.

Amenaza de competidores

Oportunidades Amenazas
Cartera de clientes. Empresas tecnoldgicas
Experiencia en el rubro de atencién y con mayor capital.
servicio tecnoldgico. Competencia directa.
Fidelizacidn de clientes. Competencia desleal.

Nuevos canales de venta.

Fuente: Elaboracion propia.

1.2.5. Amenaza de productos sustitutos

En el libro Direccion de marketing de Rivera (2013) indica que un
sustituto desempeiia la misma funcidon en el mismo sector de cliente
consumidor. Estos productos forman parte de una amenaza permanente
a escala y que pueda hacerse siempre. (p. 244). Quiere decir que el
producto sustituto tiene una gran similitud con otros, siendo el problema

ser siempre sustituido.

Segun Garcia (2016) indica que es primordial observar que las
amenazas puedan debilitarse en el momento cuando baja la sensacion
de una transformacion tecnoldgica, la calidad y costo del producto

sustituto se puede modificar en relacidon con el mercado de referencia. La
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tendencia de las TIC logra ser mortifero para una organizacién.

Algo cierto es que mientras la tecnologia evoluciona salen al
mercado nuevos productos con un costo mas elevado o también bajos
costes, en el cual hay clientes dudan y no estdn dispuestos a pagar.

En la siguiente tabla 12 se observa un comparativo de productos
de artefactos tecnoldgicos en cuanto a Servitec Pocho y otras

competencias en el mercado.

Tabla 12 Comparacidén de productos y/o empresa sustituta

Servitec Pocho Otras competencias
Articulos para articulos de Audio Video
cableado en computo
general teclados
mouse
Articulos de audifonos Powerzone Unidad de
camara de Almacenamient
seguridad o
Unidades de racks / Articulos de musica Teclado y ratén
almacenamiento periféricos y sonido
Cémputo general PlayStation Celulares Audio
Placas Reuters Camaras Powerzone
deportivas
Memorias RAM Laptops Adaptadores Articulos de
musica y sonido
tripode Adaptadores Audio Video

Fuente: Elaboracién propia

En este cuadro se detalla los posibles productos que pueden ser
reemplazados en cuanto a la competencia que tiene Serviste Pocho. Por
otro lado, en base al andlisis de producto sustituto en el mercado
tecnoldgico es escaso, el Unico sustituto es una empresa con similar

producto a costo por debajo del mercado competente.
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A continuidad, se presenta la tabla 13 donde se realiza el analisis
las oportunidades y amenazas del analisis de amenazas de productos

sustitutos de la empresa Servitec Pocho.

Tabla 13. Oportunidades y amenazas en cuanto a productos sustitutos

Amenaza de productos sustitutos

Oportunidades Amenazas
Mejor tecnologias e innovacion Tecnologias virtuales
Tecnologias con alta demanda en el Precios no accesibles o acorde al
mercado en el rubro. mercado.

Fuente: Elaboracidn propia

1.3. Evaluacion de factores externos

Segun David (2013) en su articulo “Conceptos de Administracién
Estratégica”, menciona que en el cuadro de apreciacion de Factores Externos
(EFE) es aquel que nos da la facilidad de resumir y evaluar los datos acerca de las
amenazas y oportunidades.

La matriz EFE proporciona estrategias para abreviar y estimar la
comunicacidon econdmica, tecnoldgica didactica, social, entorno, demografica,
legal, competitividad y politica gubernamental

A continuacién, se entrega la tabla 14 donde se analiza la matriz EFE de

Servitec Pocho.
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Tabla 14. Matriz EFE

Matriz EFE
O/A Competencias Porcentaje de | Evaluacién | Evaluacié
Clave factores de factores n
pondera
da
Oportunidades
01 Reactivacion econdmica peruana 0.17 3 0.51
02 0.15 3 0.45
Innovacidn, Tendencias y herramientas
tecnoldgicas.
03 Cartera de clientes fidelizados 0.12 2 0.24
04 Demanda en el rubro de venta y servicio 0.6 2 0.12
tecnoldgico
05 Facilidad de compra online y nuevos 0.5 1 0.05
canales de venta.
Valor Total 0.55 1.37
Amenazas
Al Incertidumbre vy crisis politica 0.08 4 0.32
A2 Golpe de la economia mundial 0.08 3 0.24
A3 0.14 3 0.42
Crisis sanitaria Covid-19
A4 0.10 1 0.10
Inseguridad cibernética
A5 Competencia desleal y nuevas lineas de 0.05 1 0.05
mercado
Valor Total de las Amenazas 0.45 1.13
Suma Total 1.00 2.50

Fuente: Elaboracién propia
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Se analiza la matriz EFE, se puede observar que el valor total de
oportunidades es 1.37 y el valor total de amenazas es 1.13. Por lo tanto,
representa que el entorno externo es conveniente. De lo contrario, debe analizar
y reforzar las amenazas. Desde el enfoque Post Covid-19 hubo cambios en la
distincidn y estilos de vida, haciendo modificacion de hdabitos al momento de

realizar un consumo y que influyen con las ventas.
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CAPITULO II: ANALISIS INTERNO

En este punto conoceremos como esta constituida la empresa Servitec Pocho,
contando con datos legales, ubicacidn y tipos de productos y servicio que brindan a los

clientes, a la vez conoceremos las funciones de cada colaborador en la empresa.

2.1. La empresa

La empresa “Servitec Pocho” dedicada al rubro del servicio técnico, ventasy
atencién de equipos electrénicos, constituida desde el 2003 y posterior a ello
constituida legalmente desde el 2007, en el proceso generd una cartera de clientes,
en Santa Clara - Ate, entonces a raiz de ello, al pasar el tiempo y juntar la capital
para esa oportunidad de negocio en el mercado abre su primera tienda de
accesorios periféricos en el 2007, hoy en dia “Servitec Pocho” es una microempresa
con 14 afios en funcionamiento y experiencia en el mercado peruano, ubicado en
Jr. Cahuide - Santa Clara, esta dedicado a vender accesorios periféricos y servicio
técnico para laptops, pc e impresoras, cuenta con 4 tiendas y 8 trabajadores.
Ademas de ello creé una red de clientes que gozan de su atenciéon cada vez que lo
necesiten teniendo como resultado el compromiso, confianza y garantia. La
microempresa cuenta con permisos legales, equipo técnico, capacidad de
solucionar problemas y buen clima laboral que beneficia a las necesidades de los

clientes e incluso a los mismos colaboradores.

Servitec Pocho cuenta con un local en la regién de Lima en la Avenida Central
100, en el sector Multicentro Santa Clara — en el distrito de Ate, cuya razén social

estd a cargo de Alfonso Guerra Alvarado con Ruc n° 10803262760 como
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contribuyente persona natural del negocio, teniendo una actividad comercial de

venta y servicio técnico.

A continuacidn, se presentara la figura n2 8 el reporte de ficha Ruc de la empresa

Servitec Pocho.

. b
Reporte de Ficha RUC Lima, 20/05/2021
GUERRA ALVARADO ALFONSO
10803262760
Informacion General del Contribuyente

Codigo y descripcidn de Tipo de Contribuyente 02 PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
Fecha de Inscripcién 151172007
Fecha de Inicio de Actividades 181172007
Estado del Contribuyente ACTIVO
Dependencia SUNAT 0023 - INTENDENCILA LIMA
Condicidn del Domicilio Fiscal HABIDO
Emisor electrdnico desde 09/01/2018

) RECIBO POR HONORARIO (desde 09/01/2019) BOLETA (desde
Comprobantes electronicos 2105/2020)

Figura 8. Reporte de ficha Ruc
Fuente: Rescatado de SUNAT (2021)

A continuacién, se evidencia la tabla 15 fortalezas y debilidades de Servitec
Pocho

Tabla 15. Comparacion de la matriz EFI

Servitec Pocho

Fortalezas Debilidades

Extensa cartera de clientes Mala ubicacién estratégica,
Proveedores tecnolégicos con productos falta de administracién de
de calidad y servicio. paginas digitales, deficiencia de
Técnicos con alta experiencia y comunicacion con posibles

recomendacion de clientes fidelizados. clientes.

Fuente: Elaboracién propia.
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2.1.1 Idea de negocio

El marketing como plan estratégico para la empresa Servitec Pocho se ha
logrado identificar que la empresa cuenta con alta linea de productos
tecnoldgicos y personal capacitado para el servicio técnico, pero no cuenta con
nuevos clientes que pueden potenciar a la empresa tanto en ventas y servicio,
por lo que se planea aplicar la estrategia del Marketing digital en sus diferentes
canales de comunicacion; redes sociales, paginas web, piezas gréficas,
patrocinios, uso de paneles publicitarios, afiches, contenido de entretenimiento
bajo recomendacion influencer. Este sistema como plan estratégico impulsard
que la empresa tenga un avance positivo mas adelante y no estar estancado en
la atencidn tradicional, por otro lado, ayudara a llegar a mas clientes y estos
pueden ser potenciales a mediano plazo.

Segln Vega (2018) indica que laimportancia de formacién de los expertos
en la seccion del marketing sea bastante competentes e innovadores y que estén
alineados a las necesidades del cliente en el mercado actual.

Por tal razdn las organizaciones deben implementar en sus negocios el
marketing digital como un plus de atencion a los clientes ya que es una
herramienta eficaz y que puede benéfica al proceso de comercio local e incluso
hasta regional, el marketing digital estd orientada a trabajar en base las
oportunidades que tiene la empresa Servitec Pocho y este tenga el fin de lograr

sus objetivos y fidelizar la marca en la memoria del cliente.
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2.1.2. Factor de diferenciacion

Segun Carrio y Consolacion (1999) nos mencionan que la cuestion es
como ser visto como diferente. Estamos en una era donde la sociedad esta
haciendo que el mundo sea globalizado donde existe el exceso de oferta, donde
que el cliente se vuelve muy exigente, esta informado y sabe mejor lo que quiere
y exige, la estrategia pasa por solucionar algo que le importe a éste y permita
distinguirse. Se trata de evolucionar y mejorar al producto o servicio de una
caracteristica esencial o un producto periférico que sea apreciable por el cliente

y percibido como unico. (p. 53).

Servitec Pocho busca diferenciarse a través de la atencion personalizada
por recomendacion, ya que es mas seguro para el cliente que el servicio técnico
0 venta se realice directamente en su domicilio, por otro lado para llegar a mas
clientes se esta implementando estrategias del marketing digital con la finalidad
de dar a conocer la marca “Servitec Pocho” ya que por efectos desde la crisis
sanitaria Covid-19, La rutina tanto en el hogar como en el comercio ha cambiado
completamente haciendo que haya tendencia de compras via online vy
consultorias técnicas. Por lo que es favorable implementar la atencién
personalizada, ya que se busca que el cliente se sienta satisfecho sin salir de casa.

La empresa esta dispuesta a mejorar la calidad de atencion bajo
estdndares y condiciones tanto para el servicio técnico y en el drea de venta que

puede ser en el mismo local o derivado al domicilio del cliente.
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2.1.3. Andlisis canvas de la empresa

Segun Ferreira (2015) en su investigacion “la matriz canvas en la
representacion de proyectos” menciona que la matriz canvas comprende de

alertas estratégicas para tu negocio o empresa (p.15)

a. Segmentos de mercado

Segun Ferreira (2015) indica que una organizacion empresarial
atiende a mds uno en las distintas partes de mercado. Quiere decir que se
tiene que fraccionar para tener e conocimiento el nicho de mercado y

reconocer oportunidades para el negocio (p. 15)

Segmentar es agrupar a las personas de acuerdo con sus gustos y

preferencias identificando asi un nicho y oportunidades para el negocio.

b. Propuestas de valor

Segln Meza (2011) en su investigacion indica que la proposicion
de validez es aquel que marca la diferencia ante el rival, pero sin olvidar la
esencia que es aquello que te hace diferente y por lo que el cliente esta

acondicionado para comprar o pagar (p. 4).

Es decir, son aquellas ventajas que te diferencian de otras

empresas.

c. Canales

Segun Ferreira (2015) indica que las proposiciones de valor

llegan al cliente por los medios de comunicacion, adjudicacién y venta

(p- 15)
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Esto quiere decir que los canales son los medios por lo que los

clientes conocen la propuesta de valor de la marca.

d. Relaciones con clientes

Segln Meza (2011) indica que el modelo de relaciones que se
busca radicar con cada fraccion de clientes. Estas pueden ser,
individuales, mecanicas, por medio de terceros y colectivas, el secreto
en este sentido es de qué manera se va a presentar tu propuesta de valor

con el cliente (p.5)

En pocas palabras es la forma de relacionarse con los clientes ya

sea personalmente, colectivamente, etc.

e. Fuentes de ingresos

Segun Ferreira (2015) indica que la fuente de ingreso se realiza
cuando el consumidor o cliente adquiere un producto y va un valor

econdmico a cambio de servicio o material. (p. 15)

Es decir, que son presentados los resultados de la propuesta de

valor.

f. Recursos clave

Segln Meza (2011) indica que se debe tener identificado a los
recursos clave y a los activos porque serdn pizas fundamentales para
poner en pie el mecanismo de la organizacién. Los recursos clave se trata
de como es el proceso del planteamiento de valor y con qué medios va a

referir o requerir (p. 6)
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Son los medios con los que contamos para hacer nuestra

propuesta de valor.

g. Actividades clave

Segln Ferreira (2015) indica que a primera instancia consta de
una serie de actividades para alcanzar objetivos y estas funciones en
base a ello. (p. 15)

Es una lista de actividades estratégicas y lo principal para que el

modelo canvas dé resultados positivos y alcanzar los objetivos.

h. Asociaciones clave

Segln Meza (2011) Se debe considerar a los socios clave y se debe
establecer contactos y alianzas estratégicas para el negocio. El
networking es un método que sirve para conocer gente y clientes
recientes en un entorno de negocios entre proveedores, socios,

emprendedores, entre otros. (p. 6)

Quiere decir, que son alianzas estratégicas entre empresas no

competidoras que nos ayudan a mejorar.

i. Estructura de costes

Segln Ferreira (2015) indica los distintos elementos, tipos y
modelo de negocio que ajustan la estructura de costes. Donde se puede
mencionar sobre otros tipos de tipologias de costos, como, por ejemplo,
los importes directos, los importes indirectos, los importes fijos y

precios variables. Se debe tomar en cuenta la estructura bdsica de
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costos con la finalidad de determinar elementos primordiales como

precios de venta. (p.16)

En pocas palabras la estructura de costes son los diferentes costos

gue se hacen en el negocio.

A continuacién, se muestra la tabla 16. con la matriz de analisis

de canvas de la empresa Servitec Pocho.
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Tabla 16. Matriz de Analisis Canvas de la empresa

Socios Clave

- Proveedores
- Hi-vision
-Vsg

- Scaiser

- Intcomex

Actividades Clave

- Venta de accesorios
periféricos en general y
servicio técnico.

Recursos Clave

-Contenido virtual.

-Tres locales.

-Personal capacitado.

- Herramientas de trabajo.

Propuesta de Valor

Productos tecnoldgicos que no se
encuentran facilmente en Ate
Delivery y pagos de diversos

modos
- Atencién personalizada.

Relacion con los clientes

Disponibilidad de
contacto por redes
sociales, teléfono y de
manera personalizada.

Canales

Redes Sociales
Tienda fisica
Teléfono

Atencidn presencial

Segmento de clientes

Personas gamer
Trabajadores
Virtuales

Estructura de Costes

30% en materia prima (accesorios)

10% en materiales

20% pago de personal
15% pago de locales y servicios

Flujo de Ingresos

Ganancias de las ventas y servicios

Fuente: Elaboracidn propia.
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Obteniendo como resultado del analisis del modelo canvas se determiné cudles
son los factores mas influyentes e importantes de Servitec Pocho que se suman a la
nueva estrategia del marketing digital como una idea innovadora, en dénde el punto
mas importante es la propuesta de valor que implementaremos en la empresa, teniendo
en cuenta los clientes potenciales, cartera de clientes y la base de datos de los

proveedores.

2.2. Matriz de evaluacion de factores internos

Segun Chasiluisa y Murillo (2016) nos mencionan que la matriz de factores interno es
una estrategia que resume examina las fortalezas y las debilidades primordiales en los
diferentes cargos de la compaiiia, ademas brinda una base datos que sirve para registrar
y evaluar el vinculo entre estas areas. (p. 43) Es decir es un instrumento que evalla e
identifica las fortalezas y debilidades principales poniendo puntuacién a cada una de

ellas y asi mismo analizandolas.

A continuacién, se presenta la tabla 17 en donde se analizara la matriz de EFI

Servitec Pocho.
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Tabla 17. Matriz de Factores Internos

MATRIZ EFI
F/D Competencias clave Ponderaciéon de = Evaluacion Evolucion
factores de factores ponderada
Fortalezas
F1 Personal capacitado en el drea 0.13 4 0.52
Tecnoldgica
F2 Diversidad de proveedores 1.12 2 0.24
F3 Venta de productos y servicios 0.08 1 0.08
F4 Variedad de productos 0.11 3 0.33
F5 Extensa cartera de clientes 0.12 2 0.24
Sub total 0.56 141
Debilidades
D1 Inversidn limitada 0.08 4 0.32
D2 Ubicacién no estratégica 0.08 2 0.16
D3 Ubicacién en zona insegura 0.12 3 0.36
D4 Productos en Stock 0.10 1 0.10
D5 No tiene ventas seguras 0.06 2 0.12
Sub total 0.44 1.06
Suma Total 1.00 2.47

Fuente: Elaboracion propia.

Se analiza la matriz EFI, se observa que el valor total de las fortalezas es de 1.41 y el
valor total de las debilidades es de 1.06. Ademds, que el valor ponderado es de 2.47 Por
lo tanto significa que el factor interno esta lejos del promedio, por lo tanto, significa que
la marca tiene algunos detalles por resolver internamente. Se debe examinary

fortalecer debilidades de la marca.
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2.3. Plan estratégico de la empresa misidn y vision

Segin Thompson y Strickland (2005) menciona el hecho de que es
necesario  establecer con claridad lo que estd pasando en la actualidad, no
menciona la proyeccion de una empresa, tampoco integra la légica del cambio ¢
necesario y se proyecta una proyeccion a largo plazo.

Por lo tanto, quiere decir que los responsables de una empresa asi sean
administradores o en el drea de marketing estan en la obligacién de ver mas alld
del negocio actual y tomar accién estratégicamente en el impacto de las nuevas
tendencias tecnoldgicas, de lo que el cliente necesita, ademas de aparicién de

nuevas condiciones en el mercado competitivo.

a. Concepto de mision

La misidn es una explicacion completamente general de que hace una
determinada organizacién en el presente. La mision brinda un sentido y propdsito

a toda accién que realiza.

A continuacién, se presenta la tabla 19 en donde se analiza preguntas y

respuestas de la misidn de Servitec Pocho.
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Tabla 18. Preguntas y respuestas de la mision

PREGUNTAS RESPUESTAS

¢Quiénes son los clientes en la Aquellos que requieren servicios en urgencias con sus
empresa? aparatos tecnoldgicos y los que buscan repuestos y
consultas en general

¢Cudles son los principales Venta de accesorios tecnoldgicos; Cables, Tarjeta de

productos o servicios de la almacenamiento, radios, teclados, mouse,

empresa’? computadoras, ldmparas, entre otros productos vy
servicio técnico en general.

¢Dénde compite la empresa? Servitec Pocho tiene competencia en el rubro de servicio
técnico y ventas de productos tecnolégicos.

¢Cual es la capacidad distintiva o la A diferencia de otros competidores “Servitec Pocho”

mayor ventaja competitiva de la tiene una gran trayectoria desde su legalizacion en el

empresa? mercado de servicio técnico por otro lado existe la
cartera de clientes que son los que recomiendan la
marca en caso sea necesario para quien lo necesite.

Fuente: Elaboracion propia.

La empresa Servitec Pocho busca “Ofrecer un servicio y atencion distinto

a los demas para garantizar la comodidad del cliente”.

b. Concepto de Vision

Es la proyeccioén a largo plazo de una organizacién a la cual quiere llegar,
considerando lo que sucede en la actualidad y las nuevas tendencias tecnoldgicas,

sociales, econémicas y los atributos de la organizacion.

A continuacidn, se acude a la tabla 19 en donde se analiza preguntas y

respuestas de la visidon de Servitec Pocho.
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Tabla 19. Preguntas y respuestas de la visién de la empresa Servitec Pocho

PREGUNTAS RESPUESTAS

¢Como serd la empresa cuando haya La empresa Servitec Pocho tendrd una imagen

llegado a su madurez en un reconocida y posicionada a nivel local,

determinado tiempo? manteniendo su calidad de servicios y con
productos innovadores garantizables.

¢Como estara organizada y quienes  Cuenta con personal de ventas y con técnicos

laboran en la empresa? especializados y capacitados en el rubro servicio
tecnoldgico.

¢Cuadl es la gama de productos y La empresa Servitec Pocho cuenta con diversos

servicios ofrecidos? productos tecnoldgicos: Articulos de computo,

cables en general,

placas, discos sélidos, memoria RAM, entre otros y
el servicio técnico.

Brindar calidad de servicio y productos
(_QUé prinCipiOS, valores e identidad, tecnolo’gicos garantizab|es_
tiene la empresa?

Fuente: Elaboracion propia

Para el 2022 la empresa Servitec Pocho busca “Posicionar la marca y contar
con una linea de locales en el distrito de Lima en el rubro de ventas de accesorios
tecnolégicos y en el servicio técnico, buscamos ofrecer un servicio y atencién

distinto a los demds para garantizar la comodidad del cliente”.

2.4. Analisis FODA
Se basa en realizar un estudio de elementos sdlidos y fragiles que en su
compuesto realiza un diagndstico sobre la condicién interna de una empresa o

compaiiia, al igual que el factor externo, como las oportunidades y amenazas.
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a. Fortalezas
Son los atributos que cuenta una determinada empresa, por lo
qgue tiene establecida una posicién superior frente al mercado
competitivo. Es una funcién de tacticas que se emplean por medio
capacidades y habilidades que permite el desarrollo de manera

positiva.

b. Oportunidades
Son aquellos elementos que manifiestas cosas positivas,
convenientes, aprovechables, y que esta permite contar con
ventajas de nivel competente.
c. Debilidades
Son aquellos elementos que son generados por una amenaza
gue puede perjudicar frente al mercado competitivo, recurso que
se limita, esta situacién se analiza y se ejecutan, son actividades

gue no se procesan y desarrollan positivamente.

d. Amenazas
Es aquella circunstancia que vienen en cuanto al contexto y que
esta pueda afectar incluso en una organizacidon tomando en juego
SuU permanencia. A
continuacion, se presenta la tabla 18 en donde se analiza la matriz

de las FODA de Servitec Pocho.
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Tabla 20. Matriz FODA de la empresa Servitec Pocho

Analisis de Entorno

Oportunidades

Amenazas

Analisis interno

01 Reactivacién econdmica peruana.

02 Ambiente estable en cuanto a la politica y el entorno social.

03 Demanda de exigencia educativa y laboral en el sector tecnolégico,
innovacion.

04 Innovacién colaborativa e implementacion del modelo de negocios

05 Compromiso de los ciudadanos en cuanto al cuidado ambiental.

06 Acuerdos comerciales, incremento del PBI en el ambito legal.

07 La importacion de aparatos y componentes tecnoldgicos a través de la web.

08 Uso cotidiano de las TICS e incremento de compra de aparatos tecnolégicos.

09 Cerca al centro comercial y demanda de clientes por el sector.
010 Cartera y fidelizacion de clientes y experiencia en el rubro de atencién y
servicio.

Al Crisis politica e incertidumbre de la poblacidn frente a los cambios de la
nueva constitucion.

A2 Ritmo de recuperacion econdémica.

A3 Golpe a la economia mundial.

A4 La continuidad de la recesion sanitaria por el covid-19.

A5 Mala administracién integral de los desechos sélidos y el impacto
ambiental.

A6 Informalidad de otras empresas y microempresas.

A7 La inseguridad cibernética y las consecuencias econdmicas.

A8 Nuevas lineas de negocio y emprendimiento.

A9 Competencia sector industrial y mala ubicacion estratégica.

A10 Competencia directa y empresas tecnoldgicas con mayor capital.

Fortalezas

Estrategias ofensivas

Estrategias defensivas

F1: Personal capacitacion en el
area tecnoldgica.

F2: Diversidad de proveedores.
F3: Venta de productos y
servicios.

F4: Variedad de productos.

F5: Cartera de Clientes.

EO1: Priorizar productos en alta tendencia de adquisicion.

EO2: Optimizar los costes

EO3: Realizar publicidad y campafias promocionales.

EO4: Sistema de ventas.

EOS5: Optimizar el surtido de productos de venta a los de tendencia.

D1: Microempresa legalizada.

D2: Clientes fidelizados y recomendados.

D3: Promocionar productos y servicio técnico a la vez.

D4: Tener reconocimiento garantizable con los estandares del ISO 9000 en
adelante

D5: Adquirir productos de alta calidad.

Debilidades

Estrategias Adaptativas

Estrategias de supervivencias

D1: Inversidn limitada.
D2: Ubicacion no estratégica

D3: Ubicacidn en zona insegura.

D4: Producto en Stock
D5: No tiene ventas seguras

EA: Capacidad de adaptacion a la innovacién tecnoldgica.
EA: Uso de herramientas tecnoldgicas para captar clientes.
EA: Implementar inventario.

EA: Manejo de precios y optimizacidn de recursos.

ES1: Métodos estratégicos de ventas digitales.

ES2: Sistema de ventas online y servicio delivery.

ES3: Reserva econémica para posible caso de inestabilidad comercial.
ES4: Atencidn personalizada a domicilio.

ES5: Incentivo laboral para el personal.

Fuente: Elaboracion propia
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2.5. Objetivos

Segln Alvarez (1997) indica que el objetivo es el propésito, en
consecuencia, a lograr, del por qué se realiza y desarrolla un estudio, que supone
la situacion de un problema se haya superado, teniendo como resultado la
inteligencia del objetivo que se ejecuta en cuanto al analisis cientifico. Es decir,
a donde queremos llegar con nuestra investigacion, el resultado que queremos

tener.

A continuacion, se presenta algunos de los objetivos de “Servitec Pocho”

» Obtener mayor rentabilidad e ingresos respecto al presente afio
2021.

» Incrementar la demanda y cartera de clientes en los locales de
atencion.

» Aplicar estrategias comerciales a través del marketing digital
usando herramientas de comercio y tendencia online.

» Posicionar la marca de manera directa con los clientes a través de

medios publicitarios.

» Implementar alianzas estratégicas por recomendacién para

ampliar la red de clientes y posibles clientes.
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2.6. Estrategia genérica

Segin el informe de Porter (1985) indica que la estrategia genérica
comprende de tres estrategias descritas por él mismo: enfoque, Liderazgo en

contable y financiero, diferenciacién o en costos.

a. Estrategia de liderazgo en costos
Consiste en optimizar costes en su totalidad en una empresa con el
mercado competidor, que esta accién no afecta a la condicidn de
producto o servicio que consagra la empresa. Este tipo de tdctica y
estrategia puede convertirse en una ventaja competitiva siempre y

cuando la competencia no aplique el mismo método.

b. Estrategia de diferenciacion.
Busca protege a las empresas que dirigen parte de la competencia
existente en el mercado ya que genera una lealtad a la marca, lo que le
admite atraer a clientes que la competencia no puede beneficiar y

satisfacer.

c. Estrategia de enfoque o segmentacion.
Los competidores pueden ser capaces de llegar a una mayor
diferenciacién en los distintos segmentos en los que concentran

actividad.

En ese sentido aplicar estos métodos estratégicos en la empresa Servitec
Pocho puede ser una alternativa para focalizar mayores clientes, uno de los puntos
a considerar es el marketing digital que es un medio para dar a conocer las

novedades en precios, ofertas e incluso en la presentacién de contenido.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

En ese sentido debemos evaluar las necesidades y caracteristicas de la empresa

para poder adaptarse y competir en una mejor situacion.

2.7. Estrategia del negocio

La estrategia de negocio es la representacion y la activacién de las metas y planes
adoptados para el desarrollo e incremento de la organizacidn, y este funcionara con
segln la apelaciéon con vacante en el contexto ambiental interno y externo de la

empresa Servitec Pocho.

Para aplicar esta metodologia en el negocio es necesario plantearse preguntas

en base a la posicion de la empresa.

A continuidad, se presenta la tabla 21 con una formulacién de preguntas

para la estrategia de negocio de la empresa Servitec Pocho

Tabla 21. Formulacidn de preguntas para la estrategia de negocio

éCudl es el negocio central de la Servicio técnico y venta de accesorios
empresa Servitec Pocho? tecnolégicos de todas las lineas.

¢Quién es el cliente principal que Clientes que desean completar a sus
compra el producto? articulos con nuevos aparatos.

¢Oportunidades y riesgos para el La oportunidad de la reactivacidon
desarrollo del negocio? econdmica, clases y centro laboral virtual.
Demanda de innovacion tecnoldgica.

Innovar la atencién al publico usando los
instrumentos de marketing digital.
Requiere de capacitaciéon para la
administracion de una pdgina web.

¢Qué habilidades y capacidades se
necesitan para la empresa?

Fuente: Elaboracién propia.
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2.8. Ventajas comparativas y ventajas competitivas.

Segun Gerencia (2020) indica que a la economia se incorpora y se manejan
los términos de la ventaja comparativa y la ventaja competitiva, por lo tanto, se
determina las cualidades de los participantes en un mercado que estan en
competencia. Es decir, son aquellas que dan a conocer las caracteristicas de

empresas que estdn en competencia.

a. Ventaja comparativa

La ventaja competitiva tiene como ejemplo a la amplitud de una
determinada organizacién, con la finalidad de producir y también para brindar
bienes o servicios a un costo menor, lo cual los hace eficientes al momento de

comparar con otras empresas.

b. Ventaja competitiva

Segun Porter (1985) la ventaja competitiva es una caracteristica que hace
diferente a una empresa haciendo un despliegue con la competencia y ponerse
en una postura sumamente alta en cuanto a los demas, teniendo como finalidad
un rendimiento mayor. Es decir, aquella cualidad que te diferencia de tu

competencia dandote una mayor superioridad.
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2.9. Estructura organizacional

Alfonso Guerra
Alvarado
Gerente General |

Gladys Ayala

s Ay Edder
Moreno

Secretaria| _| Administrad0r|

Juana Avyala Estefany Pico
Jesus Huaman Y ? Y
Moreno Ruiz
5:Eruin:in:|-Técni|:c|-| Vent55| _| Ventas y Diseﬁc|-|

Jesls Guerra
Alvarado

_| Disefio |

Figura 9. Organigrama de la empresa Servitec Pocho

Fuente: Elaboracion propia
Segln los datos de Rabines & Coulter (2000) ponen en definicion que: “la
estructura organizacional es un término formal herramienta con el cual se asignan

tareas y dividen responsabilidades y coordinan” (p. 300).

En cuanto a Robbins (2005) también indica que la estructura organizacional
es: “la distribucién de roles en una organizacién es el transcurso que involucra en la
toma de decisiones sobre la preparacién de un trabajo en un trabajo,

departamento, cadena de mando, formalizacién y atencion” (p. 234)

Por lo tanto, para realizar un disefio el sistema organizacional dentro de la,
es necesario saber los roles y especializacién de cada miembro, justamente para
establecer sus posiciones y obligaciones donde se puedan desempenar técnica o

profesionalmente con la una intencion de de cumplir los objetivos predeterminados
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de los altos mandos gerenciales, en ese sentido se presenta el sistema

organizacional de Servitec Pocho.

El sistema organizacional de Servitec Pocho se aplica los diferentes roles de

cada miembro colaborador.

Gerencia general a cargo del sefior Alfonso Guerra Alvarado, en donde se encarga

de las decisiones que mas convengan a la empresa.

El 4rea de administracién a cargo del sefior Edder que también ayuda a
tomar decisiones que orienten efectivamente a la empresa con los recursos que

posee tal es el caso de estrategias e innovacién comercial.

El drea de secretaria a cardo de la sefiora Gladys Ayala Moreno que seré la
mano derecha del gerente asistiéndole en las decisiones, politicas, recursos

humanos y con la gestién financiera.

El drea de soporte técnico a cargo de Jesls Huamdan que se encarga del
soporte técnico asistencias de los clientes cuya funcién es cuidar la imagen de la

empresa en cuanto a su desempefio en la empresa.

El drea de ventas y disefio que esta a cargo de Juana Ayala Moreno, Estefany
Picoy Ruiz y Jesus Guerra Alvarado. Se encargan de impulsar estrategias comerciales
para las ventas, y dar a conocer la empresa de Servitec Pocho y también brindan

atencidn personalizada a los clientes y promocionar a la empresa.
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CAPITULO llI: INVESTIGACION DE MERCADO

3.1. Objetivos de investigacion
Segun Alvarez (2020) indica que el objetivo del estudio profundizado son
hechos que proponen para elaborar una investigacion, después de lograr
culminar el objetivo esta contrae un analisis general. Los resultados son
relevantes y debemos tener en claro los objetivos indicados para poder realizarlo

sin ninguna dificultad.

El objetivo de la investigacién de mercado para “Servitec Pocho” es de

poder plantear estrategias de marketing con datos reales que lo sustenten.
3.2. Fuentes de informacion secundaria

Se tuvo que recopilar de informacién secundaria para las bases tedricas
en cuanto al analisis interno FODA y analisis externo PESTEL para determinarlas

objeciones internas y externas de Servitec Pocho.
3.3. Entrevistas a profundidad

Segun Diaz, Bravo, Martinez (2013) nos mencionan que la entrevista es
una herramienta y tactica de lograr la efectividad en cuanto al estudio cualitativa
para recopilar informacién; se define como una platica donde se emplea un tema
gue resulte agradable al momento de conversar. A la vez es un mecanismo
técnico que ampara el formato de un didlogo y conversacién oral. Los medios se
interpretan como “la comunicacion interpersonal constituida entre el

entrevistador y el fulano que cooperard con la investigacion, con la finalidad de
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recopilar soluciones de forma oral a los cuestionados planteados sobre el dilema
formulado” (p.163).

Enlace de la entrevista

https://docs.google.com/forms/d/16L-7KCjRsMXRJLObGW \vi-
Fj2zONexTShilkeoNbhwVhc/edit

3.3.1. Objetivos.

Evaluar y estudiar de manera detallada las respuestas de cada cliente,

siendo asi un apoyo para plantear las estrategias de marketing de forma

efectiva.
3.3.2 Metodologia.

Segln Quecedo, Rosario, Castafio y Carlos (2002) mencionan que la
tactica cualitativa se puede determinar como la busqueda de datos
representativos: la esencial palabra de los entrevistados, traducidos o escritos, y

la conducta observable. (p.7)
La metodologia usada para esta investigacion es cualitativa.

3.3.3 Resultados.

El instrumento que se realizd mediante la entrevista a los clientes
frecuentes y clientes casuales, se obtuvo datos importantes para determinar una

tactica de marketing e implementar en Servitec Pocho.
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Tabla 22. Pregunta 1 de la entrevista

Cliente 1

Pues me encanta, porque
a pesar de ser una tienda
pequefia se puede

encontrar muchas cosas.

¢Qué opinas sobre la Clleriie ©
variedad de productos
que encuentrasen g 500 completo porque
Servitec Pocho? ademas de productos hay

servicio técnico.

Cliente 2

Bueno es igual a
Wilson o Paruro, pero
cerca, se ahorra
tiempo.

Cliente 7

Se ahorra mucho
tiempo

Cliente 3

Es una ayuda.

Cliente 8

Se encuentra muchas
cosas y de muchas
marcas

Analisis

Cliente 4

Es muy bueno,
porque a pesar de
gue no hay en la
tienda, te hacen
pedidos y te lo traen.

Cliente 9

Bien bacan, porque
se encuentra de todo

Cliente 5

Me encanta la
variedad de cosas que
hay

Cliente 10

No hay necesidad de ir
tan lejos

Los clientes de Servitec Pocho opinan que la variedad de productos que se encuentra en la tienda es satisfactoria, pues ademas

de que no es tan lejos, ahorran mucho tiempo y eso es un beneficio que tienen.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 23.Pregunta 2 de la entrevista

Cliente 1

Teclado y mouse

éQué producto Cliente 6
compraste ultimamente
en Servitec Pocho?

Disco sdlido de
250gb y audifono

Audifonoy

Cliente 3 Cliente 4
Cooler y router Teclado
Cliente 8 Cliente 9
Teclado y mouse Estabilizador y
Micronics fuente de
poder
Analisis

Cliente 5

Parlante y
audifono

Cliente 10

Cooler y fuente
de poder

Los clientes de Servitec Pocho nos mencionan una gama de productos y estas son piezas para componentes de pc como el disco sdlido,
cooler, fuente de poder y los productos mds demandados son los audifonos, teclados, mouses. Por tal razén son piezas a un costo
accesible para el publico, y el producto con menor demanda es la cdmara de seguridad por el precio que tiene.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 24. Pregunta 3 de la entrevista

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 4 Cliente 5
Solo Calidad, el precio no Calidad y precio lo Precio, no hay Garantiay Colores y precio, tiene
importa si es buen esencial. presupuesto. profesionalismo que ser bonito.
producto.
Cliente 6 Cliente 7 Cliente 8 Cliente 9 Cliente 10
éQué es lo primero que
buscas en un servicio? Solo calidad Calidad y precio La calidad es La calidad y el Calidad, precioy
es lo mas imprescindible. precio. garantia
importante
Anilisis

Lo que buscan los clientes de Servitec Pocho en mayoria es la calidad y precio mencionando que es imprescindible, pero ademas de
ello también la garantia y los disefios.

Fuente: Elaboracién Propia

Trabajo de investigacién publicado con autorizacién de los autores. >4

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Tabla 25. Pregunta 4 de la entrevista

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 4 Cliente 5
Yo conocia a Pocho desde = Recién cuando abrid Hace unos meses porun | Es miamigo, hace Desde que fue mi
sus inicios aqui en Jr. Cahuide sorteo en el Facebook afios. profesor, hace afios
¢Cuénto tiempo llevas Cliente 6 Cliente 7 Cliente 8 Cliente 9 Cliente 10
siendo cliente de
i ? Ly ~ ~ =
Servitec Pocho? Recién hace poco, pero Hace unos 2 afios, por Hace afios creo que Hace unos meses Hace 1 afio, por
llegar no es facil recomendacion. desde su inicio es mi recomendacion.
amigo
Anadlisis

Muchos de los clientes de Servitec Pocho tienen una amistad con el Sefior Alfonso Guerra duefio de la empresa, por ello conocieron la
tienda, aquellos llevan muchos afios siendo clientes, mientras otros por recomendacidon menos de 2 afios y redes sociales llevan recién
meses.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 26. Pregunta 5 de la entrevista

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 4
Si, el lugar es peligroso por = No, aunque da miedo No, ningun problema No
ende inseguro. llegar
¢Has tenido algtn Cliente 6 Cliente 7 Cliente 8 Cliente 9
problema ala hora de
comprar Ios.produc’tc.)s, No he tenido problemas No hubo problemas Si, que hay borrachos No, es muy
tanto en la tienda fisica cerca y es dificil llegar recomendado
u online?
Analisis

Cliente 5

Si, no me quisieron
traer un producto al
callao

Cliente 10

No, es mas lo conoci por
recomendacion

Los clientes de Servitec Pocho mencionan que en los alrededores de la tienda hay un peligro que es la inseguridad, ademas el envio de

productos a lugares lejanos no es correspondido.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 27. Pregunta 6 de la entrevista

Conoce Ud. ¢Otras
empresas que se
dedican al mismo
negocio en cuanto a la
venta de accesorios
tecnoldgicos?

Cliente 1

Si, Americancell, en
Multicentro, pero es muy
recomendado

Cliente 6

Si, Multicentro

Cliente 2

Si, Litechcel, pero no es
completo como Servitec

Cliente 7

No conozco

Cliente 3 Cliente 4

Si, PuntoTEC es una
tienda nueva

En Santa Clara no
conozco, pero en plaza
vitarte hay muchos, pero
no me generan confianza

Cliente 8 Cliente 9
Si Litechcel No conozco
Analisis

Cliente 5

En Multicentro hay
varios no recuerdo
nombres

Cliente 10

Si, en el mercado Santa
Clara, pero no tienen
variedad

Los clientes de Servitec Pocho si conocen otros negocios similares, pero no cuentan con la variedad de productos y servicios que
encuentran en Servitec, ademads no les generan confianza a pesar de haber muchos en los alrededores de las tiendas.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 28. Pregunta 7 de la entrevista.

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 4 Cliente 5
Por WhatsApp, porque me | Por ningun medio Por Facebook aunque Ninguno, no sabia que Por WhatsApp
agregaron publican poco habia promociones.
Cliente 6 Cliente 7 Cliente 8 Cliente 9 Cliente 10
éCual es el medio que
mas usas para c.-:nterarte Simplemente voy a la Por los estados de Ni me entero No conozco sus redes Por WhatsApp
de las Promoclones en  tienda, jamas me dijeron WhatsApp sociales
Servitec Pocho? que habfa promociones.
Analisis

Los medios que usan mayormente los clientes de Servitec Pocho es el Whatsapp, pero mencionan que suben poco contenido y algunos
ni tenian conocimiento que hacian promociones.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 29. Pregunta 8 de la entrevista.

Cliente 1

No, me gusta que me
fastidien.

éTe gustaria
implementar un nuevo
medio de comunicacién
para que la empresa te

comunique
promociones u ofertas?

Cliente 6

No, solo que suban mas
contenido

Cliente 2

Seria bueno que hagan
contenido por TikTok

Cliente 7

Mas publicaciones en
Instagram

Cliente 3

No, puedo ir a la tienda
cuando sea necesario

Cliente 8

Para mi no es necesario

Analisis

Cliente 4 Cliente 5

Solo que suban mas
contenido en sus redes

Si, mensajes
personalizados

Cliente 9 Cliente 10

No, esta bien, ademas
no son productos de
primera necesidad

Mas publicidad en sus
redes, porque no sabia
que hay promociones.

Los clientes mencionan que no implementarian otro medio por el hecho de que no son productos de primera necesidad y que solo
quisieran que suban mas contenido en los medios de comunicacién en la que se encuentran, mayormente en Instagram y Tik Tok.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 30. Pregunta 9 de la entrevista

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 4 Cliente 5

Si, porque es muy Si, por la variedad

Creo que llegara a serlo Aln le falta ser No, porque aun le falta
recomendada. conocido implementar servicio
técnico de celular.
éConsideras que - - - - -
Servitec Pocho es |a Cliente 6 Cliente 7 Cliente 8 Cliente 9 Cliente 10
empresa lider del
sector? . . . .
No, porque no se Si muchos me No, aun le faltan Si, hacen Si, lo llegaran a
encuentra en un lo mas tiendas buen trabajo ser mas
sitio estratégico recomendaron adelante

Analisis

Los clientes de Servitec Pocho consideran que le falta mas publicidad, pero como es muy recomendada y es casi completa esta en
camino a llegar a ser lider en el sector. (implementar publicidad)

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 31. Pregunta 10 de la entrevista

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 4 Cliente 5
Tarjeta y efectivo Tarjeta Yape Variedad de Transferencia y efectivo
métodos

éCon qué medio de

pago se siente mas Cliente 6 Cliente 7 Cliente 8 Cliente 9 Cliente 10
comodo al realizar una

compra de accesorio o
prestacion de servicio Efectivo y tarjeta Efectivo y yape Todo método Efectivo Efectivo

técnico?

Analisis

Los medios de pago con lo que los clientes se sienten cdmodos son muchos, en realidad es una variedad, por lo cual se puede concluir
que cada método de pago es importante para ellos. Las opciones de pago son muy utiles para el cliente ya que no se sienten limitados
al momento de cerrar una compra o servicio con la empresa Servitec Pocho, los medios alternativos son: Efectivo, pago por traspaso
bancario, pago con tarjeta de crédito o débito, por yape.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 32. Pregunta 11 de la entrevista

éConsideras que el
precio es el adecuado
parael
producto/servicio que
se ofrece?

Cliente 1

Si, porque es de acuerdo
con las marcas

Cliente 6

Si, tiene variedad de
precios y productos.

Cliente 2

Si, tienen de toda
calidad y precio

Cliente 7

Si, tiene relacion por la
variedad de productos

Cliente 3

Si, por la variedad

Cliente 8

Si, porque a veces es
dificil conseguir aquellos
productos

Analisis

Cliente 4

No, porque aumentan
mucho dinero, sale
mas barato ir al centro

Cliente 9

Si, tiene relacion
porque hay diversidad
de precios

Cliente 5

Si, en algunos productos

Cliente 10

Si, tiene relacion porque
son productos
buscados, pero dificil de
encontrar.

Los clientes consideran que por la variedad de productos se puede escoger el precio, la calidad y marca que requieren, asi que si es

adecuado.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 33. Pregunta 12 de la entrevista

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3

No, porque solo
quiero adquirir el

No, porque no
tengo dinero

Si, si es necesario.

producto
¢Pagarias un precio Cliente 6 Cliente 7 Cliente 8
adicional por mas
funcionalidades del . , .
iioo Si, por la garantia. Si, por un No, creo solo por
servicio? . .
servicio adquirir el
transparente y producto
adecuado
Analisis

Cliente 4

No, porque ya
estoy pagando
por el
producto

Cliente 9

No, la
situacién es
muy critica

Cliente 5

Si, si me dan
mas calidad y
garantia

Cliente 10

No, pagaria, ni
qgue fuera una
zona de
millonarios

Los clientes mencionan que por la situacién econémica que hay no pagarian un precio adicional y ademas solo quieren adquirir el

producto, pero si pagarian por mas calidad y por garantia.

Fuente: Elaboracién Propia
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3.4. Encuestas

Segun Hernandez (2012) menciona y explica que la encuesta por muestra es la
metodologia mas utilizada en los estudios cientificos elaboradas en las ciencias sociales.
Se emplea para recaudar datos y testimonios de personas sujetos con caracteristicas de

estado civil, edad, procedencia, entre otros. Va de acuerdo a los objetivos planteados.

Enlace de la encuesta

https://docs.qgoogle.com/forms/d/e/1FAIpQLScY5vo1FK8/mepga61ljg3Yibpw

EQjCuqGGMbr4NjE9VUVNfw/viewform

3.4.1. Objetivos

El objetivo de la encuesta es recaudar datos cuantitativos y tomar en cuenta la

apreciacion de los clientes para la elaboracion de tacticas de marketing.

3.4.2 Metodologia

Segun Monje (2011) indica que la investigacién cuantitativa es una
metodologia y proceso sistematico con un orden que se lleva a cabo siguiendo

determinados pasos. (p. 19)

La metodologia usada en esta investigacién es cuantitativa.

3.4.3 Resultados

El instrumento que se realizd mediante la encuesta a los clientes
frecuentes y clientes casuales, se obtuvo datos importantes para determinar un

plan de marketing e implementar en la empresa Servitec Pocho.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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a. Andlisis e interpretacion de resultados

1. Género

150

100

Frecuencia

Hombre Mujer

Figura 10. Datos de género de los encuestados

Fuente: Propia (Encuestas a clientes)

Tabla 34.Resultados de género de los clientes encuestados para la empresa
Servitec Pocho

Frecuencia Proporcion Proporcion Proporcion
valido acumulado
Vilido Hombre 167 52,0 52,0 52,0
Mujer 154 48,0 48,0 100,0
Total 321 100,0 100,0

fuente: Elaboracién Propia

Andlisis

Segun los datos recopilados de los 321 encuestados existe un porcentaje
del 52.0% que representa al género Masculino (Hombre) y un porcentaje de
48.0% que representa al género femenino (mujer), sumando el 100% total de

encuestados de los clientes frecuentes o casuales de Servitec Pocho.

Interpretacion:

En el analisis Servitec Pocho no tienen un género especifico de clientes,

siendo sus clientes el género masculino un poco mayor que el género femenino.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.
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2. Edad
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18 afnos - 24 anos 25 afios - 30 afios 31 anos - 40 anos 41 afios - a mas

Figura 11. Datos de rango de edades de los encuestados
Fuente: Propia (Encuestas a clientes)

Tabla 35. Resultados de rango de edad de los clientes encuestados para la

empresa Servitec Pocho

Frecuencia

18 aios - 24 anos 83
Vilido 25 afios - 30 afios 158

31 anos—40 afios 62
41 aflos —a mas 18
Total 321

Porcentaje

25,9
49,2

19,3
5,6
100,0

Proporcion
valido

25,9

49,2

19,3
5,6
100,0

Proporcién
acumulado

25,9
75,1

93,1
100,0

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis

Segun los datos recopilados de los 321 encuestados existe un porcentaje

diferencial de edades de los clientes de Servitec Pocho entre hombre y mujeres,

el 25.9% representa al periodo edad de 18 afios a 24 afios, el 49.2% simboliza a

la categoria de edad de 25 afios a 30 afos, el 19.3% figura al periodo de edad de

31 afios a 40 afos y el 5.6% en el rango de 41 afios a mas, sumando el total de

100% de los encuestados.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Interpretacion:

Los datos recopilados nos muestran que la mayoria de los clientes mas
frecuentes de Servitec Pocho tienen entre 25-30 afos de edad asi sean hombre
y mujeres.

3. éQué probabilidades hay de que recomiendes Servitec Pocho a un amigo y/o
familiar?

250

Frecuencia

Alta Eaja Media

Figura 12. Datos de las probabilidades de que el cliente
recomiende a Servitec Pocho a sus amigos o familiares.
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 36. Resultados de género de los clientes encuestados para la empresa
Servitec Pocho

Frecuencia Proporcion Proporcion Proporcion
valido acumulado
Vilido Alta 93 29,0 29,0 29,0
Baja 13 4,0 4,0 33,0
Media 215 67,0 67,0 100,0
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
Anilisis

Segun el grafico de datos recopilados de los 321 encuestados existe una
probabilidad de que el cliente recomiende la marca Servitec Pocho a sus amigos
y familiares. Teniendo como resultado que el 29.0% de los encuestados tiene

Alta posibilidad de recomendar la marca se Servitec Pocho, el 4.0% tiene como

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.
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resultado la Baja posibilidad recomendar la marca, el 67.0% tiene como
resultado la Media posibilidad de recomendar la marca.
Interpretacion:

La probabilidad de que los clientes recomienden a Servitec Pocho es
media alta, por lo que es bueno para la empresa, ya que da a conocer que la
marca es buena en diferentes aspectos, sea en el servicio técnicos y atencion al
cliente.

4. Segun la calidad del producto y el servicio, ¢ Como lo calificarias?

Frecuencia

a) Excelente calidad b) Buena calidad c) Regular calidad d) Pésima calidad

Figura 13. Calificacién de calidad del producto o servicio de la empresa
Servitec Pocho

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 37. Resultados de la figura 13

Frecuencia Proporcion Proporcion Proporcion
vélido acumulado
Valido a) Excelente calidad 63 19,6 19,6 19,6
b) Buena calidad 198 61,7 61,7 81,3
c) Regular calidad 55 17,1 17,1 98,4
d) Pésima calidad 5 1,6 1,6 100,0
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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Andlisis

En la tabla de resultados observa la calidad de producto que tiene
Servitec Pocho, teniendo como resultado lo siguiente: el 61.7% de los
encuestados afirman es de buena calidad, el 19.6% afirman que es de excelente
calidad, el 17.1% afirman que es de calidad regular el producto y la atencién,
mientras tanto el 5% respondieron que es de pésima calidad el producto y
servicio.
Interpretacion:

Segun el andlisis los clientes de Servitec Pocho califican como buena
calidad a los productos y servicios que se otorga y brinda la empresa.

5. éServitec Pocho es de facil acceso?

250

Frecuencia

No Si

Figura 14. éLa ubicacién de Servitec Pocho es de facil acceso?
Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 38. Resultados de la ubicacidon de Servitec Pocho

Frecuencia Proporcién Proporcion Proporcion

valido acumulado
Valido No 102 31,8 31,8 31,8
Si 219 68,2 68,2 100,0
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.
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Analisis

Del total de los encuestados, el 68,2% afirman que, si es de facil acceso,
mientras que el 31.8% afirman que Servitec Pocho no es de facil acceso.
Interpretacion:
Los clientes de Servitec Pocho sienten que la ubicacidn que tiene si es de facil
acceso.

6. ¢Si pudieras cambiar la locacion de las tiendas de Servitec Pocho? ¢ Dénde

seria?

Frecuencia

a) Centro b) Centro c) Multicentro d) Centro de e) Mo lo cambiaria
comercial Real comercial Qhatu Santa Clara senvicio Ate
Plaza Plaza Vitarte

Figura 15. Resultado de propuesta de cambio de locacién de la
tienda de Servitec Pocho
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla
39. Resultados de la propuesta por cambio de locacidn para la tienda de Servitec
Pocho
Frecuencia Proporcion Proporcion Proporcion
valido acumulado
Vilido a) Centro comercial 24 7,5 7,5 7,5
Real Plaza
b) Centro comercial 53 16,5 16,5 24,0
Qhatu Plaza
c) Multicentro 114 35,5 35,5 59,5
Santa Clara
d) Centro de 34 10,6 10,6 70,1
servicio Ate Vitarte
e) No lo cambiaria 96 29,9 29,9 100,0
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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Andlisis

Segun los datos obtenidos por los encuestados, el 35.5% afirman que, si
estdn de acuerdo con la posibilidad de que Servitec Pocho haga un traslado al
Multicentro Santa Clara, mientras el 29.9% afirman que no lo cambiarian, el 16.5
afirman un traslado en el centro comercial Qhatu Plaza, el 10.6% afirman un
traslado al centro de servicio de Ate Vitarte, mientras que el 7.5% afirman un
posible traslado para el centro comercial Real Plaza, ubicado Santa Clara Ate
Vitare.
Interpretacion

Segun los datos del analisis los algunos de los clientes les gustarian que
Servitec Pocho cambie de ubicacién al Multicentro de Santa Clara, puesto que
segun ellos el lugar donde esta ubicado actualmente es de acceso complicado.
7. éEl servicio de delivery es rapido?

250
200

150

Frecuencia

100

s0

0,31%
L

0
No Si

Figura 16. Resultados de la efectividad de rapidez del servicio delivery

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 40. Datos de la efectividad de rapidez en el servicio delivery de Servitec

Pocho
Frecuenci Proporcion de Proporcion Acumulacién
a Proporcion legal de proporcion
Valido 1 3 3 3
No 79 24,6 24,6 24,9
Si 241 75,1 75,1 100,0
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
Andlisis

De los 321 clientes encuestados, el 75.1% afirma que el servicio delivery
es efectivamente rdpido, mientras que el 24,6% afirman que no es efectivamente
rapido el servicio delivery, y el 0.3% no tiene una respuesta fundamentada
Interpretacion:

En el andlisis los resultados muestran que los clientes de Servitec Pocho
sienten que el servicio de delivery es rapido de acuerdo a la hora establecida por
la tienda.

8. ¢Como calificarias la atencion al cliente en la tienda fisica?

Frecuencia

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Pésima
Figura 17. Calificacion de la atencion al cliente en la tienda fisica

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 41. Resultados sobre la Calificacion de atencion al cliente en el
establecimiento de Servitec Pocho

Frecuencia Proporcion Proporcion Proporcion
valido acumulado
Vialido a) Excelente 63 19,6 19,6 19,6
b) Buena 192 59,8 59,8 79,4
c) Regular 57 17,8 17,8 97,2
d) Pésima 9 2,8 2,8 100,0
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis

Segun el resultado de los encuestados, el 59.8% afirmaron que la atencién
al cliente en la tienda fisica es buena, el 19.6% confirman que es excelente, en
cuanto al 17.8% afirmaron que es regular, mientras que el 2.8% afirmaron que la
atencion al cliente en la tienda fisica el pésima.
Interpretacion

Segun el analisis los clientes sienten que la atencidn en la tienda fisica de
Servitec Pocho es buena, es por ello que Servitec Pocho ya cuenta con
preferencia por parte de sus clientes. Haciendo que estos sean clientes ya

fidelizados.
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9. ¢Pagarias un precio adicional por mas funcionalidades del servicio?

230
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150

Frecuencia

100

a0

0 0%
L No S

Figura 18. Resultado si realizasen un pago adicional por mas
funcionalidades en Servitec Pocho

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 42. Resultados en cuanto a la Calificacion de la atencidn al cliente en la
tienda fisica de Servitec Pocho

Frecuencia Proporcion Proporcion Proporcion

valido acumulado
Valido 1 3 3 3
No 119 37,1 371 37,4
Si 201 62,6 62,6 100,0
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
Analisis

Segun los resultados adquiridos de los 321 clientes que respondieron la
encuesta, el 62.6% de los clientes afirman y estarian dispuestos a pagar un precio
adicional otras funcionalidades, mientras que el 37.1% afirman que no estarian
preparados para pagar por un servicio adicional, el 0.3% no tiene una respuesta

clara.
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Interpretacion
De acuerdo a los graficos y las referencias obtenidas en el andlisis, los
clientes si estdn dispuestos y preparados para pagar un precio adicional para
mayores funcionalidades que puede ofrecer Servitec Pocho en cuanto a los
productos, servicio técnico y atencion al cliente.
10. ¢De qué manera considera Ud. ¢éLa calidad de producto, y accesorios tecnoldgicos que

brinda la empresa Servitec Pocho?

Frecuencia

1 56%),

LS |
a) Excelente calidad b) Buena calidad c) Regular calidad d) Pésima calidad

Figura 19. Resultado de la calidad de producto y de los accesorios
tecnolégicos de Servitec Pocho

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 43. Resultados sobre la calidad de producto y de los accesorios tecnoldgicos
de Servitec Pocho

Frecuencia Proporcion Proporcion Proporcion
valido acumulado
Vilido a) Excelente 62 19,3 19,3 19,3
calidad
b) Buena 203 63,2 63,2 82,6
calidad
c) Regular 51 15,9 15,9 98,4
calidad
d) Pésima 5 1,6 1,6 100,0
calidad
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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Analisis

Los datos obtenidos de los 321 clientes, el 63.2% afirman que los
productos y los accesorios tecnoldgicos son de buena calidad, el 19.3% afirman
que los productos y los accesorios tecnoldgicos son de excelente calidad, el
15.9% afirman que los productos y los accesorios tecnoldgicos es de regular
calidad, mientras que el 1.6% afirman que los productos y los accesorios
tecnoldgicos es de pésima calidad.
Interpretacion

Segun los datos obtenidos en el andlisis los clientes consideran de buena
calidad a los productos y accesorios tecnolégicos que ofrece Servitec Pocho.

11. Cémo considera Ud. élos precios de los complementos tecnoldgicos y la asistencia

técnica que ofrece la empresa Servitec Pocho?

250

Frecuencia

0,31%

a) Precio Econémico b) Precio normal c) Precio Elevados d) Pret:kr}:rtnL debajo
del mercado.

Figura 20. Resultados sobre los precios de complementos
tecnolégicos y la asistencia técnica de Servitec Pocho.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 44. Cuadro de resultados sobre la opinién del publico con el precio de los
accesorios tecnoldgicos y el trabajo técnico de Servitec Pocho.

Continuidad Proporcion Proporcion Proporcion
vélido acumulado
Valido a) Precio Econémico 47 14,6 14,6 14,6
b) Precio normal 224 69,8 69,8 84,4
c) Precio Elevados 49 15,3 15,3 99,7
d) Precio por debajo 1 3 3 100,0
del mercado.
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
Analisis

Segun la informacidn adquirida por los encuestados, el 69.8% de los
clientes afirmaron que el precio de los aparatos tecnolédgicos y también la
asistencia técnica es de precio normal, el 15.3% afirmaron que el precio es
elevado, el 14.6% afirman que el precio es econdémico.
Interpretacion

Los clientes consideran que el precio que tienen los accesorios
tecnolégicos y servicio técnico son de un precio normal.

12. iComo cliente a recibido alguna promocion y descuento al instante de

conseguir productos en Servitec Pocho?

250
200

150

Frecuencia

100

02%)
= Mo Si

Figura 21. Resultados si la empresa Servitec Pocho brinda ofertas
promocionales y descuentos a los clientes al momento de comprar

Fuente: Elaboracién Propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Tabla 45. Matriz de Resultados si la empresa Servitec Pocho brinda ofertas
promocionales y descuentos a los clientes al momento de comprar

Frecuencia Proporcion Proporcion Proporcion
valido acumulado
Valido 2 ,6 ,6 ,6
No 81 25,2 25,2 25,9
Si 238 74,1 74,1 100,0
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
Andlisis

Conforme los 321 clientes encuestados, el 74.1% afirman que Servitec
Pocho si brinda ofertas promocionales y descuentos al cliente al momento de
comprar, el 25.2% afirman que no brinda ofertas promocionales y descuentos
al cliente al momento de comprar, el 0.6% no tiene alguna respuesta clara.
Interpretacion:

Segun el analisis los clientes de Servitec Pocho afirman que si han recibido
ofertas promocionales y descuentos al momento de realizar su compra.

13. Cémo considera Ud. éLa calidad atencion y asistencia ofrece Servitec

Pocho?

250

Frecuencia

1,25%)
. N . 4
a) Excelente calidad b) Buena calidad c) Regular calidad d) Pésima calidad

Figura 22. Calidad de atencidn al cliente y asistencia técnica
de Servitec Pocho.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 46. Matriz de resultado de la atencidn al cliente y servicio de Servitec Pocho.

Frecuencia Proporcion Proporcion Proporcion

valido acumulado
Valido a)Excelente calidad 45 14,0 14,0 14,0
b) Buena calidad 211 65,7 65,7 79,8
c)Regular calidad 61 19,0 19,0 98,8
d)Pésima calidad 4 1,2 1,2 100,0
Total 321 100,0 100,0

fuente: Elaboraciéon Propia
Andlisis

La informacién recaudada nos da a conocer que el 65.7% de los clientes
encuestados afirman que la atencién al comprador y condicién de servicio son
de buena calidad, el 19.0% de los clientes encuestados afirman que la condicidn
de servicio y la cortesia al cliente es de regular calidad, el 14.0% de los
compradores que se les hizo la encuesta confirman que brindan excelente

calidad, el 1.2% de los clientes encuestados afirman es de pésima calidad.

Interpretacion

Segun el andlisis los clientes sienten que la atencidn y el servicio al cliente
en Servitec Pocho es buena. Puesto que estan conformes con el tipo de atencién

gue se le brinda.
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14. ¢La empresa mantiene publicidad para dar a conocer y comunicar los

productos y servicios técnicos?

300
200
=
[2]
5
3
3
£
100
o]
Mo Si
Figura 23. Resultados si la empresa Servitec Pocho cuenta con medios
publicitarios.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 47. Matriz de resultados si la empresa Servitec Pocho mantiene publicidad
para comunicar la variedad de productos y asistencia técnica a los clientes.

Frecuencia Proporcién Proporcion Proporcién
valido acumulado
Valido No 45 14,0 14,0 14,0
Si 276 86,0 86,0 100,0
Total 321 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
Andlisis

La indagacién y las recaudadas de los 321 clientes encuestados, el 86.0%
afirman que la empresa Servitec Pocho si cuenta con medios publicitarios para

gue los clientes conozcan la variedad productos y servicios, mientras que el

14.0% indicaron que no mantiene medios publicitarios.
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Interpretacion

Segun los datos del analisis los clientes consideran que Servitec Pocho si
mantiene medios publicitarios para comunicar los diferentes tipos de articulos,
marca y servicio técnico que promete, de esa manera los compradores estdn
informados frente a las tendencias que Servitec Pocho brinda a los clientes.

3.5. Evaluacion y prondstico del requerimiento

Es una prediccién sea de ascenso o descenso de acuerdo con un estudio,
a través de las encuestas y entrevistas realizadas se pudo apreciar que “Servitec
Pocho” tiene un futuro de ascenso en sus ventas, si es que se apoyan de

estrategias de marketing que lo impulsen.
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CAPITULO IV: FORMULACION ESTRATEGICA DE MARKETING

4.1. Estudio de mercado

Segun Daten & Juaréz (2014) define al analisis de mercado como la
identificacion minuciosa de fuerzas internas y externas tales como politico
legales, sociales, culturales, ambientales, tecnoldgicas y competitivas que de una
u otra forma cualquiera de ellas influye mayormente en la empresa y se
condiciona de acuerdo a las caracteristicas con analisis del macroentorno,
estudio de microentorno con las cinco fuerzas comparativas de Porter,
competencias directa y comparaciéon DAFO. Quiere decir que es una indagacion

minuciosa tanto interna como externa.

Segun Camacho (2021) menciona que el analisis de mercado es sucesion
en el cual se adquiere, se procesa y se analizan datos con la finalidad de conocer
la aceptacién o no, de un producto o servicio. La informacién obtenida sirve para

la elaborar de diferentes estrategias que puedan beneficiar a la empresa.

Es decir, recopilar y analizar datos con el objetivo de ver el estado de

aceptaciodn que tiene y asi elaborar diversas estrategias.

4.2. Objetivos

Segun Nufiez (2020) ayudara aumentar la velocidad de conocimiento y
estudio del mercado, y por tanto fortalecer la regulacién, implementacion y
estimacion de la sucesién de planificacidon estratégica en la empresa para un

corto plazo, mediano plazo y largo plazo.
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Quiere decir que los objetivos aceleran y ayudan a cualquier estudio o

investigacion que se haga.

Para la empresa Servitec Pocho se ha planteado algunos objetivos en
cuanto a un plan marketing, que sirva para lograr ganarse un mayor nimero de
clientes, y su vez tener un mayor posicionamiento de marca a través de la
publicidad y mejora de crecimiento en los productos, plaza, promocidn y precio.
De igual manera incentivar a una buena impresion al publico que tenga como
objetivo comun generar un valor hacia el negocio y ser diferente de los demas

gue existen en el mercado.

4.3. Estrategias de marketing

Segun Kotler (2016) indica, que el criterio de “representacién de marketing
estratégico” esta vinculado con el plan de la empresa ya que esta involucra una
tactica de marketing. De la misma forma, encaminan a que esto sea util para

poder alcanzar las metas dentro de la entidad.

Quiere decir que las estrategias de marketing ayudan a lograr diversas metas

en la empresa.

Para la empresa “Servitec Pocho” se plantea estrategias segun los resultados
cualitativos y cuantitativos aplicados a los clientes de esta en base a descuentos,
ofertas, promociones, atencién al cliente, fidelizacion de clientes, que son los

siguientes:

» Segmentacion profunda, que ayudara a poder saber lo que el cliente

quiere, la cual también ayudara a identificar nuevos nichos de mercado.
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» Publicidad para cada nicho de mercado, si bien es cierto cada nicho tiene
diferente enfoque, la publicidad para cada uno de ellos hard que se
sientan identificados y apuesten por la compra.

» Inversion en Google Adds, esta plataforma te ayuda a poder ser
identificada con mayor facilidad en las primeras informaciones de los
buscadores.

» Inversion para publicidad en Facebook e Instagram, estas plataformas en
la actualidad son parte de cada persona, por ello son instrumento muy
importante para las ventas y asi llegar a mayores personas con la
publicidad de “Servitec Pocho”.

» Contratar influencers que impulsen el conocimiento de las personas por
la microempresa “Servitec Pocho”.

» Eventos de competencias gamer, esto ayudara a que los clientes puedan
estar fidelizados interactuando en la microempresa “Servitec Pocho”.

» Creacion de App para ventas virtuales, facilitara la toma de pedidos y la
comodidad del cliente al tener una herramienta que sea actualizada

constantemente y reducir los tiempos.

4.3.1. Segmentacion

Segun Silk (2006) menciona que la divisién del mercado, la alternativa
de mercado y posicién del producto son requisitos indispensables para el
crecimiento de una triunfante tactica de marketing, ya que, de esa forma,

una empresa centra su empeno en los clientes frecuentes y potenciales.
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Es decir que la segmentacién es indispensable para la realizacién

exitosa de la estrategia de marketing.

Por otro lado, Limeira (2008) manifiesta que es indispensable
segmentar, puesto que los mercados son heterogéneos, conformados por

multiples personas con diferentes deseos y probabilidades.

Es decir que la division de mercado es muy importante y obligatorio
porque los consumidores tienen diferentes cualidades y expectativas, las

cuales te ayudan a llegar eficazmente a los consumidores.

La segmentacion de la empresa Servitec Pocho:

» Estudiantes con accesorios tecnoldgicos; Celulares, laptops, Pc gamer,
Tablet, etc.

» Trabajadores remotos

» Poblaciéon geografica Santa Clara — Ate Vitarte.

» Publico en general

» Género masculino y femenino.

» Anos de funcionamiento: 14 afios
Problemas a resolver:

» Renovar la atencidn en el servicio técnico y reparacion de accesorios
tecnolégicos; Computadoras, Radios, Impresoras.

» Mejorar la atencidn en el drea de ventas de periféricos: audifonos,
mouse, micréfono, cdmara web, teclado, soporte de audifono.

» Modernizar la calidad de asistencia en el campo sobre las ventas de

camaras de seguridad.
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4.3.2. Posicionamiento

Segln Riesy Trout (2021) indica que el posicién es una apariencia
esencial para todas las diferentes marcasy la meta debe proceder por
categorizar el producto, servicio o entidad en el intelecto del consumidor.

Quiere decir, que la posicidon de una marca empieza con un producto
o articulo, servicio, e incluso persona cuando esta cubre una necesidad
haciendo que el cliente tenga una mayor seguridad en la marca, por esa

razon se vuelve leal y puede ser recomendar la marca a otros participes.

La empresa Servitec Pocho tiene como base de datos los registros de
clientes frecuentes, ademas cuenta con tres locales en total en el distrito
de Ate Vitarte, es donde brinda la atencidn al cliente en cuanto al area de
ventas y servicio técnico, cabe resaltar que resaltar que la empresa esta
con papeles en regla, como permisos de funcionamientos y certificado

municipal.

4.3.3. Crecimiento

Segln Rodriguez (2021) indica el desarrollo es elemental para la
conservacion extensa de una empresa. En el caso de Servitec Pocho este
incremento admite la obtencidon de clientes nuevos, capacidad e
inversiones considerables. Ademds, empuja a la productividad de la

empresa y también el fruto que se generan.

» Mercado en demanda.

» Incremento de uso de accesorios tecnoldgicos.
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> Incremento de atencidn en el servicio técnico

»  Innovacion que nos diferencia de los competidores.

4.3.4. Tactica de competencia

Segln Porter (2020) la tactica de competencia indica que es un
cumulo de hechos ofensivos y/o defensivos que se colocan en marcha

para conseguir una postura conveniente frente al mercado competidor.

La meta de la estrategia de competencia es tonificar una
superioridad competitiva que aguante un extenso periodo de tiempo, y

esta repercute en un considerable beneficio.

Quiere decir que las tacticas de competencia son un grupo de
acciones estratégicas, la cual te ayudan a tener una posicidén ventajosa

frente a la competencia.
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CAPITULO V: MARKETING MIX 5P’S METODOLOGICO

La determinacion de Marketing es basada en la creencia de los autores
originarios como Kotler y Armstrong (2016), en el libro "Principios de Marketing",
en el cual detalla la definicion del marketing como una suposiciéon de la
orientacién de marketing por lo que se conquista las metas de una entidad y esto

necesita de la especificacion de los deseos y exigencia por parte de los clientes.

La empresa Servitec Pocho, tiene como rubro venta de accesorios
tecnoldgicos y servicio técnico. La empresa tiene como primera instancia el tipo
de atencién, es un método para fidelizar al cliente ya que el propdsito de la
empresa es complacer necesidades en cuanto a la venta de un accesorio
tecnoldgico de excelente calidad ademds de un servicio técnico que garantice la

aprobacion y recomendacion de la empresa.

5.1. Producto

Segun Roberto Espinoza (2014) ya que dentro de un producto encontramos la
imagen de la microempresa también el carifio que le da a los trabajadores y la calidad
y confianza que debe tener para lograr la fidelizacidn hasta cuando se crea un producto
nuevo se amplia al mercado con facilidad.

Para la empresa Servitec Pocho es esencial un articulo de excelente calidad con

alta demanda lo cual es viable para el cliente.

5.2. Precio

Segun Kotler (1997) indica que el precio Es una herramienta operativa
para el marketing en este caso es lo que representa el valor de un producto o

servicio lo que la microempresa debe enfocarse lo cual seria para que el cliente
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obtenga ese producto o servicio lo cual genere satisfaccion a su necesidad.
Los que emplean los criterios a la economia y financiera incluyen
sobretodo la oferta y demanda del mercado ya que ello seria un estudio factible

para verificar que el precio vaya concorde con el producto o servicio.

En la empresa Servitec Pocho los precios cambian segun el tipo de
artefacto, accesorio tecnoldgico y servicio técnico, implica el modelo de marca
y la calidad, también el entorno ya que el mercado cuenta con un precio
estdndar frente a las otras competencias. Sucede lo mismo en el servicio

técnico, ya que se maneja un precio de acuerdo a la intensidad de reparacién.

5.3. Plaza
Segun Renato Mezquita (2018) e refiere en qué lugar estratégico deberia
estar el negocio para estar al alcance de tus clientes de los productos que se
comercializara entro de la distribucién comercial de un producto hasta el

consumidor final.

La empresa Servitec Pocho cuenta con ubicacion geografica en Santa
Clara del distrito de Ate Vitarte, un local del Multicentro Santa Clara y el otro
local que estd ubicada por el Jiron Cahuide s/n referencia a estadas del banco
Mi banco, son lugares donde existe alto transito de personas que pueden ser
posibles clientes al momento de requerir un producto o servicio técnico. Este
detalle favorece a la empresa ya que puede solucionar problemas o consultas

de acuerdo a la urgencia del cliente.
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5.4. Promocion

Segun, Itzel y Walker (2007), indican que promocion es “tanto el conjunto
de impulso personales e impersonales de un comerciante o manager del
vendedor para indagar, convencer o aludir a una audiencia ideal”. Quiere
decir que es una forma de presentar un producto para asi persuadir en su

compra.

Servitec Pocho cuenta con diferentes promociones y esto sucede
por los diferentes eventos que la empresa plantea internamente, puede haber
ofertas, descuentos, combos entre otros. Este sistema sirve para atraer la
atencién del consumidor y asi pueda convertirse en un usuario fidelizado o

cliente que recomiende la marca.

A continuacidn, algunas promociones de Servitec Pocho a través de la red
social Facebook en cuanto a ventas de accesorios tecnoldgicos y servicio

técnico.

5.4.1. Promociones por redes sociales

Ql 925 025 106

@ Jr cahuide espalda de "mi banco” - Santa Clara

Figura 24. Oferta de teclado y mouse gamer, marca teros te-4114n.
Fuente: Rescatado del Facebook de Servitec Pocho (2021)
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En la figura 23 se puede observar una promocidn y descuento del
21% en cuanto a la adquisicion de un teclado y mouse gamer de la marca
Teros te—4114n, con un costo al publico de s/ 115.00 actualmente. Antes

con un costo total de s/165.00.

nnnnnnnnnn HAZ TU PEDIDO

@ Jr cahuide espalda de "mi banco” - Santa Clara

Figura 25. Oferta de teclado y mouse gamer, marca micronics

Fuente: Rescatado del Facebook de Servitec Pocho (2021)

En la figura 24 se puede observar un descuento del 21% vy
promocion en la adquisicion de un teclado y mouse gamer de la marca
Micronics. Con un costo al publico de s/120.00 actualmente. Antes a un

consto total de s/170.00.

HAZ TU PEDIDO

@ Jr cahuide espalda de "mi banco” - Santa Clara

Figura 26. Oferta webcam 720hd mas teclado y mouse
gamer, marca logitech

Fuente: Rescatado del Facebook de Servitec Pocho (2021)
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En la figura 25 se puede observar una oferta y promocién de una
Webcam 720 HD mads teclado y mouse Logitech con un descuento de
21%. A un costo actual al publico de s/ 185.00. Antes a un costo total de
s/235.00

5.4.2. Promociones de servicio técnico a domicilio

La empresa Servitec Pocho implementd un nuevo sistema qua
ayudard al cliente a solucionar sus problemas e inquietudes técnicas
desde el bienestar de su casa, sin obligacidon de salir o correr riesgo en

algun imprevisto.

PARA DE
SUFRIR

SERVITECPOCHO

=/ A LLAmANGS |
== f ' (©925 025 106
REPARACION DE COMPUTADORAS
SERVICIO A DOMICILIO
= REPARACION Y MANTENIMIENTO DE PC, LAPTOP, ALL IN ONE

= RECUPERAMOS DATA = INSTALACION DE REPETIDORES,
REDES WIFI = LIMPIEZA Y DETECCION DE VIRUS.

" ‘Sta. Clara

Av. Nicolas Ayllon 15487 Ate Carapongo
Jr. Cahuide Cdra. 1 (A espaldas de MI BANCO, Mercado Central de Carapongo , Puestio 114
Plaza Santa Clara)

Figura 27. Anuncio de servicio técnico a domicilio de la empresa Servitec Pocho.

Fuente: Rescatado del Facebook de Servitec Pocho (2021)

Segun la figura 26 la empresa Servitec Pocho brinda servicio
técnico a domicilio, donde realizard la reparacién de computadoras,
mantenimiento de laptops, instalacion de redes wifi, limpieza y deteccién

de virus.
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5.5. Programa de accion

Segun Kotler (2006) el proyecto de marketing es una metodologia
e instrumento principal que sirve para dirigir y coordinar los esfuerzos del
marketing. Los planes son planteados por equipos con diversos
representantes y también participantes de todas las funciones en las
distintas areas, estos se aplican en cada nivel de la organizacién, se
verifican y controlan los resultados posteriores a ello se aborda las
acciones correctivas cuando es necesario.

El plan de acciéon es un instrumento para planificar y tomar
decisiones anticipadamente de acuerdos a las actividades realizaran,
como se haran, tiempo y periodo que se haran, quienes seran los
responsables. Es un método de donde nos encontramos y analizamos a

donde queremos llegar.

El plan de accion para la empresa Servitec Pocho estd conformada
por objetivos y estrategias que serdn planteados en dos oportunidades;
la primera en la tabla n° 36 se observara un plan de accién proyectado al
mes de diciembre por campafia navideia. La segunda, en la tabla n° 37

se observard un plan de accion de los préximos 5 meses.

A continuacidn, se presentard un plan de accién de la empresa
Servitec Pocho para el mes de diciembre del 2021, para la activacion de

la marca con un plan de marketing por campafia navidena.
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Tabla 48. Matriz de plan de accion 2021 del mes de diciembre de la empresa Servitec pocho

Plan de accion 2021 mes de Diciembre de la empresa Servitec Pocho

Objetivo y estratégia S DL MM J V S D L MM

J v s bL Mm M J V S D L M M ]

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

23 24 25 26 27 28 29 30
Activacion de marca con plan
de marketing

Presentacion de la tienda con

Flyer

Video Ruta de Servitec Pocho

Flyer de la tienda
Campana
#YocomproenServitecPocho
Levantar opiniones
(Espectativa)
Campania navidefia con
Servitec Pocho

Flyer Servitec Pocho

Publicar fotos y Videos de la
campana

Sorteo

Entrega de canastas navidefias
a los colaboradores

Gratificacion

Compartir con los clientes

Promociones por fiestas
navidefias

Ofertas por fin de afio

Cierre de campana

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 49. Matriz de plan de accién 2021 de los 5 meses de la empresa Servitec pocho.

Plan de accién 2021 y 2022 de Servitec Pocho

Objetivo y estrategia Noviembre Diciembre Enero Febrero

12 3] al1[2|3]a]1]2]3]a]1]2]3]a]1]2]3

Promociones, descuentos y combos.

Promocién y ofertas de teclados de las
diversas marcas en las redes sociales

Promocidnes y ofertas sobre Mouses de
las diversas marcas en las redes sociales

Promocidnes y ofertas sobre Adifono de
las diversas marcas en las redes sociales

Promocidnes y ofertas sobre Parlantes
de las diversas marcas en las redes
sociales

Promocidnes y ofertas sobre Cdmara de
videovigilancia en las redes sociales

Combos y descuentos en servicio técnico

Ejecucion de las estratégias

Activacién de lanzamiento estratégico
por redes sociales y afiches publicitarios

Verificacion de resultados

Analisis de resultados

Retroalimentacion

Feedback a los colaboradores

Feedback segun los resultados

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO VI: ANALISIS FINANCIERO Y ECONOMICO

6.1. Objetivos

El objetivo financiero de la empresa Servitec Pocho, es analizar cémo
estd constituida la entidad con el tema econdmico, tener en cuenta la inversion

de la misma hasta los ingresos del afio actual y en los préximos 5 afios.

Posterior a ello generar planes de marketing para multiplicar las ventas

en los establecimientos de Servitec Pocho.

Contar con una proyeccién econémica en los préximos afios y generar

impacto social por medio de los productos y modalidad de atencidn técnica.

6.2. Supuestos

Servitec Pocho manejé un fondo econémico de 23,000 soles para los
implementos de la estructura e instalaciones y otros gastos complementarios

en la apertura de la tienda.

» La empresa cuenta con un fondo econémico de 10,000 soles en caso
sea necesario usarlo.

» Cuenta con una proyeccién de ventas estilada en los proximos afos.

» Se deduce un promedio de proyeccion en ganancias del 50% de los
productos tecnoldgicos.

» Existe la posibilidad de que el mercado peruano tenga una inflacién

econdmica en los préximos afios.
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6.3. Inversion y presupuestos

Segun Clendenin (2003) menciona que “la inversion es famosa como el
precio que se realiza de capital econdmico actual para obtener mayor

ganancia en un corto, mediano o largo plazo con proyeccién al futuro” (p.4)

Quiere decir invertir con una determinada cantidad de dinero y en el
futuro obtener mas de lo invertido. Mientras el presupuesto es el caculo

previo de algun gasto.

Segln Parra y La Madriz (2017) usan al presupuesto como un
instrumento con el cual se domina con facilitar las gestiones administrativas
de la empresa, pero el debilitamiento puede ocasionar serios problemas,
como es el caso de restringir el acercamiento a créditos financieros, y al no

contar con impulso financiero que protege dicha peticion. p.36

Los autores sefialan que el presupuesto es un instrumento que ayuda

a hacer mas facil las actividades administrativas.

Centrados en la inversidn financiera y econdmica en general se
evalud una cantidad total de S/ 23,233.00 para el manejo y funcionamiento
de la microempresa “Servitec Pocho”. Asi mismo los gastos requeridos para
los tramites del funcionamiento de la microempresa; la infraestructuray el
acondicionamiento del local; las mdquinas; las herramientas para las
labores del personal; los muebles necesarios; los bienes e insumos para las
tareas diarias o mensuales y los gastos para la contratacion del recurso
humano para las actividades. Los activos fijos de la empresa “Servitec

Pocho” estan detallados con respecto a su valoracién, estas son
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herramientas claves para la obtencion de ingresos los cuales seran vistos a

continuacion.

A continuacién, se muestra la tabla, analisis de activos fijos.

Tabla 50. Analisis de activos fijos de la empresa Servitec Pocho.

Activos Fijos
Tipo Recursos Valor Unidaclies costo total Sub
Unitario S/. Requeridas totales
acondicionamiento
de servicios higiénicos 2000 i 2000
Acondicionamiento
Infraestructura de Area de Recepcion 5500 - 5500 5000
Acondicionamiento i
de fachada 500 500
Computadoras 1600 1 1600
Kit de camaras de 1
o seguridad y alarma 2500 2500
mZg:;;‘g: Y [celular 880 1 880 6330
Impresora 950 1 950
Parlantes 200 2 200
Extintores 200 2 200
Calculadora 50 2 50
Herramientas I-.|err'amientas para la 250
limpiezay - 200
mantenimiento 200
Vitrinas 600 2 600
Muebles Estantes 480 2 960 1820
Sillas 260 5 260
Activos Fijos 13400

Fuente. Elaboracién Propia

En el siguiente cuadro se puede observar los gastos previos obligatorios para

poder habilitar el funcionamiento del negocio.
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Tabla 51. Matriz de analisis de inversion

Inversion
Tipo RECUrsos Valor Unitario Unidades costo Sub
s/. Requeridas total totales
acondicionamiento de i
servicios higiénicos 2000 2000
Acondluonamle.?m de i 5000
Area de Recepcion 2500 2500
Acondicionamiento de i
fachada 500 500
Computadoras 1600 1 1600
Kit de camaras de 1
) seguridad y alarma 2500 2500
maquinasy I celylar 880 1 880 6330
equipos
Impresora 950 1 950
Parlantes 200 2 200
Extintores 200 2 200
Calculadora 50 2 50
Herramientas I-.Ierr.amientas para la 250
limpiezay - 200
mantenimiento 200
Vitrinas 600 2 600
Muebles Estantes 480 2 960 1820
Sillas 260 5 260
Activos Fijos 13400

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 52. Matriz de analisis de costos pre operativos.

COSTOS PRE — OPERATIVOS

Unidades Costo
Tipo Recursos Valor Unitario S/ Requeridas Total
Creacion de la empresa como i
Tramites Persona Natural 800 800
Licencia de funcionamiento 500 ) 500
Total, gast.os Pre- 1300
operativos

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacién, se muestra el cuadro de los gastos internos, desde los

materiales, la mano de obra, hasta los gastos administrativo.

Tabla 53. Matriz de analisis de capital de trabajo

CAPITAL DE TRABAJO
. I Unidades
Tipo Recursos Valor Unitario S/ . Costo Total
Requeridas
. Papeles bond 10 2 20
Bienes e . .
. Sticker Precio 5 2 10
insumos )
Tinta 15 2 5
Local-alquiler (mensual) 1000 - 1000
energia Eléctrica 90 90
Agua 50 50
Transporte 30 3 90
Gastos Plan Pospago 39 2 78
Administrativo Servicio de Internet 100 100
Utiles de oficina 30 1 30
Software NexAdmin 60 1 60
Tributos 3000
Total de capital de trabajo 4533

Fuente: Elaboracion Propia

Seguidamente se muestra el total de inversidon que se hizo para comenzar este

negocio.

Tabla 54. Analisis de capital de inversion

Inversion
Activos Tangibles 13400
Activos Intangibles 1300
Capital de trabajo 4533
Total de inversion S/ 19,233.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 55. Analisis de proyeccién

Porcentaje de Proyeccion

1 2022 15.0%
2 2023 15.0%
3 2024 15.0%
4 2025 15.0%
5 2026 15.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Seguidamente la tabla 56 muestra los precios unitarios de los productos de

“Servitec Pocho” en los préximos 5 afos, en una escala de 15% gracias a las estrategias

en la cantidad de ventas, tomando en cuenta la inflacion mencionada en la tabla 47.

Tabla 56. Precio de productos con mayor demanda.

Teclado Clasico 1 2 3 4 5
Precio Unitario $/103.45 107.70 112.11 117.49 123.25
Cantidad de Venta 362
anual 207 238.05 274 315
Precio Anual S/21,414 S/25,637.19 S/30,691.56 $/36,989.47 $/44,622.25
Mouse 1 2 3 4 5
Precio Unitario 73.15 76.15 79.27 83.08 87.15
Cantidad de Venta
anual 471.5 542 624 717 825
Precio Anual S/34,490.23 S/41,289.97 S/49,430.29 $/59,573.39 S/71,866.36
audifono 1 2 3 4 5
Precio Unitario 88.825 92.47 96.26 100.88 105.82
Cantidad de Venta
anual 586.5 674.475 776 892 1026
Precio Anual S/52,095.86 5/62,366.56  S/74,662.13 $/89,982.80  S/108,550.75
Cadmara de seguridad
(Hivision) 1 2 3 4 3
Precio Unitario 1013.65 1055.21 1098.47 1151.20 1207.61
Cantidad de Venta
anual 63.25 72.7375 84 96 111
Precio Anual $/64,113.36  S/76,753.31 5/91,885.23  S/110,740.08  S/133,591.29
Cooler (Ventilador de
laptop) 1 2 3 4 5
Precio Unitario 125.4 130.54 135.89 142.42 149.39
Cantidad de Venta
anual 322 370.3 426 490 563
Precio Anual $/40,378.80 S5/48,339.48 S5/57,869.61 $/69,744.45 $/84,136.22
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Parlante Micronics 1 2 3 4 5
Precio Unitario 83.6 87.03 90.60 94.94 99.60
Cantidad de Venta
anual 161 185.15 213 245 282
Precio Anual S/13,459.60 S/16,113.16 S/19,289.87 S/23,248.15 S/28,045.41
Fuentes de poder 1 2 3 4 >
Precio Unitario 88.825 92.47 96.26 100.88 105.82
Cantidad de Venta
anual 28.75 33.0625 38 44 50
Precio Anual S/2,553.72 S/3,057.18 $/3,659.91 S/4,410.92 S/5,321.12
Estabilizador 1 2 3 4 5
Precio Unitario 99.275 103.35 107.58 112.75 118.27
Cantidad de Venta
anual 207 238.05 274 315 362
Precio Anual $/20,549.93  S/24,601.34 S/29,451.50 S/35,494.94 S/42,819.33
Disco sélido (250gb) 1 2 3 4 5
Precio Unitario 365.75 380.75 396.36 415.38 435.74
Cantidad de Venta
anual 34.5 39.675 46 52.5 60
Precio Anual S/12,618.38 S/15,106.09 S/18,084.25 S/21,795.14 S/26,292.57
Router 1 2 3 4 5
Precio Unitario 102.41 106.61 110.98 116.31 122.01
Cantidad de Venta
anual 149.5 171.925 198 227 261
Precio Anual S/15,310.30 S/18,328.72 S/21,942.23 S/26,444.77 S/31,901.65

Fuente: Elaboracién propia

A continuacidn, se presenta el porcentaje de ganancia mensual por cada

producto de acuerdo con la cantidad de la venta anual del anterior cuadro tabla 44 en

los préximos 5 afios.
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Tabla 57. Ganancia mensual por producto

Afio 1 compra con 52% menos del costo actual  Presupuesto mensual

teclado mensual $/103.5 S/49.66 S/ 856.57
Mouse mensual 73.15 S/35.11 S/ 1,379.61
Audifono 88.825 S/42.64 S/ 2,083.83
Céamara de seguridad 1013.65 S/486.55 S/ 2,564.53
Cooler 125.4 $/60.19 S/ 1,615.15
Parlante 83.6 S/40.13 S/ 538.38
Fuente de poder 88.825 S/42.64 S/ 102.15
Estabilizador 99.275 S/47.65 S/ 822.00
Disco Sélido 365.75 S/175.56 S/ 504.74
Router 102.41 S/49.16 S/ 612.41
Total $/11,079.37

Afo 2 compra con 52% menos del costo actual  Presupuesto mensual
teclado mensual $/107.70 S/51.70 S/ 1,025.52
Mouse mensual 76.15 S/36.55 S/ 1,651.60
Audifono 92.47 S/44.38 S/ 2,494.66
Céamara de seguridad 1055.21 S/506.50 S/ 3,070.13
Cooler 130.54 S/62.66 S/1,933.58
Parlante 87.03 S/41.77 S/ 644.53
Fuente de poder 92.47 S/44.38 S/ 122.29
Estabilizador 103.35 S/49.61 S/ 984.05
Disco Sélido 380.75 S/182.76 S/ 604.24
Router 106.61 S/51.17 S/ 733.15
Total S/13,263.75
Afo 3 compra con 51% menos del costo actual Presupuesto mensual

teclado mensual S/112.11 S/54.93 S/ 1,253.21
Mouse mensual 79.27 S/38.84 S/ 2,018.40
Audifono 96.26 S/47.17 S/ 3,048.70
Camara de seguridad 1098.47 S/538.25 S/ 3,751.98
Cooler 135.89 $/66.59 S/ 2,363.01
Parlante 90.60 S/44.39 S/ 787.67
Fuente de poder 96.26 S/47.17 S/ 149.45
Estabilizador 107.58 S/52.72 S/ 1,202.60
Disco Sélido 396.36 $/194.21 S/ 738.44
Router 110.98 S/54.38 S/ 895.97

Total

S/16,209.44
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Ano 4 compra con 50% menos del costo actual Presupuesto mensual
teclado mensual S/117.49 S/58.75 S/1,541.23
Mouse mensual 83.08 S/41.54 S/ 2,482.22
Audifono 100.88 S/50.44 S/ 3,749.28
Céamara de seguridad 1151.20 S/575.60 S/ 4,614.17
Cooler 142.42 S/71.21 S/ 2,906.02
Parlante 94.94 S/47.47 S/ 968.67
Fuente de poder 100.88 S/50.44 S/ 183.79
Estabilizador 112.75 $/56.37 S/ 1,478.96
Disco Sélido 415.38 $/207.69 S/ 908.13
Router 116.31 S/58.15 S/1,101.87

Total $/19,934.34

Afo 5 compra con 45% menos del costo actual Presupuesto mensual
teclado mensual S/123.25 S/67.79 S/ 2,045.17
Mouse mensual 87.15 S/47.93 S/ 3,293.87
Audifono 105.82 $/58.20 S/ 4,975.24
Céamara de seguridad 1207.61 5/664.18 S/ 6,122.93
Cooler 149.39 S/82.17 S/ 3,856.24
Parlante 99.60 S/54.78 S/1,285.41
Fuente de poder 105.82 S/58.20 S/ 243.88
Estabilizador 118.27 $/65.05 S/ 1,962.55
Disco Sélido 435.74 $/239.65 S/ 1,205.08
Router 122.01 $/67.10 S/ 1,462.16

Total $/26,452.55

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 58. de presupuesto de ventas anual de cada producto de Servitec Pocho

Tabla n2 58. Presupuesto anual

Presupueso de ventas anual

Ingresos 1 2 3 4 3
Teclado Clasico S/21,414.15 S/25,637.19 S/30,691.56 S/36,989.47 S/44,622.25
Mouse S/34,490 S/41,290 S/49,430 S/59,573 S/71,866
Audifono S/52,095.86 S/62,366.56 S/74,662.13 S/89,982.80 S/108,550.75
Camara de seguridad

(Hivision) S/64,113.36 S/76,753.31 $/91,885.23 S/110,740.08 $/133,591.29
Cooler (Ventilador de

laptop) S/40,378.80 S/48,339.48 S/57,869.61 S/69,744.45 S/84,136.22
Parlante Micronics S/13,459.60 S/16,113.16 S/19,289.87 S/23,248.15 S/28,045.41
Fuentes de poder S/2,553.72 S/3,057.18 S/3,659.91 S/4,410.92 S/5,321.12
Estabilizador S/20,549.93 S/24,601.34 S/29,451.50 S/35,494.94 S/42,819.33
Disco sélido (250gb) 5/12,618.38 $/15,106.09 5/18,084.25 $/21,795.14 5/26,292.57
Router S/15,310.30 S/18,328.72 S/21,942.23 S/26,444.77 S/31,901.65

TOTAL

S/276,984.31

S/331,593.01

S/396,966.57

S/478,424.11

S/577,146.93

Fuente. Elaboracién propi
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6.4. Flujo de caja y los estados planificados

Segun Hinojosa y Polar (2001) mencionan que la estadistica de flujo de caja
anuncia el resultado de los variabilidad o modificacién econdmica en una etapa

determinada. Como modo de eleccidn (p.10).

Quiere decir que el flujo de caja es el nimero de dinero que hay mostrando las
variaciones y los estados proyectados es la manera econdmica que se quiere estar

en un determinado tiempo.

Segun el BCR (2020) Indica que en los préximo 6 afios hay un prondstico de
inflacion dado a los acontecimientos ocurridos desde la pandemia Covid-19, La
reactivacion econdmica en el Peru ha sido positivo en el 2021 tuvo un crecimiento
econémico de 10.7%, teniendo como proyeccion para el afio 2020 un indice de
progresion de 4.5%, para la etapa del 2023 y 2024 una tasa de crecimiento
econdmico de 4.1%, para el afio 2025 un crecimiento econdmico de 4.8% y para el

2026 una tasa promedio de crecimiento de 4.9%

Tabla 59. Inflaciéon econdmica del BCRP en los préximos afios.

Inflaciéon Econdmica del BCRP

Periodo 2021 10.7%
Periodo 2022 4.5%
Periodo 2023 4.1%
Periodo 2024 4.1%
Periodo 2025 4.8%
Periodo 2026 4.9%

Fuente: BRCP (2020)

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




¥ TRABAJO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Se puede visualizar en la siguiente tabla el flujo de caja detallado de “Servitec Pocho” a lo largo de 5 afios, con la implementacién de las

estrategias de marketing.

Tabla 60. Flujo de caja

Flujo de Caja

Edad empresarial Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afo 3 Ano 4 Afo 5
Inversién S/23,233.00
Saldo inicial de caja S/ 23,233.00
Ingresos S/276,984.31 S/356,451.35 S/437,856.00 S/562,606.43 $/681,603.44
EGRESO DE CAJA
Materia prima S/ 132,952.47 S/ 159,165.03 S/ 194,513.32 S/ 239,212.06 S/ 317,430.65
Estrategias de Marketing S/ 500.00 S/ 1,550.00 S/ 2,400.00 S/ 2,900.00 S/ 3,500.00
Energia electrica $/1,080.00 1080 1080 1080 S/ 1,200.00
Agua $/600.00 S/ 600.00 S/ 600.00 S/ 600.00 S/ 480.00
Utiles de oficina $/360.00 S/ 420.00 S/ 420.00 S/ 360.00 S/ 360.00
Bienes e insumos $/420.00 S/ 720.00 S/ 600.00 S/ 600.00 S/ 600.00
Transporte $/1,080.00 S/ 1,440.00 S/ 1,920.00 S/ 2,400.00 S/ 2,400.00
COSTOS FlJOS
Salarios $/48,000.00 S/ 69,600.00 S/ 87,000.00 S/ 87,000.00 S/ 88,200.00
Plan pospago $/936.00 S/ 696.00 S/ 696.00 S/ 696.00 S/ 696.00
Servicio de internet $/1,320.00 S/ 1,440.00 S/ 1,440.00 S/ 1,440.00 S/ 1,440.00
Software Admin $/720.00 S/ 840.00 S/ 840.00 S/ 840.00 S/ 840.00
Alquiler $/12,000.00 S/ 24,000.00 S/ 24,000.00 S/ 24,000.00 S/ 24,000.00
Utilidad antes del impuesto s/ 77,015.84 s/ 94,900.32 s/ 122,346.68 S/ 201,478.37 S/  240,456.79
Impuesto a la renta $/2,310.48 S/2,847.01 S/3,670.40 $/6,044.35 S/7,213.70
Flujo de Caja Econdmico S/ 74,705.37 S/ 92,053.31 S/ 118,676.28 S/ 195,434.02 S/ 233,243.09
Fuente: Elaboracion propia
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Se puede visualizar en la tabla 48 el del flujo de caja econdmico de “Servitec Pocho” a lo largo de 5 afios, implementando

estrategias de marketing.

Tabla 61. Resumen de flujo de caja

Flujo de Caja

Edad empresarial Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5

Inversion S/23,233.00
Saldo inicial de caja S/ 23,233.00
Ingresos S/276,984.31 S/356,451.35 S/437,856.00 $/562,606.43 $/681,603.44
Materia prima S/ 132,952.47 S/ 159,165.03 S/ 194,513.32 S/ 239,212.06 S/ 317,430.65
Activos tangibles
Estrategias de Marketing S/ 500.00 S/ 1,550.00 S/ 2,400.00 S/ 2,900.00 S/ 3,500.00
Utiles de oficina S/360.00 S/ 420.00 S/ 420.00 S/ 360.00 S/ 360.00
Bienes e insumos S/420.00 S/ 720.00 S/ 600.00 S/ 600.00 S/ 600.00
Activos intangible S/720.00 S/840.00 S/840.00 S/840.00 S/840.00
Costos $/65,016.00 $/98,856.00 S/116,736.00 S/117,216.00 $/118,416.00
Utilidad antes del impuesto S/ 77,015.84 S/ 94,900.32 S/ 122,346.68 S/ 201,478.37 S/ 240,456.79
Impuesto a la renta S/2,310.48 S/2,847.01 S/3,670.40 S/6,044.35 S/7,213.70

Flujo de Caja Economico S/ 74,705.37 S/ 92,053.31 S/ 118,676.28 S/ 195,434.02 S/ 233,243.09

Fuente: Elaboracion propia
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6.5. Rentabilidad econémica del proyecto

Segun Morillo y Marisela (2001) evaltan que el rendimiento es una extension
referente de las ganancias o utilidades, es la confrontacién de las utilidades netas
conseguidas en el comercio con las ventas de producto o beneficio de utilidad neta
con la financiacién ejecutada a al rendimiento econémico del negocio, y con el

capital aportado por el comprador o rentabilidad financiera del propietario. (p.36)

Es decir, los beneficios econdmicos obtenidos a través de la inversion.

Para calcular la rentabilidad econdmica se hizo un préstamo de 10,000 soles
para la inversidn, la cual se pagaria en menos de dos afios como muestra la siguiente

tabla.

Tabla 62. Flujo de caja financiero y VAN

2021 2022 2023 2024 2025 2026

Flujo de

Caja

Econdmico $/23,233.00 S/74,705.37 $/92,053.31 $/118,676.28 $/195,434.02 $/0.00
Flujo

Financiero S/10,000.00 s/5845 s/5845

Flujo de

Caja

Financiero S/9,233.00 $/83,992.37 $/86,208.31 $/118,676.28 s/195434.0206 0

Tasa 9% VAN S/ 1,356.37

Fuente: Elaboracion propia

Como muestra la tabla 63, la tasa de interés es de 9% y el VAN 1356.37, lo que

significa que hacer el préstamo le conviene a la microempresa, por lo cual es viable.

Tabla 63. Tasa Interna de Retorno (TIR) para “Servitec Pocho”.

TIR 64.69%

Se observa en la tabla 64 que el proyecto es 64.69% rentable.
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6.6. Analisis de sensibilidad

Segun Molina (2000) menciona que el estudio de sensibilidad no es sino la
fraccién de flexibilidad del rendimiento de un propdsito ante diagnésticos y

cambios de los pardmetros graves del mismo.

Quiere mencionar, que la alteracién de la renta de un propdsito puede tener
dificultades como conclusién de una alteracidn concreta, y el analisis de sensibilidad
considera como meta evaluar el resultado que tiene una medicién y respuesta de

beneficio.

Segun Morales (2009) indica que la metodologia del analisis de sensibilidad
(AS), es renombrado como el proceso de manera del cual se puede definir cuanto
se aflige, quiere manifestar, qué tanta sensibilidad tiene el porcentaje interno de
retorno (TIR) o la valoracién actual neto (VAN) ante esta transformacion de cambios
establecidos en las variables de la inversién, considerando que las demds no
diversifican.

Quiere decir que el estudio de sensibilidad es una metodologia y proceso que
estudia el impacto que posee sobre una variante auxiliar de un modelo capitalista

los cambios en una de las variantes autosuficientes que lo constituyen.

Segun Arias (2020) indica que la observaciéon de sensibilidad es notar como
este afecta en un incremento o en un empobrecimiento en el valor de un factor

sobre un resultado obtenido en un andlisis inversionista y financiero.
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Tabla 64. Sensibilidad de hiper inflacién

Producto Afos Precio de
(Teclado) prondstico Inflaciéon inflaciéon
0 2021 4.5% 99.00
1 2022 217% s/215,721.00
2 2023 238% s/224,565.56
3 2024 275% s/233,772.75
4 2025 320% s/244,993.84
5 2026 364% s/256,998.54

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

La inflacion en el territorio peruano en la actualidad del periodo
2021 es de 10.7% como lo indica la tabla n° 59, ahora si suponemos
gue cambie el entorno politico como en la época de Alan Garcia en
donde la inflacidn econdmica como promedio durante su periodo
presidencial en el 1985 fue alrededor de 1.000 por ciento anual, quiere
decir que los precios se alzaron y multiplicaron segun el porcentaje.

En ese sentido Servitec Pocho planted un analisis de sensibilidad
como se sustenta en la tabla 66 un accesorio tecnoldgico “Teclado” de
costo actual de s/99.00, se observa el posible incremento de inflacion
en el aflo 2 con un porcentaje de 217% haciendo que el producto de
multiplique considerantemente increible llegando a costar s/
215,721.00, posterior a ello un incremento de 238% a un costo de s/

s/224,565.56, seguido el 275% con un incremento de s/233,772.75,
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posterior a ellos el 320% con un costo superior s/ s/244,993.84 y una
inflacién en el 5 afio con el 364% y llegando a costar s/256,998.54.
estos eventos pueden suceder si existe un desequilibrio politico, lo
cual perjudicaria drasticamente a la economia empresarias y sobre

todo al territorio peruano.

6.7. Plan de contingencia

Segln Palomino (2013) indica que el programa de contingencia es una
metodologia e instrumento de misién especifica a los objetivos, estrategias y
programas que rigen las actividades institucionales para la organizacion, la
disminucion de peligros, la aplicacién de emergencias y lar restauracion en caso de
desastre. (p. 30).

Quiere decir que el plan de contingencia son medidas, objetivos,
estrategias detalladas para reducir o prevenir algin caso de emergencia.

Por otro lado, Segun Osalan (2020) nos indica que un programa de contingencia
es el cdmulo de proceso y orientaciones alternativas a las denominadas limitaciones
en operacién basicas de una entidad, en este sentido permite la actividad de esta,

pese a que cualquiera se evada por situaciones dadas en el momento.

Por ejemplo, Servitec Pocho y en todo negocio, pequefias y grandes empresas

al inicio de la pandemia Covid-19, tuvieron que tomar medidas sanitarias, como:

» Obligacion de uso de mascarilla
» Tapete con alcohol para desinfectar los calzados
» Medidor de temperatura.

» Desinfectante constante.
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» Distanciamiento social.

También para poder permanecer en el mercado y no irse a la quiebra tuvieron
gue usar métodos de venta como el delivery, mayor interaccién por redes sociales
y actualmente las dosis para combatir el Covid-19 que sirven para proteger el

sistema inmune.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

» Las estrategias de marketing siempre deben ser planteados tras un estudio de
mercado previo, para asi analizar los datos reales o apreciaciéon de los clientes y
competencia.

» Las estrategias de marketing son de vital importancia para todo negocio que
quiere ser lider en el mercado.

» Servitec Pocho tiene una gran ventaja competitiva de crecimiento al tener
diversidad de productos que no se puede encontrar en Ate.

» Las estrategias de marketing impulsaran las ventas de “Servitec Pocho”
confiadamente por ser Unico en el mercado.

» La tecnologia nunca se acaba, sino que evoluciona por ello el negocio “Servitec
Pocho” es muy rentable.

» Interactuar con los clientes es una pieza fundamental para tener resultados que
se pueden implementar, desde la atencidn, infraestructura y manejo de precios.

» Realizar un estudio de mercado es efectivo para tomar, principios y desarrollar
planes estratégicos en base al producto, demanda, oferta, promocion e incluso
es lugar de locacién.

» Es importante analizar el flujo econdmico para saber si es necesario invertir en
el negocio, ademas de ello nos ayuda a tener un mejor control financiero y estar

en un orden adecuado.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Recomendaciones

» Nunca debe dejar de actualizarse y cada afio, si es posible cada mes plantearse
estrategias de marketing de acuerdo con la actualidad para que no deje de crecer
y llegar a ser una empresa.

» Siempre tomar en cuenta las opiniones de los clientes y también de aquellos que
no lo son.

» Un plan y tactica de marketing sera efectivo de forma positiva en una empresa,
por ello se debe se debe hacer un estudio de mercado cual sea el tipo de negocio
o emprendimiento, para contar con el publico en base a los recursos que se les
ofrece, asi sea material o servicio.

» Es importante conocer al mercado competitivo, ya que de esa forma
conoceremos el movimiento econémico del contexto haciendo que armemos
metodologias de marketing en cuanto ofertas, promociones, descuentos,
recurso que ayude al cliente y que este recomiende la marca.

» Contar con un analisis general financiero para saber en qué momento debemos
invertir y hacer crecer el negocio crezca de manera progresiva.

» Es necesario saber tratar al cliente, ya que de esa forma creamos un enlace de
confianza y gracias a ello se puede contar con la frecuencia de los clientes,

generando que la mejor alternativa en cuanto a sus urgencias se Servitec Pocho.
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ANEXOS
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