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RESUMEN EJECUTIVO

El parque vehicular del pais aumenta grandemente anualmente esto representa una gran
oportunidad de negocio para el sector automotriz en general, consecuentemente también
al sector formado por talleres de reparacion de todos los tamafios, tiendas distribuidoras
al por mayor y al detalle de piezas de refaccion de vehiculos. Auto Servicio EI Porvenir
es una empresa originaria de la ciudad de Puerto Cortés, una de muchas otras empresas
dedicadas a la distribucion de piezas de refaccion y servicios de reparacion y
mantenimiento mecanico para automoviles. A principios del afio 2020 la empresa como
muchas otras se vio obligada a tomar la decision de parar operaciones por dos semanas
consecutiva, representando esto una pérdida de hasta 4 millones de lempiras en ventas.
Seguido del cierre obligatorio de todos los negocios, la reapertura econémica o la forma
en la que la poblacion reacciono a la emergencia sanitaria(o una mezcla de ambas) fueron
obstaculos para que la empresa regresara a operar. La dificultad por parte de la empresa
de implementar los nuevos estandares de bioseguridad impuestos por el gobierno para
combatir la pandemia han (y continGan) presentando un desafio al que suméandole el
cambio de comportamiento de compra del mercado meta resultan en un conjunto de
nuevos obstaculos a los que la empresa debe hacerle frente si desea seguir adelante como
empresa. El problema que se le presenta a la empresa con los acontecimientos
anteriormente descrito, la repentina baja en ventas que a largo plazo se volvera un
problema para que la empresa cumpla con todos sus costos fijos y variables. ldentificado
el problema principal se identificaron otros problemas secundarios como las
interrogantes de; ¢De qué manera solucionariamos este problema? ;Cual sera el
procedimiento a seguir? ¢ Qué informacion necesitamos para crear un plan de accion que

haga mejor uso de los recursos ya disponibles por la empresa?
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El primer paso para crear un plan de marketing es recopilar informacion importante y
relevante por lo que se realiz6 una investigacion de mercado con una metodologia mixta,
con la finalidad de recabar tanto informacion cuantitativa como cualitativa. La finalidad
de la investigacion era recabar la mayor cantidad de informacion posible, se recurrié a
consultar fuentes primarias y secundarias. Como instrumento de recoleccion de datos
cuantitativos se decidid realizar un total de 240 encuestas a residentes del departamento
de Cortés, propietarios de automdviles y de esta manera recolectar informacion sobre su
comportamiento de compra de servicios de mantenimiento, reparacion y piezas de
refaccion para automoviles. Como instrumento de recoleccidn de datos cualitativos se
utilizoé la herramienta de entrevistas telefonicas a clientes actuales de la empresa, estas 10
cortas entrevistas telefonicas contaban Gnicamente con 7 preguntas orientadas a que los
entrevistados ampliaran y profundizaran sobre su experiencia con la empresa Auto
Servicio El Porvenir u otras empresas durante los meses del afio 2020 en los que el pais

se ha encontrado en estado de emergencia por la emergencia de salud COVID-19.

Entre los hallazgos mas importantes se descubrié que una gran cantidad de los
encuestados han dejado de visitar talleres y darle mantenimiento a sus vehiculos por
razones econémicas seguido de no disponer del tiempo suficiente y la dificultad que
presenta para muchos circular por vias publicas con las medidas impuestas por el
gobierno. Los entrevistados expresaron sus disgustos tanto como sus buenas experiencias
con el servicio al cliente de la empresa y también compartieron que la pandemia los ha
afectado econdmicamente, como para organizar su tiempo, etc. Con la informacién
recabada se ideo un plan de marketing de 3 meses de duracion donde se planea capacitar
a los miembros de la empresa en servicio al cliente, como a implementar de manera
adecuada una lista de medidas de bioseguridad que no se estan realizando de forma

correcta. ldealmente el plan de marketing propuesto puede ser puesto en marcha
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facilmente con la supervision de candidatos académicamente preparados pero se decidio

acoplarlo para que la empresa pueda ponerlo en marcha con el personal actual.



INTRODUCCION

A mediados de marzo 2020, Honduras se ve afectada por la pandemia del COVID-19. El
departamento de Cortés representa el 35% de los infectados a nivel nacional, con una

cantidad de 16,629 infectados a la fecha. (Despacho de Comunicaciones, 2020)

En el sector automotriz de Honduras, hubo una baja del 70% en ventas y esta aproximado
que durante el resto del afio sera de entre 30% al 50% a nivel mundial. Esto dependera

bastante de la economia y mercado de cada pais. (Sector Automotor, mayo 2020)

Auto Servicio el Porvenir es una empresa que brinda servicios de venta de repuestos para
vehiculos livianos y brinda atencion de mecéanica en sus instalaciones. Brindando servicios
por mas de 30 afios, no se encontraba preparado para enfrentarse a la pandemia del
COVID19. Al obligarlo a cerrar operaciones por aproximadamente dos semanas debido el
confinamiento nacional, se generd una caida en las ventas. Se logrd detectar varios problemas
al cual se les apoyara con las siguientes soluciones: la elaboracion de una nueva estrategia
de marketing, instruir a sus clientes a cumplir con las normas de bioseguridad y la salida por
medio del ultimo digito de sus nimeros de identidad, implementar atencion por medio de
citay el uso de las redes sociales para atraer nuevos clientes y mantenerlos informados sobre

la empresa.

Por medio del estudio de las nuevas tendencias de compra de los consumidores del rubro
automotriz se implementard un plan de marketing digital. Tomando en cuenta que Auto
Servicio el Porvenir contaba con clientes “offline”, investigar opciones de como convertirlos
aclientes “online”. (Hall, Marzo 2020) Al tener posicionamiento en las plataformas virtuales,

ofrecer reconocimiento y descuentos a los usuarios.

El objetivo principal es poder optimizar el método de comercializacion de Auto Servicio el
Porvenir para poder captar mas clientes y a su vez aumentar las ventas. Tomando en cuenta
todas las posibles limitaciones que puedan presentarse debido a la pandemia del COVID-19
y generando soluciones alternativas para evitar contratiempos que impidan lograr el objetivo

de la empresa



1. CAPITULO |

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

A principios del afio 2020 el mundo se encontraba en relativa tranquilidad, sin la posibilidad
de poder prevenir la aparicion de un acontecimiento tan significativo en la sociedad como la
pandemia causada por el COVID-19, las empresas en todo el mundo se encontraban (o
encuentran) en diversos puntos vulnerables dependiendo de la industria. Como es féacil de
imaginarse, las prioridades de la sociedad han cambiado, el turismo y el entretenimiento son
sectores que han sido fuertemente golpeados, por otro lado el transporte es un sector que
también ha encontrado muchas dificultades y dentro de este encontramos la industria
automotriz, la cual al igual que muchas industrias y sectores econémicos no esta exenta de
dificultades provocados por la transformacion en ambos el comportamiento de compra de los
consumidores y la nueva manera en la que se deben gestionar los negocios tomando en cuenta
el confinamiento social y las politicas impuestas por el gobierno para garantizar la salud de
la poblacion. Muchas empresas con orientacion a prevenir o contrarrestar distintos tipos de
acontecimientos que comprometan su bienestar estaban hasta cierto nivel preparadas para
anticipar o hacerle frente al confinamiento, pero estas son muy pocas. Otras empresas como
es el caso de Auto Servicio el Porvenir, no se encontraban preparadas en lo mas minimo para
hacerle frente al abanico de fendmenos que traian consigo la llegada de la pandemia mundial
COVID-

19.

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Carencia de una estrategia de marketing especializada a hacerle frente al decremento en

utilidades ocasionado por el confinamiento social debido a la pandemia del COVID-19.

1.2.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La empresa Auto Servicio el Porvenir cuenta con 30 afios sirviendo a la poblacién de Puerto
Cortés con repuestos para vehiculos liviano y asimismo la posibilidad de brindar atencion de

mecanica en sus instalaciones. A lo largo de los afios esta empresa ha buscado la forma de



diversificarse y hace unos afios también empezd a brindar ventas al por mayor a talleres y
tiendas de repuestos en todo el pais. Con la llegada del confinamiento causado por el
COVID19 la empresa tuvo que cerrar operaciones por 2 semanas provocando esto de las
pérdidas méas grandes que ha experimentado la empresa hasta la fecha. Los problemas no se
acaban ahi ya que con el confinamiento viene de la mano la imposibilidad o la dificultad para
que los clientes puedan conseguir los repuestos en la tienda y para que lleven sus vehiculos
a darle mantenimiento al taller, también la logistica de las ventas por mayoreo se ha visto en
problemas por esta misma razén. Poco a poco la empresa Auto Servicio el Porvenir ha
implementado politicas y fragmentos de protocolos de bioseguridad, pero actualmente carece
de estrategias y estructuras orientadas a hacerle frente a la pandemia por lo que si la empresa
desea alcanzar un crecimiento econdmico deseado esta debera implementar una nueva

estrategia para garantizar un crecimiento comercial saludable.

1.2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

La empresa de repuestos Auto Servicio el Porvenir bajo sus ventas debido a la pandemia, sin
embargo, a pesar de que la economia se esta reactivando, podemos ver que la empresa no ha
logrado reponer el volumen de venta que se podia observar meses antes de la pandemia y en
lugar de que los ingresos aumenten o mantengan un crecimiento estable estos decrecen. Esto
debido a que los clientes pequefios no estan comprando porque tienen problemas econémicos
y por parte del taller no es permitido ingresar a revision un vehiculo si la persona no llega en

el dia que le toca circular.

Honduras se proyecta para convertirse en la plataforma de fabricacion de partes automotrices
mas dindmica para la industria automotriz en América Latina. Honduras es el tercer
exportador de autopartes a Estados Unidos desde América Latina, siendo los arneses de cable
y algunas piezas interiores los principales productos exportados. (Consejo Nacional de
Inversiones, 2019)

La reparacion de vehiculos “En el caso del mercado hondurefio las interacciones asociadas
al tema disminuyeron, tendencia que se comenzo a reportar a partir del 10 de mayo y las
variaciones negativas se mantuvieron hasta las primeras semanas de junio” (Central América

data, 2020).

Figura.1 Reporte de ingresos en un periodo de un afio
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El Porvenir, A. (2020). Base de Datos Auto Servicio El Porvenir. Obtenido 2020.

1.2.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Qué factor o factores puntuales han influenciado en la disminucién de las ventas en los

Gltimos meses?

¢ Qué métodos se utilizaran para recabar la informacion relevante para el estudio ?

¢ Qué acciones se deben tomar para hacerle frente a la disminucion de ventas provocadas por
la pandemia del COVID-19?

1.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General

Contribuir a optimizar los métodos de comercializacion y elevar las ventas de Auto Servicios
el Porvenir, mediante la implementacion de un plan de marketing ideado basandose en las
necesidades de los clientes. Con el objetivo de incentivar a la compra de productos y servicios

ofrecidos por la empresa.



Obijetivos Especificos

Identificar los factores, limitaciones o causas que influyen con la carencia de poder elevar

las ventas.

Identificar los nuevos habitos de compra del mercado meta y el entorno del mercado.

Definir posibles contratiempos que se puedan presentar y alternativas al problema planteado.

Disefiar una nueva estrategia de marketing para poder ofrecer todos los servicios que la

empresa posee a sus clientes rigiéndose por las medidas de bioseguridad.

1.4.1 HIPOTESIS Y/O VARIABLES DE ESTUDIO

Hipotesis

La implementacion de una nueva estrategia de marketing expandira el rango de clientes y

clientes potenciales, por ende, aumentando las ventas de Autoservicios el Porvenir.

Hipotesis alternativa

La implementacion de una nueva estrategia de marketing no expandira el rango de clientes
ni clientes potenciales, por lo que se deduce que el factor externo representa un problema

incontrolable.

Variables dependientes

Cantidad de “followers™ y/o “views” en redes sociales de Autoservicios el Porvenir

Cantidad de ventas realizadas

Variables independientes

Redes sociales por utilizar para incrementar el conocimiento de Autoservicios el Porvenir

Métodos de mercadeo implementados



1.5 JUSTIFICACION

La presente investigacion se centrara en estudiar las nuevas tendencias de compra del
mercado del rubro automotriz, ya que debido a la pandemia del COVID-19 la actividad
econdmica del pais se vio afectada de forma negativa y el comportamiento de compra de los
consumidores disminuyo debido a la falta de ingresos fijos. Asi permitiendo mostrar los
cambios en los habitos de compra y como estos se han adaptado a la situacion nacional.
Permitiendo establecer posicionamiento de Autoservicios el Porvenir dentro de los nuevos

habitos de compra del mercado meta.

2. CAPITULO I

2.1 MARCO TEORICO

En China estan alojadas las mas grandes fabricas de ensamblaje de autos y de manufactura
de piezas de repuestos de las marcas mas reconocidas a nivel mundial. Dichas fabricas se
vieron obligadas a suspender temporalmente su produccion debido a que no contaban con
personal de trabajo porque los obreros estaban enfermos a causa de la propagacion del

COVID-19, caidas de ventas y por las restricciones de movilidad debido al virus.

Datos sobre el impacto del coronavirus en el sector automotriz:

1. Fabricas paralizadas:

Como se menciond, en China, especialmente en Wuhan, se afincan las principales plantas de
ensamblaje y elaboracion de autopartes de reconocidas marcas a nivel internacional
(Peugeot, Renault, Volkswagen, Nissan, Honda, entre otros). Las lineas de montaje no
cuentan con personal operando; no solo por la ley de inamovilidad por el virus, sino porgque
tampoco se cuentan con las materias primas y piezas para elaborarlas.

Todo ello generard un efecto domind que, segin la calificadora Moody’s, el comercio

automotor caerd 2.5% en el mundo.

2. Impacto en el mercado de autopartes:

Para ensamblar un vehiculo se requiere el abastecimiento de diferentes elementos: materias primas,

como componentes y piezas de tecnologia como chips o microchips, especialmente para vehiculos



eléctricos, entre otros. Gran parte de estos elementos, provienen de paises como China y Corea del
Sur, han suspendido temporalmente parte de su produccion afectando mercados como Alemania,
Italia, EE.UU, Japon, entre otros.

Solo en el 2018, el valor de mercado de autopartes en el mencionado pais, fue mas de

US$ 38 billones. (Gestion, 2020)

Entre 2014 y 2016 el valor total importado de partes de vehiculos desde Honduras ha crecido
a un promedio de 15%, siendo el afio 2015 el que registré el mayor aumento, con un alza de
18% respecto a 2014.

Origen de las importaciones

Durante 2016, el 26% del valor importado desde Honduras provino de EE.UU., 21% de
China, 18% de Japdn, 10% de Taiwan, 5% de México y 4% de Tailandia.

(CentralAmericaData, 2017)

Importaciones mensuales

Desde enero de 2012 hasta diciembre de 2016, el mes que registré el valor de importacion
mas alto fue diciembre de 2016, cuando se compraron partes de vehiculos por $5,9 millones,
mientras que el mes con el dato mas bajo fue noviembre de 2013, con $2,8 millones.
(CentralAmericaData, 2017)

Como afecto el COVID-19 al departamento de Cortes

El segundo departamento con mas contagios contabilizados es Cortes sigue siendo el
principal epicentro de la pandemia y es la region con mas desarrollo industrial, comercial y
economico del pais.

Con mas de 700 casos Puerto Cortes y San Pedro Sula estan entre los municipios de Honduras

maés afectados por la pandemia.

Cortes a principio de junio experimento un descenso inusual de casos nuevos al reportar 300
casos de contagios por dias después de venir mas de 100 diarios. Sin embargo, a partir del 9

de junio Cortes comenz0 a registras méas de 200 casos cada dia. (El Heraldo, 2020)



La prolongacion del toque de queda por parte de la secretaria de seguridad fue desde el 12
de marzo hasta el 19 de julio por lo cual se mantiene en la fase uno del proceso de apertura

inteligente de la economia.

La fase uno consiste en el acceso de la poblacion a supermercados, farmacias, bancos,
cooperativas, ferreterias y sistema financiero en general, restaurante de pilotaje, mercados

autorizados y el sector de la industria de la maquila.

La movilizacion de las personas se mantiene a partir del dltimo digito del carnet de identidad

0 pasaporte, de lunes a viernes del 1 al 5. El sdbado y domingo no circula nadie.

Los sectores productivos con mayor riesgo son el agroalimentario, turismo, y servicios,
especialmente el comercio al por menor. El factor trabajo es el més vulnerable dada la
composicién del mercado laboral en el pais, sin embargo, las medidas adoptadas para detener
la enfermedad, deja en riesgo a la micro y pequefia empresa, cuya falta de acceso a
financiamiento y exposicion a un clima de negocios desfavorable podrian mermar sus
posibilidades de supervivencia, de no tomarse medidas adecuadas para su proteccion. (El
Pais, 2020)

Cifras preliminares de las principales Camaras de Comercio e Industria del pais, sefialan que,
en el Distrito Central y el Valle de Sula, las ventas han disminuido entre 80 y 90% durante
los primeros 15 dias de la crisis. EI mayor problema se observa en el comercio de bienes y
servicios no alimenticios al por menor. Siendo este tipo de comercio aproximadamente el
10% del PIB en términos nominales, una baja de este tipo en las ventas implica una pérdida
aproximada del 20% en el ingreso promedio anual de las familias que se dedican a este rubro.
(UNAH, 2020) Estrategia de Marketing en el sector automotriz.

La industria automotriz es uno de los sectores del mercado que ha sufrido mayores cambios
debido al boom de las nuevas tecnologias. La forma en que los compradores actlian hoy en
dia es diferente a como lo hacian afios atras. Cuando deciden ir al establecimiento comercial
no van a descubrir ;qué hay? Ellos ya tienen la informacion de lo que les gusta e incluso

muchas veces llegan a saber mas que los vendedores del lugar.

Las estrategias de Inbound marketing en el sector automotriz, basan su esencia en lograr que
los usuarios lleguen de manera natural y organica al sitio de la y no a través de anuncios;
para ello, optan por compartir contenido de valor con los usuarios, de manera de que ellos

puedan encontrar la informacion que estan buscando sin que un anuncio les diga qué hacer.



Asi, la automotora puede dirigir a sus usuarios potenciales a adquirir sus productos,
indirectamente. (Fmb, 2017)

“El mayor crecimiento del parque vehicular se dio en los departamentos Francisco Morazan,

Cortés y Atlantida durante el periodo en referencia (2014 al 2018)”(Instituto

Nacional de Estadisticas, 2018)

Ventajas del Inbound marketing

Basada en las necesidades de tus compradores:

Se identifica con exactitud qué es lo que estan buscando los clientes, que no les gusta del
mercado. Se crea una relacion de confianza con los clientes que les demuestra que tan

interesado esta en ayudarles a comprar lo que mejor se adapte a sus necesidades.

Experiencia del usuario:

La experiencia que tiene el usuario al acceder al tu sitio web o perfiles sociales define

completamente su decision de compra.

Te convierte en la mejor opcidn para tus clientes:

Segmenta las fases del proceso de decision de compra de los usuarios potenciales te permite
informar adecuadamente acerca de tu oferta automotriz para cada etapa en la que este el

cliente.

Los usuarios se vuelven tus promotores:

No hay mayor logro que el que los clientes te promocionen con sus amigos o familiares.

El Inbound marketing te brinda el beneficio de formar relaciones a largo plazo, donde el
cliente salga con una grata experiencia del proceso de compra y sea capaz de promocionar
tus productos sin que tu se lo pidas, solo porque ha visto en ti una gran alternativa que vale
la pena recomendar. (Fmb, 2017)



La encuesta Estado de Inbound, Latinoamérica 2017, realizada por HubSpot, te muestra por

qué hacer Inbound marketing automotriz.

* 45% de los encuestados indicé que el Inbound marketing es el enfoque de marketing que

les ayuda a obtener mas ROl y mejores resultados.
* 60% de los participantes en la consulta indicé que recurrir a Inbound marketing incrementa

las oportunidades para los equipos de ventas.

* 76% espera concretar el cierre de negocios con Inbound marketing.

» 36% aspira a mejorar el funnel de ventas.

« 33% espera potenciar la comercializacion en redes sociales. (INCRENTA, 2018)

3. CAPITULO Il

3.1 ENFOQUES Y METODOS

Los estudios de investigacion mixta son la integracion sistematica de los métodos cuantitativo
y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas completa del
fendmeno. Estos pueden ser conjuntados de tal manera que las aproximaciones cuantitativa y
cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos originales. (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, y Baptista Lucio 2010, p.546), p.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El proximo paso de la investigacién es desarrollar el disefio de la investigacién, es decir, el
planteamiento del problema, con la finalidad de contestar las preguntas surgidas durante el
estudio. El disefio de investigacion desglosa las estrategias basicas que el investigador adopta

para generar informacion exacta e interpretable. (Roldan, 2001).

3.2.1 POBLACION Y MUESTRA

La investigacion se basara en dos métodos, cuantitativo y cualitativo, dentro del método

cuantitativo la poblacion se basa en toda persona que posee vehiculos en las zonas cercanas



al taller como ser Cortés, por lo cual se investigd la cantidad de poblacion y la cantidad de
vehiculos que se encuentran en ese sector.

Segun informacién de la INE GOB En el 2014 Honduras disponia de 1,266,009 vehiculos,
para el 2018 esta cantidad aumentd a 1,849,649, reflejando un crecimiento porcentual de
aproximadamente 46.1%. Siendo Cortés el 24.5% con mayor circulacién vehicular, el cual

equivale a 453,164 vehiculos en circulacion. (Instituto Nacional de Estadisticas, 2018)

En la gréfica de parque vehicular que se encuentra en anexo se puede observar la cantidad de
vehiculos a nivel nacional segun categoria, de los cuales 235,726, vehiculos cuentan con las
caracteristicas para poder ser atendidos en el taller tomando en cuenta el porcentaje de
circulacién en Cortés y el tipo de vehiculo ya que los demas son buses, motocicletas y
vehiculos que no entran en la categoria de nuestro mercado meta. Debido a que el tamafio
de la poblacion que se tomd de referencia es mayor a 100,000 la férmula que se utilizo es
para poblacion infinita, tomando en cuenta un nivel de confianza del 95%, como se puede

observar en el calculo en el anexo, saliendo un total de 280 encuestas por aplicar.

La poblacion para la muestra que se va a aplicar el método cualitativo esta basada en el
método de muestreo por conveniencia tomando a los ultimos 10 registros de visita al taller

Auto Servicio el Porvenir.

Tabla 1. Calculo de la muestra

Férmula para calcular la muestra

DATOS z2xpxq
n=___ ez
Nivel de confianza z 1.88 882x 0.5 x 0.5
Nivel de poblacion N 235,726 1. 6
Probabilidad a favor p 0.5 n=
Probabilidad en contra q 0.5
Error de muestra e 0.06 n = 245.44

El Porvenir, A. (2020). Base de Datos Auto Servicio El Porvenir. Obtenido 2020.
3.3.1 INSTRUMENTOS

Para la recoleccién de datos se va a utilizar los métodos cualitativos y cuantitativos aplicables

a las muestras que se han determinado, los cuales debido a la situacion que acontece
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actualmente en el pais la encuesta y entrevista se realizardn mediante programa virtual

“Google Docs” el cual genera automaticamente el resultado de la investigacion.

3.3.2 TECNICAS

La técnica que se utilizara para el método cuantitativo sera por medio de encuestas que seran
aplicadas a una muestra de 245 personas en un rango de edad de 25 a 70 afios de la poblacion
que cuenta con vehiculo propio en el departamento de Cortés, con la finalidad de obtener
informacion para entender que es lo que buscan los posibles clientes que se pueden atraer al
taller. Y se utilizara el método cualitativo por medio de entrevistas a profundidad utilizando
el método de muestreo por conveniencia. Realizando entrevistas a los Gltimos 10 clientes que
visitaron el taller con el objetivo de evaluar la experiencia y el servicio que actualmente esta

brindando Auto Servicio el Porvenir.

3.3.3. UNIDAD DE ANALISIS

Con la finalidad de poder determinar la poblacion objeto del presente proyecto de
investigacion, se considera a los clientes de la empresa Auto Servicio el Porvenir. Segun
Deymor (2000) los elementos en los que recae la obtencion de informacidn y que deben de
ser definidos con propiedad, es decir precisar, a quien o a quienes se va a aplicar la muestra
para efectos de obtener la informacion, son lo que define las unidades de andlisis.

Tabla 2. Unidad de Anélisis

Poblacion de clientes

Géneros Indistinto

Empresa Auto Servicio el Porvenir

Edad >25 a <70 afios

La tabla 1, muestra la unidad de analisis de la investigacién de la poblacion donde se
determina quiénes seran los participantes encuestados para el estudio de investigacion. Esta
unidad de analisis se definié tomando en consideracion que los clientes de la empresa Auto

Servicio el Porvenir son quienes les dan movimiento a las actividades de la empresa, la edad
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es la comprendida entre las personas que poseen vehiculos y hacen uso de los
servicios/productos de la empresa.

3.3.4 UNIDAD DE REPUESTA

En la presente investigacion se utilizard& como unidad de repuesta la escala de Likert, en
donde se mediré la frecuencia con la que estan llevando sus vehiculos al taller y/o comprando
repuestos para sus vehiculos de la empresa Auto Servicio el Porvenir, las opciones de

repuestas son las siguientes:

1. Nunca

2. Raramente

3. Ocasionalmente

4. Frecuentemente

5. Muy frecuentemente

3.4.1. INSTRUMENTOS

Para la recoleccidn de datos se utilizara los métodos cualitativos y cuantitativos aplicables a
las muestras que hemos determinado, los cuales debido a la situacion que acontece
actualmente en el pais la encuesta y entrevista se realizardn mediante programa virtual

“Google Docs” el cual genera automaticamente el resultado de nuestra investigacion.

3.4.2 TECNICAS

La técnica que se utilizara para el método cuantitativo serd por medio de encuestas que seran
aplicadas a una muestra de 245 personas en un rango de edad de 25 a 70 afios de la poblacion
que cuenta con vehiculo propio en el departamento de Cortés, con la finalidad de obtener
informacion para entender como desean encontrar los servicios y productos ofrecidos por la
empresa. EI método cualitativo sera por medio de encuestas a profundidad utilizando el
método de muestreo por conveniencia realizando entrevistas a los ultimos 10 clientes que
visitaron el taller con el objetivo de evaluar la experiencia y el servicio que actualmente esta

brindando Auto Servicio el Porvenir. El proposito de ambos métodos es poder medir el nivel
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de satisfaccion de los clientes actuales y potenciales y recabar informacion para los puntos

de mejora de la empresa.

3.5 FUENTE DE INFORMACION

A continuacion, se describen las fuentes de informacion empleadas en esta investigacion,
mencionando su gran aporte de las fuentes primarias y secundarias para la realizacion de este
estudio. Bounocore (1980) las define como aquellas que

“contienen datos o informaciones reelaborados o sintetizado” («Metodologia de la

Investigacion», 2010).

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Se procede a enumerar las fuentes primarias que se han empleado a lo largo de la

investigacion, considerando lo fundamental de su apoyo en ese estudio.

1) Encuesta
2) Entrevistas telefdnicas
3) Base de datos de Auto Servicio el Porvenir

Las fuentes primarias contienen informacion original, que ha sido publicada por primera vez
y que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie méas. Son producto de una

investigacién o de una actividad eminentemente creativa. (Silvestrini, 2008)

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

A continuacion, se detallan las fuentes secundarias que han sido utilizadas para el desarrollo

de esta investigacion, sin olvidar que sirven de gran apoyo a las fuentes primarias.

1) Péaginas Webs

2) CRAI Unitec

3) Tesis Instituto de la Propiedad

4) Reglamento de Medidas Preventivas

5) Protocolos de Bioseguridad
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6) Normas de Bioseguridad

Contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan especialmente disefiadas
para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos. Componen la
coleccion de referencia de la biblioteca y facilitan el control y el acceso a las fuentes
primarias. (Silvestrini, 2008)

3.6 LIMITANTES DE LA INVESTIGACION

Se describen las limitantes que se encontraron en el desarrollo del presente estudio y la
busqueda de los datos sobre el tema, con el propdésito de informar de los obstaculos obtenidos.

1) Falta de oportunidades de poder entrevistar a los clientes encuestados para poder

comprender sus nuevos habitos de compra.

2) Estrictas medidas y el confinamiento implementado por el Gobierno debido a la
pandemia COVID-19.

3) Falta de oportunidades para concretar reuniones con el Gerente de la empresa, a causa de
la pandemia COVID-109.

3.7 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

A continuacion se procede a realizar la operacionalizacion de las variables Avalos (2014),
explica que, la operacionalizacion de las variables comprende la desintegracion de los
elementos que conforman la estructura de la hipdtesis y de manera especial a las variables y
precisa que la operacionalizacién se logra cuando se descomponen las variables en
dimensiones y estas a su vez son traducidas en indicadores que permitan la observacion

directa y la medicién (Espinoza Freire & Espinoza Freire, 2019).
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Figura 2. Operacionalizacion de las Variables

Conducta

— Mercado meta Came Poder adquisitivo

o GUStOs y preferencias

— Posicionamiento

Plan de

— Plan de accion

Costo
L Costo/Beneficio {
Beneficio

merkering s
estrategico — Empresa —_— Recursos

Espinoza, (2011) Plan Estratégico de Marketing y su Influencia en la Comercializacion. Obtenido 2020.

4. CAPITULO IV

Los métodos utilizados para recabar la informacion necesaria fueron: encuestas (método
cuantitativo) y entrevistas (método cualitativo). EI propdsito de las entrevistas es de obtener
respuestas que logre a Auto Servicios el Porvenir realizar cambios en su método de mercadeo
para poder llegar a un mercado mas amplio. El propoésito de las encuestas es de obtener
informacion real sobre las situaciones de los clientes actuales de Auto Servicio el Porvenir en
cuanto el servicio al cliente, disponibilidad y variedad de productos. El objetivo que se desea
lograr con ambos resultados es poder utilizar la opinién del cliente actual y potencial en cuanto
al mantenimiento y cuidado de sus vehiculos para “target” ese mercado meta y a su vez

expandir la cartera de clientes de Auto Servicio el Porvenir.

4.1 RESULTADOS Y ANALISIS ENCUESTAS

Una vez aplicadas las técnicas de recopilacion de datos, se procedid a realizar un analisis de
los resultados de la informacién obtenida, en la informacion recabada mediante el método
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cuantitativo aplicando las encuestas indicara el comportamiento que han tenido las personas

en la actual pandemia, para llevar al taller su vehiculo.
Figura 3. Porcentaje de edad de las personas encuestadas que cuentan con vehiculo en Cortés

1. Edad:

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

En relacion con la edad, los datos obtenidos muestran que el 49.2% de las personas que
cuentan con vehiculo propio y son responsables del mantenimiento de este estan en una edad
entre 18-30 afios, Segundo lugar hay 39.1% en edades entre 31-45 afios. Con porcentaje

representado con un 10.5% se encuentran las edades entre 46-60 afios .

Con esos datos se puede observar que la mayoria de las personas que cuentan con vehiculo
propio y que son responsables del mantenimiento de este, es gente joven en su mayoria
personas que cuentan con su primer vehiculo propio y por ende con una experiencia minima

en el manejo de este.

Figura 4. Género de las personas encuestadas que son responsables del mantenimiento de su

vehiculo

2. Genero:
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@ Masculino

@ Femenino

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

En el departamento de Cortés, la mayor cantidad de personas que cuentan con vehiculo propio
y son responsables por el mantenimiento de su vehiculo son hombres con una participacion
del 66.7% Yy las mujeres una participacion baja del 33.3% esto se debe a que en la mayoria
de casos cuando el vehiculo es familiar, son los hombres quienes se encargan de la reparacion
y el mantenimiento del mismo, la baja participacion en las mujeres demuestra un menor
conocimiento e interés por el mantenimiento de su vehiculo. Por lo cual los clientes

potenciales a los que debe dirigirse el taller son en su mayoria los hombres.

Figura 5. Porcentaje de personas que cuentan con vehiculo propio

3. ¢Cuenta con vehiculo propio?

A

® Si
® No

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

El 90 % de las personas cuentan con vehiculo propio la mayoria son hombres entre los cuales
el 45% se encuentran entre las edades de 18-30 afios y un 44% entre edades de 3145 afios,
dejando un minimo de 11% entre las edades de 46- 60 afios.
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Mientras que en las mujeres marca mas la diferencia entre el rango de edades, debido a que es
un 56% el rango de edad de 18 a 30 afios, mientras que solo un 35 % pasa de los 34 -45 afios.
Esto quiere decir que las mujeres adquieren vehiculos méas jovenes a comparacion de los

hombres.

Figura 6. Cantidad de vehiculos que tienen las personas en el departamento de Cortés

4. ¢Con cuantos vehiculos cuenta?

® Uno
® Dos

Tres o mas

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

En Cortés el 57.1% de las personas cuentan con un solo vehiculo, esto se debe a que la mayoria
estan entre un rango de edad joven, personas solteras que vienen iniciando su independencia
econdmica y que no tienen la necesidad y capacidad de tener mas vehiculos, en segundo lugar
se puede observar con un porcentaje del 32.8 % las personas que si cuentan con 2 vehiculos
los cuales estan entre las edades de 31- 45 afios, la mayoria hombres y en tercer lugar un
10.3% las personas que cuentan con 3 0 mas, estas dos ultimas, son mayormente personas
casadas o con familia que tienen la necesidad de transportarse en su vehiculo propio cada uno

y casi siempre uno de ellos se encarga del mantenimiento de todos los vehiculos.

Figura 7. Porcentaje de personas responsables del mantenimiento de los vehiculos

5. ¢Es usted responsable del mantenimiento de uno o varios vehiculos?
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®Si
® No

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

Del total de personas que cuentan con vehiculo propio, el 93.8% son personas que se encarga
de darle mantenimiento a su vehiculo, y el 6.2% solamente utiliza el vehiculo, pero no le da

mantenimiento.

La mayoria de las personas encargadas de dar mantenimiento a sus vehiculos son hombres,
entre 18 a 45 afios, mientras que las mujeres tienen un porcentaje mas marcado siendo la
mayoria mas jovenes en el rango de 18-30 afios, esto nos indica que una mujer mayor de 31
afios, la cual adquiere familia, tiene vehiculo propio, pero es el esposo el que se encarga de
darle mantenimiento al mismo.

Figura 8. Donde prefieren realizar el mantenimiento de los vehiculos

6. ¢Donde realiza el mantenimiento del vehiculo?

® Agencia
@ Taller

~

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

Un 89.5 % realiza el mantenimiento del vehiculo en taller esto se debe a que, en los tltimos

afios, el nivel de ingreso de vehiculos por el puerto de Cortés ha aumentado gradualmente,
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debido a que las personas prefieren comprar un vehiculo en auto lote o traerlos en mal estado
de Estados Unidos y repararlos en Honduras ya que les es mas barato que comprar un vehiculo
directamente de la agencia, porque los precios y las cuotas son mucho mas elevadas.

El 10.5% de las personas que tienen la adquisicién economica requerida y que compran los
vehiculos en las agencias son los que prefieren llevar sus vehiculos directamente a
mantenimiento con ellos ya que eso les da garantia de que los repuestos son originales y son
este tipo de personas los que lo llevan periddicamente a mantenimiento, estas personas estan

en un rango de edad entre 31 a 45 afios en su mayoria hombres.

Figura 9. Con qué frecuencia realiza mantenimiento a su vehiculo

7. ¢Con que frecuencia le realiza el mantenimiento a su vehiculo?

@ Mensualmente
@ Cada 3 meses
Cada 6 meses
® 1vezalafio
@ Cuando se descompone

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

El 32.2% de personas llevan su vehiculo a mantenimiento cada 3 meses y el 27.5% cada 6
meses, los cuales de los que Ilevan su vehiculo a la agencia un 30% estan en edad de 18-30
afios y existe un aumento al 45 % de personas entre edad de 31-45 afios que lleva su vehiculo

frecuentemente, sin embargo, a la edad de 46-60 afos este porcentaje baja a un 20%.

Existe un 22.5% que lleva su vehiculo al mantenimiento Unicamente cuando se descompone,
estas personas solo asisten a talleres y estan entre un rango de edad entre 1830 afios haciendo
un porcentaje del 64%, mientras que en la edad de 34 a 45 ese porcentaje baja a un 30%
adquiriendo mas sentido de la responsabilidad y méas estabilidad econémica para poder
mantener la reparacion de su vehiculo, por lo que a esta edad inician a llevarlo cada 3 a 6

meses o hasta 1 afio.
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Figura 10. Frecuencia de uso de vehiculo

8. ¢Con que frecuencia hace uso de su automovil?

@ Diariamente

@ Dos a cuatro veces a la semana
Fines de semana |

@ Cuando es necesario

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

Con relacion a la frecuencia de uso de automavil el 73,8% de los encuestados refirio que hacen
uso de su automavil diariamente esto se debe a que en la mayoria de los casos las personas
hacen uso de su automovil como su medio de transporte para dirigirse al trabajo y estan en
edad de 18-30 afios, como segundo el 12,7% cada dos a cuatro veces a la semana, con
porcentaje de 11,8% que hace uso de su vehiculo cuando es necesario se encuentran en las
edades de 46-60 afios.

Con estos datos se puede observar que la mayoria de las personas que hacen uso de su carro
diariamente es gente joven y en su mayoria personas que cuentan Unicamente con un
automovil.

Figura 11. Tipo de vehiculo que conduce

9. ¢Que tipo de automovil conduce? Puede escoger hasta dos respuestas.
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Sedan/Turismo —134 (56,5 %)

Camioneta 82 (34,6 %)

SUV/Camioneta pequefia —44 (18,6 %)
Pick-Up 49 (20,7 %)

Busito |—1 (0,4 %)

0 50 100 150

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

Con un porcentaje de 56,5% podemos observan que la mayoria de las personas conducen un
sedan/turismo esto se debe a que la mayoria son personas jovenes y solo cuentan con un solo
vehiculo, en segundo lugar, se puede observar un porcentaje de 34,6% cuenta con una
camioneta lo cual estan entre las edades de 31-45 afios, la mayoria mujeres y en tercer lugar
con un 18,6% de las personas conducen un automovil SUV/ camioneta pequefia mayormente
son personas casadas y con familia, con un 20,7% la mayoria son hombres entre la edad de
46-60 afos.

Figura 12. Conocimiento de uso y mantenimiento de su vehiculo

10. ;Cémo calificaria su conocimiento del correcto cuidado y mantenimiento de un
automovil?

@ Basico
@ Intermedio
@ Experto

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

El 57% de las personas encuestadas tienen un conocimiento basico del cuidado y
mantenimiento correcto del automovil la mayoria de las personas estan en edad de 18-30 afios
y ese porcentaje hace mantenimiento de su vehiculo Gnicamente cuando se descompone, en

los dos ultimos porcentajes con un 36,3% de las personas encuestadas cuentan con un
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conocimiento intermedio y con un 6,8% con conocimiento experto en su mayoria son hombres
de 31-45 afos.

Figura 13. Factores que influyen para escoger un taller

11. ;Qué factor o factores toma en cuenta de un taller a la hora de darle mantenimiento a

su vehiculo? Puede escoger multiples respuestas o una solamente.

Precio 175 (73,8 %)

Servicio —192 (81 %)

Accesibilidad en encontrar

—106 (44,7 %)
los repuestos

Ubicacion céntrica —35 (14,8 %)

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

Del 89,5% de personas que realiza el mantenimiento de su vehiculo en un taller, en primer
lugar con un porcentaje del 81% escogieron que el servicio es el factor principal que toman
en cuenta al momento de darle mantenimiento a su vehiculo en un taller, en segundo lugar
con un 73,8% de las personas escogieron que el precio es uno de los factores que toman en
cuenta al darle mantenimiento a su automavil a un taller debido a que se les es mas barato que
Ilevarlos a una agencia, en los Gltimos dos porcentajes con un 44,7% el factor importante es

la accesibilidad en encontrar los repuestos y con un 14,8% la ubicacién céntrica.

Figura 14. Conocimiento sobre la empresa Auto Servicio el Porvenir

12. ;Ha visitado Auto Servicio el Porvenir?
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Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

El 57,8% no ha visitado Auto Servicio EI Porvenir, con un porcentaje del 42,4% que si ha
visitado es Unicamente para comprar repuestos y uso del taller. Con estos resultados se
concluye que Auto Servicio el Porvenir debe de reforzar la publicidad para poder atraer a
clientes potenciales.

Figura 15. Calificacién de servicio al cliente de Auto Servicio el Porvenir

13. (Enunaescaladel 1 al 5 siendo 1 Muy malay 5 excelente ; Como calificaria la atencién
a la cliente brindada por Auto Servicio el Porvenir?

60

53 (53%)

40

20

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

Del 42,2% de las personas que ha visitado Auto Servicio El Porvenir, el 53% de los
encuestados calificaron como excelente la atencidn brindada por parte de Auto Servicio El
Porvenir, el 34% de las personas piensan que el servicio es bueno, un 12% se encuentra

inconforme con el servicio que se le ha brindado.

Figura 16. Areas de mejora de Auto Servicio el Porvenir
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14. Por favor seleccione en que area piensa que deberia mejorar Auto Servicio el Porvenir.
Puede escoger 1 o varias respuestas.

Precios 44 (44%)

Horario de atencion

1 (11%)

Servicio al cliente 18 (18%)

Instalaciones 19 (19%)

Mas variedad en productos —38 (38%)

Mas variedad en servicios -39 (39%)

0 10 20 30 40 50

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

De las personas que han visitado el taller el 44% selecciono que deben de mejorar en el area
de precios, en segundo lugar, con un porcentaje del 39% que deberia de incluir mas variedad

de servicios y en tercer lugar el 38% mas variedad de productos.

Al finalizar el analisis se logr6 identificar que el porcentaje de mujeres que cuenta con
vehiculo y se hace responsable del mantenimiento del mismo es mayor en el rango de edades
de 18-30 y disminuye un 20% en edades de 31-45 afios, perdiendo casi la totalidad de
participacion en el rango de edades de 46-60 afios, mientras que el hombre mantiene el mismo
porcentaje entre la edad joven 18-30 afios y la edad adulta 31-45 afios, bajando el porcentaje
a un 11% en edad de 46-60 afios.

Los vehiculos que mas utilizan son los tipos sedan/ turismo, seguido de las camionetas en un
porcentaje mas bajo. Lo que mas buscan a la hora de seleccionar un taller es precio y servicio

en su mayoria, seguido de accesibilidad para encontrar repuestos.

Las personas entre edades de 18-30 afios no han llevado su vehiculo a mantenimiento ya que
han sido afectadas econémicamente por la pandemia, mientras que las personas en el rango
de edad de 31 — 45 afios presentan dificultad para llevar el vehiculo al taller o no disponen de
tiempo, existe un pequefio rango de edad entre 45-60 afios que se vieron afectados de forma

economica y con dificultad para llevar el vehiculo a mantenimiento.

Se puede notar que la mayoria de personas tienen un conocimiento basico del cuidado de su
vehiculo, siendo un 62% con conocimiento basico y un 34% nivel intermedio, solo el 4%
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indico ser experto en el tema en las edades de 18-30 afios; en el rango de edades de 34-45 afios
se mira un comportamiento similar con un 59% de conocimiento de nivel basico, y un 34%
intermedio, dando un giro a la edad de 46-60 afios, donde el 45% se cataloga por tener un
conocimiento intermedio del cuidado de su vehiculo y un 41% conocimiento basico. Esta una
oportunidad para Autoservicio el Porvenir para poder capacitar a sus clientes y mostrarles

porque la importancia de cuidar sus vehiculos.
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El 57% de los encuestados no conocen Autoservicio el Porvenir y un 43 % si lo han visitado, por

lo que se puede notar que se debe reforzar la publicidad de Autoservicio el Porvenir para poder

atraer esos clientes potenciales. De ese porcentaje que ha visitado la empresa existe un 44% que

lo visita solamente para comprar repuestos y un 35% para uso de su taller.

De las personas que han visitado el taller un 53% esté satisfecho con el servicio recibido, un
34% piensa que el servicio es bueno, pero hay un 12% que se encuentra inconforme con el
servicio brindado sugiriendo que se mejoren los precios e incluir mas variedad de productos
y servicios y estarian de acuerdo en ver mas promociones por parte de Auto Servicios el

Porvenir.

El lugar adecuado para captar la atencion de nuestro “target” seria redes sociales y pautas en

medios ATL.

4.2 ANALISIS ENTREVISTAS

Una ventaja de las entrevistas telefonicas reside en que se puede acceder a barrios inseguros,
a conjuntos exclusivos y edificios o casas donde se impide el ingreso (Leon y Montero, 2003),
asi como a lugares geograficamente lejanos al investigador. Por lo que tomando en cuenta la
situacién actual ocasionada por la pandemia de COVID-19 y el riesgo que involucra entrar en
contacto con personas cara a cara se llego a la conclusion que la manera mas apropiada de
realizar entrevistas seria por medio de llamadas telefonicas. La finalidad de las entrevistas es
funcionar como herramienta principal en esta investigacion con metodologia mixta. El
objetivo de realizar 10 entrevistas telefonicas es recopilar y analizar informacion cualitativa
y mas profunda que la recolectada por medio de la herramienta de encuestas en metodologia
cuantitativa.

Se entrevistaron a un total de 3 mujeres y 7 hombres entre las edades de 21 afios a 65 afios y
si bien 10 de las 12 llamadas que se realizaron en total concluyeron en entrevistas exitosas 2

de las solicitudes de entrevista fueron rechazadas por motivo de no querer colaborar por parte



de los candidatos a entrevista. La mayoria de los entrevistados aseguraron que conocieron la
empresa por recomendaciones de sus familiares y amigos, dos personas aseguraron que
conocen la empresa debido a que sus residencias estan ubicadas cerca de una sucursal de Auto
Servicio el Porvenir y por ultimo solamente una persona afirmo que conoci6 a la empresa por

publicidad y luego decidio visitar un local.

La mayoria de los encuestados reconocen que la empresa Auto Servicio el Porvenir tiene un
posicionamiento considerable en la ciudad de Puerto Cortés. La cantidad de tiempo que los
entrevistados llevan siendo clientes de la empresa varia considerablemente, van desde los 4
afios hasta los casi 30 afios de existencia de esta misma. Los entrevistados afirman que la
empresa se ha vuelto su taller principal para darle mantenimiento a sus vehiculos gracias a la
confianza que tantos afios de buen servicio les ha proporcionado, también algunos quienes
han tenido varios vehiculos a lo largo de los afios afirman que a pesar de que han cambiado
de vehiculo su taller principal sigue siendo Auto Servicio el Porvenir. Dos entrevistados
mencionaron gque ya conocian la empresa antes de convertirse en clientes, eran personas que
habian escuchado de la empresa por sus familiares y que al cumplir una edad donde ya
pudieron comprar un vehiculo se volvieron clientes de la empresa. Los encuestados califican

el servicio prestado por la empresa como muy bueno.

En el mundo de la mecénica automotriz es muy frecuente escuchar propietarios de vehiculos
quejarse de talleres particulares por estafas o lo que ellos creen que son estafas. Las
instalaciones, cantidad de mecéanicos, reputacién e historial de la empresa ha ayudado con
estos miedos comunes en los clientes por lo que la mayoria tiene muchas cosas buenas que
decir de la empresa. Un entrevistado joven comento sobre una mala experiencia en la cual no
fue “tomado en serio” por parte del personal, posiblemente por su joven edad. El entrevistado
menciono que esto lo hizo pasar una mala experiencia, este mismo entrevistado agrego que
en esa misma ocasion el mecanico que le prestaba mantenimiento a su vehiculo no realizo un
buen trabajo provocando la averia de un equipo que al que el mismo le toco pagar. Un
entrevistado expuso sobre como en varias ocasiones pensaba que le habian resuelto el
problema de su vehiculo, pero a la hora de probarlo se dio cuenta que no estaba 100%
completo por lo que regreso a la empresa o les dijo en el taller antes de partir y el personal le
soluciono el problema sin ningun cargo adicional. No es parte de los servicios que presta la
empresa, pero una entrevistada de edad avanzada mencioné como se sentia muy satisfecha

con la empresa ya que en ocasiones le han hecho el favor de transportarla a su casa y esperar
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ahi en lugar de esperar en las instalaciones del taller. En el &rea de venta de repuestos al detalle
los entrevistados no han tenido quejas del personal, a excepcidn de una ocasion que el mismo
entrevistado que tuvo que pagar la pieza averiada por el mecanico menciono que saludo a la
encargada de entregar los articulos comprados y ella no lo saludo de vuelta, generando esto
un disgusto con el servicio al cliente de la empresa. Una entrevistada menciono como para
ella es bastante conveniente tener acceso a llamar o a comunicarse por otros medios con la
empresa antes de llegar con su vehiculo, esto para cotizar un precio antes de moverse de su
casa, también para organizar una cita a una hora especifica o averiguar sobre la disponibilidad.
Una de las preguntas incluia un espacio para que los entrevistados hablaran libremente de
cdémo les hubiese gustado que les solucionaran en caso de que hayan tenido un problema, en
resumen, los entrevistados contestaron que un poco de preparacion en servicio al cliente por
parte de todos los miembros (cajeras, personal de entrega de producto, vendedores de
repuestos y mecanicos) es necesario para que estos ultimos traten con el respeto debido a los
clientes. También el evaluar el problema del vehiculo bien antes de comenzar a trabajar en el

mismo puede ayudar a evitar problemas futuros. Los teléfonos deben ser siempre contestados.

La Gltima pregunta de la entrevista fue creada con la finalidad de obtener informacion de parte
de los clientes de como conllevan el confinamiento y la pandemia a la hora de darle
mantenimiento a sus vehiculos. Algunos mencionaron que la pandemia les afecto
econdmicamente ya que algunos perdieron su empleo y darle mantenimiento a un vehiculo no
es tan prioritario como la educacién y la alimentacién o salud, por lo que aseguraron que no
le dieron o han dado el mantenimiento que normalmente acostumbran. Las disposiciones
impuestas por el gobierno en el que una persona tiene autorizado circular Gnicamente si su
numero de identidad coincide con el dia de salir. Esto significa que una persona normal tiene
Unicamente una oportunidad en 2 semanas para llevar su vehiculo al taller, Auto Servicio El
Porvenir habré desde las 7:00 AM hasta las 5:00 P.M por lo que solamente disponen de 10
horas cada dos semanas para darle mantenimiento al vehiculo, si tomamos en cuenta que
algunos vehiculos requieren de hasta 4 horas para una reparacién dependiendo de las
condiciones del vehiculo nos damos cuenta que lo que dicen de no tener tiempo suficiente es
bastante preciso. Por lo que se puede asumir que el tiempo libre, problemas econémicos y las
leyes de circular un dia han perjudicado grandemente a las personas para darle mantenimiento

a su vehiculo.
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4.3 ANALISIS DE LA COMPETENCIA

Tabla 3. Benchmarking

Tabla comparativa de Talleres en Puerto Cortés

’ No. de |Repuestos| Mecanicos |Variedaden| Pagina de
Precio g . . .
Sucursales| en Taller |Certificados | Servicios |redes sociales
Auto Servicio el i . . . .
] Medio 3 Si Si Media Si

Porvenir
Megataller Bajo 1 No N/A Media Si
Uniauto Bajo 1 Si N/A Media Si
Auto Partes

Medio 1 Si N/A Media No
Velasquez
Llantilandia Medio 1 No N/A Baja Si

Mega Taller. (2019). Obtenido 2020

Se logra determinar que la empresa con la ventaja mas alta es Auto Servicio el Porvenir, ya
que esta cuenta con un mayor namero de sucursales, tiene disponibilidad de repuestos en el
taller, cuenta con mecénicos certificados como técnicos de automotrices, variedad en servicios
mecanicos Yy cuenta con redes sociales. La competencia directa para la empresa es Uniauto,
ya que este cuenta con los mismos servicios y productos disponibles y tienen precios
relativamente bajos. Una de las ventajas notorias de Auto Servicio el Porvenir, es que cuenta
con tres (03) sucursales, a diferencia de sus competidores que solamente cuentan con una (01).

Esto aumenta la posibilidad de aumentar la cartera de clientes de la empresa, asi tener un

Uniauto. (2016). Obtenido 2020

posicionamiento mas alto en Puerto Cortés.

5. CAPITULOV

Llantilandia Honduras. (2014). Obtenido 2020
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Segun Wikipedia un automovil, también denominado coche, carro, auto, entre otros; es un

vehiculo motorizado con ruedas utilizado para el transporte. La mayoria de las definiciones de

automovil, hacen referencia a los vehiculos que circulan principalmente por las carreteras, con

capacidad de uno a ocho personas, cuentan con cuatro neumaticos y transportan principalmente a

personas, antes que mercaderias. Debido a su complejo funcionamiento y variedad de elementos

empleados para la formacion y creacion de un automovil este estd dividido en sectores que
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funcionan en sinergia para emplear el fin con el que fue construido. Auto Servicio El Porvenir
como detallista y mayorista de piezas de refaccion de los principales sectores internos para el
funcionamiento de un vehiculo, cuenta con una gran variedad de piezas de refaccion para las
principales marcas y sus modelos Unicos y tipos de vehiculos como turismos, camionetas y
pickups, principalmente las grandes asiaticas como; Toyota, Nissan, Hyundai y Kia, pero también

con un gran catalogo para marcas norteamericana como Ford y Chevrolet.

Productos
Piezas de refaccion

Se disponen de piezas de refaccion en marcas originales y de gama alta, asimismo piezas de gama
baja a precios accesibles para los siguientes sectores de un automovil:

« Direccion » Motor
 Eléctrico * Rodaje

« Embrague « Sellos de sistema
« Enfriamiento « Suspension

» Frenos « Transmision

 Lubricacion

Accesorios

La empresa Auto Servicio el Porvenir también dispone de distintos accesorios tanto para el area
interior como el exterior del vehiculo:
« Adornos » Llaveros

» Desodorantes  Pegatinas
* Herramientas

Carroceria

Se puede encontrar piezas con funciones importantes:
« Abridores  Manecillas para abrir y cerrar los
» Luces cristales

» Retrovisores

Servicios

Auto Servicio El Porvenir cuenta con mecanicos certificados como técnicos automotrices que
realizan mantenimientos a los siguientes sectores de un automavil:
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Aire acondicionado refrigeracion (no) « Frenos
 Direccion  Lubricaron
« Eléctrico (no) « Motor
« Embrague * Suspension

Revision de la Distribucién

Las piezas de refaccion se distribuyen en las 3 distintas sucursales de Auto Servicio El Porvenir,
dos de estas ubicadas en la ciudad de Puerto Cortés y una en la ciudad de San Pedro Sula. Se
busca impulsar, se dispone de un servicio de entregas para que los clientes puedan recibir sus
piezas en cualquier parte de la ciudad y sus alrededores. Los servicios de mecanica y de
mantenimiento de vehiculo se llevan Unicamente a cabo en los dos Unicos talleres ubicados en las

dos sucursales de Puerto Cortés. Igualmente, la empresa también vende productos por mayoreo.

5.1 ANALISIS PEST

Factor politico

A partir de 1980, después de una larga inestabilidad politica y gobiernos autoritarios de caracter
civil y militar, Honduras entro en un proceso de estabilidad democratica y de gobiernos electos
cada cuatro afios mediante el voto popular. La forma de gobierno es republicana, democratica y

representativa. Se ejerce por tres poderes, el poder legislativo, poder ejecutivo y poder judicial.

» Se caracteriza por ser neutro en el &mbito internacional.
» Las democracias mas fuertes y estables de la region.

» Sistema bancario que consiste en pequefias devaluaciones que estan bajo la
administracion del Banco de Costa Rica.

 Sistema central que distribuye el poder politico hacia todo su territorio nacional.
* Principal socioeconémico es EE.UU.

Factor econébmico

El Banco Central de Honduras (BCH) actualizo las proyecciones macroeconémicas contempladas

en el Programa Monetario (PM) 2020-2021considerando los efectos de la crisis sanitaria. EI| BCH
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estima una caida en el PIB para 2020 en un rango de 2.9% a 3.9% Dicha caida estaria explicada,
por el lado de la demanda, principalmente por la contraccion del consumo e inversion privada, asi
como en las exportaciones de bienes y servicios. Por el lado de la oferta, se explica en su mayoria
por el decrecimiento en la Industria Manufacturera; Comercio; Hoteles y Restaurantes;
Agricultura; Transporte y Almacenamiento; y Construccién. (Consejo Monetario

Centroamericano, s.f.)

Por otra parte, se esperaria una recuperacion en 2021 de la economia hondurefia de un rango de
4.0% a 4.5%, asumiendo la suspension gradual de las medidas de contencion a partir del segundo
semestre de 2020 y una mejora en la confianza de los agentes econdémicos. (Consejo Monetario

Centroamericano, s.f.)

El nivel de desempleo incrementaria significativamente casi a un 100% en comparacion al 2019,
donde la tasa de desempleo abierto en Honduras fue de un 5.8%, este porcentaje representaba
alrededor 240 mil personas desempleadas. Con lo que estamos viviendo ante el COVID-19, en el
pais estamos viendo que muy probablemente esta cifra se podria duplicar, cerca de 500 mil
personas, con mayor impacto en los empleos informales, que son aquellas personas que trabajan
al dia, quienes representan cerca del 80% de la poblacién econémica activa y cerca del 70% del
total de la economia nacional, estamos hablando que las consecuencias econdmicas seran

devastadoras, agudizando los niveles de pobreza y pobreza extrema.

Una reduccion del Impuesto Sobre la Venta (ISV) del 15% al 12% va a ser significativo, ademas,
el Estado de Honduras debe prolongar el pago de impuestos sobre la renta, principalmente del
ejercicio fiscal 2018, para que las empresas tengan los ingresos necesarios para hacer frente al
tema de sueldos y salarios de cara a los meses de confinamiento obligatorio. (Presencia

Universitaria, 2020) Factor social:
Honduras con una poblacién de 9, 587,522 personas con una superficie de 112.490 km2.
La pandemia del covid-19 ha tenido un fuerte impacto laboral. Para el cierre de este afio 2020 se

perderan un total de 350,000 empleos, subiendo a 9.5% la tasa de desempleo, estima la secretaria

de trabajo y seguridad social. (UNAH, s.f.)

Sefialan que los jovenes entre 19 a 24 afios registraran una tasa de desempleo del 17.7% y en

menor intensidad en la poblacion. (UNAH, s.f.)
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Mientras que la tasa de subempleo se estara situando en 68.1% siendo maés afectado los hombre

con una tasa de 70.7% y 63.6% para las mujeres. (El Heraldo, 2020)

El pais enfrenta altos niveles de pobreza y desigualdad. Un 48.3% de las personas viven en
pobreza en el pais y el porcentaje de personas viviendo en pobreza en zonas rurales es de 60% es
mayor que en zonas urbanas que es un 38.4%. (Forbes, 2020)

Con respecto al nivel educativo, el 51.6% en promedio de la poblacion hondurefia durante el
periodo 2001 a 2018 alcanz6 como minimo de instruccion el nivel primario, mientras que apenas
un 20.2% alcanzo la educacion secundaria y apenas un 5.0% la educacion superior en 2018.
(UNAH, s.f))

Al analizar la tasa de analfabetismo, se aprecia que ha habido una reduccién gradual al pasar de
18.7% en 2001 aun 12.8% en 2018. continta siendo mayor en el area rural que la urbana, dado
que esta alcanzo al 20.2% de la poblacion rural y al 7.2% de la urbana. (UNAH, s.f.)

Honduras registra altos niveles de violencia con méas de 41 homicidios por cada 100,000 habitantes
(2017), entre las tasas mas altas en el mundo. Ademas, Honduras estd muy expuesta a eventos
naturales adversos y al cambio climatico, especialmente a fuertes lluvias y sequias que ocurren
regularmente y afectan desproporcionadamente a los pobres. (Banco Mundial, 2020)

La emigracion de Honduras se ha dirigido especialmente a Estados Unidos, donde van el 81,93%,

seguido de lejos por Espafa, el 7,21% y México, el 1,91%. (Datosmacro.com, s.f.) Factor

tecnoléqico:

Honduras ocupa el lugar 101 en el ranking mundial de desarrollo tecnoldgico

Grandes, pequefias y medianas empresas en Honduras ahora son parte de la era digital. Los
negocios van cambiando, no importa el tamafio de la empresa, todas necesitan la tecnologia para

sobrevivir.


https://povertydata.worldbank.org/poverty/country/HND
https://povertydata.worldbank.org/poverty/country/HND
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El panorama en el mediano y largo plazo es que mas empresas de Honduras cuenten con su
plataforma tecnologica. El president de Asemtech avizora que en los proximos 10 afios habla una

mayor inversion en tecnologia.

Las cifras de asociacion de empresas de tecnologias y comunicaciones de Honduas indican que la
inversion anual roza 4, ooo millones de lempiras anuales. Los expertos entrevistados coinciden

que la inversion puede crecer 10% annual.

Recien se creo la mesa de innovacion tecnologica para apoyar las fintech lo que permititria a la

industria financiera nacional aumentar su membresia y por ende sus operaciones.

Las medianas y pequefias empresas deben cambiar su enfoque de negocio si pretenden ser
exitosas. En ese sentido Asemtech cuenta con un programa para asesorar aquellas personas
interesadas en constituir empresas y ayudar a definer aspectos como los canals de venta y los

mercados a los que espera attender. (El Heraldo, 2019)

5.2 FORTALEZAS, DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, Y AMENAZAS

La empresa Auto Servicio El Porvenir cuenta con muchas fortalezas desde un buen
posicionamiento en la ciudad de Puerto Cortes como una cantidad considerable de clientes fieles,
pero las debilidades son precisamente el hecho que la empresa se ha quedado atras en la
implementacidn de nuevas formas de hacer negocios y su administracion es un tanto tradicional
cuando deberia organizarse de una mejor manera. Las oportunidades son muchas en distintas areas
tanto en el de poder ofrecer una mejor experiencia que genere valor para los clientes como
oportunidades con los proveedores actuales. Las amenazas de competencia y de factores que

alejen al mercado meta de consumir productos de la empresa son varios.
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Fortalezas

Las fortalezas de Auto Servicio El Porvenir pueden incluir:

1. Alta capacidad de almacenamiento: Las sucursales de Auto Servicio El Porvenir cuentan con
instalaciones aptas para almacenar una gran variedad de inventario, lo que les permite tener el
producto en el lugar indicado cuando el cliente lo solicita.

2. Ubicacion atractiva

3. Catalogo variado de productos y servicios: La empresa provee de repuestos a una gran variedad
de modelos de las marcas més cotizadas en el mercado.

4. Informacién recolectada en la trayectoria: Ya que la empresa cuenta con méas de 25 afios de

haberse fundado, la alta gerencia cuenta con un alto conocimiento del mercado.

Debilidades

La empresa siempre ha descuidado los principios béasicos de la cultura organizacional y el
establecimiento de estructuras jerarquicas claras.

1. Alta gerencia con pocos conocimientos en ciencias administrativas y sociales.

2. Falta de una cultura organizacional enfocada en el establecimiento y cumplimiento de
metas.

3. Servicio al cliente deficiente.

4. Desaprovechamiento de equipo y recursos de la compafiia.

Oportunidades
Auto Servicio El Porvenir puede verse beneficiado por el constante aumento del parque vehicular

del pais. Hay muchas oportunidades de diferenciarse de la competencia actual, como por medio

de publicidad mas agresiva para incrementar el interés sobre el de la competencia.

Amenazas

1. Competencia creciente: El parque vehicular crece afio con afio y con este crece el nimero de
talleres y puntos de ventas de partes de refaccion.

2. Presion de bajar los precios: Los dafios econdmicos que ha traido consigo el confinamiento

social y la pandemia ha dejado a muchas familias con ingresos reducidos.

5.3 ESTRATEGIAS

La estrategia por implementar se basa en brindarle un valor agregado a los clientes de Auto

Servicio El Porvenir con informacion adicional gratuita por medio de las redes sociales,
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plataformas online y en los puntos de venta por parte de los vendedores, informacién cuya finalidad
es de persuadir y concientizarlos sobre la importancia del mantenimiento adecuado y con fines
preventivos. Asimismo, mejorar la experiencia con la empresa mediante capacitaciones de servicio
al cliente, de esta forma diferenciarse de la competencia y estar preparado para las exigencias de

los nuevos consumidores.

Se pretende crear una sensacion y un ambiente de seguridad para los clientes que visitan
garantizandole que el personal esta altamente calificado y preparado para ofrecerle los productos
de mejor calidad o los que mas se acomoden a su presupuesto, de igual forma mejorar la
comunicacion entre mecanico y propietario de vehiculo para que este en palabras de experto pueda

diagnosticar o aconsejar mejor al propietario de un vehiculo.

Difundir el mensaje que Auto Servicio El Porvenir es una empresa comprometida a mantener los
altos estandares de bioseguridad también es un punto clave, ya que es una politica impuesta por el
gobierno la cual obligatoriamente se debe cumplir y ademas es algo que la mayoria de los clientes

esperan y miran como indispensable si visitan un local.

5.3.1 ESTRATEGIA DE COMUNICACION DE MARKETING

En el lanzamiento de la campafia se transmitird publicidad en medios ATL locales para poder
llegar a un mayor namero de clientes potenciales, se evaluaron los horarios y programas para
transmitir las menciones televisivas y las pautas radiales con la empresa Grupo Porvenir,
Canal 35.

Tabla 4. Plan de Medios

Radioy TV:

Grupo Porvenir Canal 35 Total menciones | Spot diarios |duracion spot| valor mensual meses Total Inversion

Menciones en vivo con logo en

pantalla en programas PTV Deportes
y estelar Puerto Cortés de noche mas
8 spots en radio y menciones 144 6 00:30 L 18,400.00 1 L  18,400.00

Obtenido de cotizacion realizada en Septiembre 2020

5.4 PLAN DE ACCION

Se realizard un plan de accion para que la empresa lo pueda implementar en el Gltimo

trimestre 2020, lo cual se detallan las actividades mensuales.




Octubre:

El plan inicia con publicidad en las redes sociales, asesorando a los clientes de la importancia
y el mantenimiento de los vehiculos, asi mismo se capacitara a los empleados en temas de
servicio al cliente y automotriz para brindar un servicio de Calidad a los clientes que visiten

el taller.

También se publicard material en redes sociales para asesorar a los clientes con los nuevos
protocolos de bioseguridad que va a manejar el taller, apoyado por el equipo de servicio al

cliente quien gestionara las citas de los clientes para evitar aglomeraciones en el mismo.

Se colocaran afiches informativos de los protocolos de bioseguridad y se pondran

calcomanias de piso para poder respetar el distanciamiento social de 2 metros.

Noviembre

Dara inicio la campafia “Manos expertas, trayectos duraderos” la cual se utilizard para
incentivar a las personas a llevar su vehiculo a Auto Servicio el Porvenir donde lo atendera
un equipo calificado el cual brindara un mantenimiento de calidad a su vehiculo, la campafa
se lanzara por medios ATL radio y television local, con pautas en redes sociales, se colocara
material POP en el taller y se impartira asesorias virtuales por medio de las redes sociales

para los clientes.

Diciembre:

Se implementara un programa de referidos en este mes en el cual los clientes deberan referir
5 clientes que utilicen los servicios del taller minimo una vez para que pueda ganarse un

cambio de aceite gratis para su vehiculo valorado en L1,200.00.

Se realizara una rifa de L1,000.00 en consumo en Auto Servicio el Porvenir a los clientes

seguidores en redes sociales.

Controles y Evaluaciones:
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El mes de octubre se aplicara una encuesta de satisfaccion a los clientes de Auto Servicio el
Porvenir y en el mes de diciembre se volverd aplicar la encuesta para medir como impacto
las acciones que se tomaron en los meses anteriores referente al servicio que se le brinda al
cliente.

Se medird mensualmente la cantidad de “followers” y el nivel de “engagement” de los
seguidores en las redes sociales del taller, esperando que el contenido que se esté publicando

genere un crecimiento en las interacciones de la pagina.

Figura 17. Timeline de actividades a realizar en plan de mercadeo Auto Servicio el Porvenir

m

Producto

Encuesta de Satisfaccion Encuesta de Satisfaccion

Asesoria a clientes

O
-0
Promocién Campafia:

Manos expertas, trayectos duraderos Giveaway

Precio

Elaboracion propia

5.5 PRESUPUESTO

El presupuesto a invertir en el dltimo trimestre del afio 2020 es un total de L 85,314.50
tomando en cuenta un 10% aproximadamente de la facturacion total del afio, tomando el
equivalente de los tres meses.

Tabla 5. Presupuesto de Mercadeo para el ultimo trimestre 2020 de Auto Servicio el Porvenir
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Presupuesto Plan de Mercadeo Autoservicio el Porvenir
Ultimo trimestre 2020
Above The Line L 26,400.00
Campafias

Manos expertas, Trayectos duraderos Precio unitario cantidad Total
Radio L 18,400.00 1 L 18,400.00
Produccién spot L 8,000.00 1 L  8,000.00
Publicidad Digital L 37,050.00
Disefiador de artes L 2,350.00 3 L 7,050.00
Pauta Facebook L 10,000.00 3 L 30,000.00
Incentivos y promociones L 7,000.00
Giveaway L 1,000.00 1 L 1,000.00
Programa referidos L 1,200.00 5 L 6,000.00
Merchandising L  3,364.50
Afiches L 26.00 L 156.00
Banner L 1,380.00 L 2,760.00
Sticker para piso distanciamiento L 149.50 3 L 448.50
Asesoria/ Capacitaciones L 11,500.00
Calidad de servicio al cliente para empleados 40 personas 1 L 11,500.00
Total: L 85,314.50

Elaboracion propia

6. CAPITULO VI
6.1 CONCLUSIONES

Los factores por los que la compafiia no ha incrementado sus ventas es debido a que no tenian

una estrategia a implementar para operar en la nueva normalidad.

El mercado meta ha quedado con temor de asistir a instalaciones que no cuenten con la
respectiva bioseguridad a parte identificamos que lo que busca nuestro target es precio y

variedad de servicios.

Como parte de la propuesta para ampliar el mercado meta de Auto Servicio el Porvenir, se estard
pautando publicidad de la empresa via radio y televisidn. se realizaran encuestas de satisfaccion
a los clientes que visiten el taller en los meses de octubre y diciembre para poder medir la
efectividad del plan de marketing que se estara implementando. En el mes de Noviembre se
lanzara la campafia “Manos Expertas, Trayectos Duraderos™ que reforzara la cultura del buen
cuidado de sus vehiculos al dejarlo en las manos de los mecénicos certificados de Auto Servicio
el Porvenir. Por ultimo, en el mes de Diciembre se realizara un “giveaway’ para brindarle a los

clientes un plus por su preferencia.
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En conclusion, como parte de la propuesta para ampliar el mercado meta de Auto Servicio el

Porvenir, se estard pautando publicidad de la empresa via radio y television. se realizaran

encuestas de satisfaccion a los clientes que visiten el taller en los meses de octubre y diciembre

para poder medir la efectividad del plan de marketing que se estard implementando. En el mes

de Noviembre se lanzara la campaia “Manos Expertas, Trayectos Duraderos” que reforzara la

cultura del buen cuidado de sus vehiculos al dejarlo en las manos de los mecanicos certificados

de Auto Servicio el Porvenir. Por Gltimo, en el mes de Diciembre se realizara un

“giveaway” para brindarle a los clientes un plus por su preferencia.

6.2 RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda a la empresa Auto Servicio el Porvenir de apoyarse con alianzas comerciales
y solicitud de patrocinios con los grandes proveedores que distribuyen su producto en el
taller, con el objetivo de realizar actividades en conjunto y poder tener mas promociones y

actividades para los clientes en el punto de venta.

. Se recomienda a la empresa Auto Servicio el Porvenir hacer la inversion en la contratacion

de un “community manager” para la creacion y publicacion de artes, campafias, descuentos,
eventos, etc.... de la empresa para mantener una comunicacion frecuente y actualizada con

los clientes.

. Se recomienda a la empresa contratar mas personal con educacion superior como en areas

de; RR.HH, administracion o finanzas. Crear una cultura y jerarquia organizacional mas

profesional y seria y trabajar en todos los departamentos en base a metas y objetivos.

Se recomienda a UNITEC brindar una capacitacion a sus docentes sobre como dar clases en
linea y darle seguimiento a proyectos o practica de graduacion a sus estudiantes en caso de
que la modalidad de “quédate en casa” siga siendo empleada por las entidades

gubernamentales.

. Se recomienda a UNITEC que implementen mas clases practicas para que al graduarse los

estudiantes que no cuentan con experiencia laboral y se le dificulte conseguir trabajo, sientan

mas confianza en poder implementar lo aprendido y poder emprender su propio negocio.
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6. Se recomienda a los futuros graduandos implementar un sistema de comunicacion formal,
por ejemplo: aplicaciones como Google docs o Trello, con sus grupos de proyecto para

facilitar el intercambio y actualizacion del documento siendo utilizado.

7. Se recomienda a los futuros graduandos utilizar la tecnologia como herramienta de trabajo
para facilitar su investigacion , recopilacion de datos y de esta manera obtener un mejor

alcance en los resultados de su tesis.
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GLOSARIO

Utilidades: Beneficio o ganancia, es la diferencia entre los ingresos obtenidos por un negocio y
todos los gastos incurridos en la generacién de dichos ingresos. (;Cual es la diferencia entre
utilidad y rentabilidad?)

Arneses de cable: Un arnés de cableado es una configuracion de cableado disefiada para
dispositivos de cableado especificos. Proporciona un punto de conexion para varios
cables.(SapiensMan.com)

Ensamblaje: Proceso de manufactura en donde las partes son afiadidas conforme el ensamble
semi-terminado se mueve de la estacion de trabajo a la estacion de trabajo en donde las partes
son agregadas en secuencia hasta que se produce el ensamble final. ( Linea de ensamble -
Wikipedia, la enciclopedia libre)

Toque de queda: prohibicién o restriccidn, establecida por instituciones gubernamentales, de
circular libremente por las calles de una ciudad o permanecer en lugares pablicos,
permaneciendo los habitantes Unicamente en sus hogares salvo excepciones de necesidad o
urgencia. (Toque de queda — Wikipedia, la enciclopedia libre)

Pilotaje: Experimentacion que se realiza por primera vez con el objetivo de comprobar ciertas
cuestiones. ( Definicidn de prueba piloto - Qué es, Significado y Concepto)

Inbound marketing: Es una metodologia que combina técnicas de marketing y publicidad no
intrusivas con la finalidad de contactar con un usuario al principio de su proceso de compra y
acompanarle hasta la transaccion final.( Inbound Marketing: qué es, origen, metodologia y
filosofia)

Muestreo por conveniencia: Es una técnica comunmente usada consistente en seleccionar una
muestra de la poblacion por el hecho de que sea accesible. ( Muestreo no probabilistico:
muestreo por conveniencia)



ANEXOS

TABLA1

Céalculo de la Muestra

Formula para calcular la muestra

DATOS
Nivel de confianza Z 1.88
Nivel de poblacion N 235,726
Probabilidad a favor p 0.5
Probabilidad en contra q 0.5
Error de muestra e 0.06

TABLA 2

Unidad de Analisis

Poblacion de clientes

Géneros Indistinto

Z2xpxq
n= e2
882x 0.5x 0.5
6
n=
n = 245.44

Empresa Auto Servicio el Porvenir

TABLA3

Benchmarking

Edad >25 a <70 afios

Tabla comparativa de Talleres en Puerto Cortés

] No. de |Repuestos| Mecanicos |Variedaden| Pagina de
Precio ege . . .
Sucursales| en Taller |Certificados | Servicios |redes sociales
Auto Servicio el ) . . . .
. Medio 2 Si Si Media Si
Porvenir
Megataller Bajo 1 No N/A Media Si




Uniauto Bajo 1 Si N/A Media Si
Auto Partes

Medio 1 Si N/A Media No
Velasquez
Llantilandia Medio 1 No N/A Baja Si

Mega Taller. (2019). Obtenido 2020

TABLA 4

Plan de Medios

Uniauto. (2016). Obtenido 2020

Radioy TV:

Llantilandia Honduras. (2014). Obtenido 2020

Grupo Porvenir Canal 35 Total menciones | Spot diarios |duracién spot| valor mensual meses Total Inversién
Menciones en vivo con logo en

pantalla en programas PTV Deportes

y estelar Puerto Cortés de noche mas

8 spots en radio y menciones 144 6 00:30 i 18,400.00 1 L  18,400.00

TABLAS

Presupuesto de Mercadeo para el Gltimo trimestre 2020 de Auto Servicio el Porvenir

Presupuesto Plan de Mercadeo Autoservicio el Porvenir
Ultimo trimestre 2020
Above The Line L 26,400.00
Campafias

Manos expertas, Trayectos duraderos Precio unitario cantidad Total
Radio L 18,400.00 1 L 18,400.00
Produccién spot L 8,000.00 1 L 8,000.00
Publicidad Digital L 37,050.00
Disefiador de artes L 2,350.00 3 L 7,050.00
Pauta Facebook L 10,000.00 3 L 30,000.00
Incentivos y promociones L 7,000.00
Giveaway L 1,000.00 L 1,000.00
Programa referidos L 1,200.00 L 6,000.00
Merchandising L 3,364.50
Afiches L 26.00 6 L 156.00
Banner L 1,380.00 2 L 2,760.00
Sticker para piso distanciamiento L 149.50 3 L 448.50
Asesoria/ Capacitaciones L 11,500.00
Calidad de servicio al cliente para empleados 40 personas 1 L 11,500.00
Total: L 85,314.50
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FIGURA1

Reporte de ingresos en un periodo de un afio

Reporte de ventas

L. 10,000,000.00
L. 9.000,000.00
L. 8,000,000.00
L. 7.000,000.00
L. 6.000,000.00
L. 5,000,000.00
L. 4,000,000.00
L. 3.000,000.00
L. 2,000,000.00
L. 1,000,000.00

L. 0.00

El Porvenir, A. (2020). Base de Datos Auto Servicio El Porvenir. Obtenido 2020.



FIGURA 2 Espinoza, (2011) Plan
Estratégico de
Marketing y su
Influenciaen la
Comercializacion.
Obtenido 2020.

Operacionalizacion de las Variables

Conducta

Poder adquisitivo

_

FIGURA 3

e Gustos y preferencias

Posicionamiento

Porcentaje de

Plan de
merkering [y edad de las
estrategico Empresa — Recursos
personas

encuestadas que
cuentan con

Plan de accion

— Costo vehiculo en
Costo/Beneficio — Cortés
a— Beneficio
1. Edad:

&

49 2%

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA 4

Género de las personas encuestadas que son responsables del mantenimiento de su vehiculo

1. Genero:



@ Masculino
@ Femenino

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURAS

Porcentaje de personas que cuentan con vehiculo propio

1. ¢Cuenta con vehiculo propio?

[ ]
® No

)

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA 6

Cantidad de vehiculos que tienen las personas en el departamento de Cortés
1. ¢Con cuantos vehiculos cuenta?

® Uno
® Dos

@ Tres o mas

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.
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FIGURA7

Porcentaje de personas responsables del mantenimiento de los vehiculos

1. ¢Es usted responsable del mantenimiento de uno o varios vehiculos?

® S
® No

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA 8

Donde prefieren realizar el mantenimiento de los vehiculos

1. ;Dénde realiza el mantenimiento del vehiculo?

® Agencia
@ Taller

~

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA9

Con qué frecuencia realiza mantenimiento a su vehiculo

1. ¢Con que frecuencia le realiza el mantenimiento a su vehiculo?



® Mensualmente

@ Cada 3 meses

@ Cada 6 meses

@® 1vezalafio

@ Cuando se descompone

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA 10
Frecuencia de uso de vehiculo

1. ¢Con que frecuencia hace uso de su automovil?
@ Diariamente
@ Dos a cuatro veces a la semana
@ Fines de semana |
11.8% @ Cuando es necesario

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA 11

Tipo de vehiculo que conduce

1. ¢ Qué tipo de automavil conduce? Puede escoger hasta dos respuestas.

Sedan/Turismo 134 (56,5 %)

Camioneta 82 (34,6 %)

SUV/Camioneta pequefia 44 (18,6 %)
Pick-Up —49 (20,7 %)

Busito |—1 (0,4 %)

0 50 100 150

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.
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FIGURA 12

Conocimiento de uso y mantenimiento de su vehiculo

1. (Como calificaria su conocimiento del correcto cuidado y mantenimiento de un

automovil?

@ Basico
@ Intermedio
@ Experto

il

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA 13

Factores que influyen para escoger un taller

1. ¢ Qué factor o factores toma en cuenta de un taller a la hora de darle mantenimiento a su

vehiculo? Puede escoger multiples respuestas o una solamente.

Precio 175 (73,8 %)

Servicio

192 (81 %)

Accesibilidad en encontrar

—106 (44,7 %)
los repuestos

Ubicacién céntrica 35 (14,8 %)

0 50 100 150 200

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA 14

Conocimiento sobre la empresa Auto Servicio el Porvenir
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1. ;Ha visitado Auto Servicio el Porvenir?

@® si
57,8% ® No

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA 15

Calificacién de servicio al cliente de Auto Servicio el Porvenir

1. ¢Enunaescala del 1 al 5 siendo 1 Muy mala y 5 excelente ¢ Como calificaria la atencion
a la cliente brindada por Auto Servicio el Porvenir?

60
53 (53%)

40

20

Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA 16

Areas de mejora de Auto Servicio el Porvenir

1. Por favor seleccione en que area piensa que deberia mejorar Auto Servicio el Porvenir.
Puede escoger 1 o varias respuestas.

Precios —44 (44%)
Horario de atencion

Servicio al cliente

Instalaciones

Mas variedad en productos 38 (38%)

Mas variedad en servicios



Encuesta de Auto Servicio el Porvenir. Obtenido 2020.

FIGURA 17

Timeline de actividades a realizar en plan de mercadeo Auto Servicio el Porvenir

m

Producto

Encuesta de Satisfaccion Encuesta de Satisfaccion
. Asesoria a clientes .
Promocidn (SR
Manos expertas, trayectos duraderos Giveaway

Precio
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ENCUESTA
¢Cuenta con vehiculo propio? (Opcién Unica)
a) Si
b) No
¢Con cuantos vehiculos cuenta? (Opcion Unica)
a) Uno
b) Dos
c) Tres o mas
¢Es usted responsable del mantenimiento de los vehiculos? (Opcién Unica) a) Si
b) No (Fin de la encuesta)
¢Donde realiza el mantenimiento del vehiculo? (Opcion Unica)
a) Agencia
b) Taller
¢Con que frecuencia realiza el mantenimiento a su vehiculo? (Opcion Unica)
a) Quincenalmente (Pase a la pregunta 7)
b) Mensualmente (Pase a la pregunta 7)
c) Dos veces al afio (Pase a la pregunta 7)
d) Unavez al afio (Pase a la pregunta 7)
e) Cuando se arruina (Pase a la pregunta 7)
f) No realizo mantenimiento a mi vehiculo (Pase a pregunta 6)
¢Porque no realiza mantenimiento a su vehiculo? (Opcion Unica)

Factor tiempo
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10.

b)
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Factor econémico

No lo veo necesario

¢Con que frecuencia hace uso de su automovil? (Opcion Unica)
Diario

Dos a Cuatro veces a la semana

Solo el fin de Semana

Cuando es necesario

¢ QUué tipo de automovil conduce? (Opcion multiple)
Sedan/Turismo

Camioneta

SUV/Camioneta pequefia

Pick-Up

Busito

¢Como calificaria su conocimiento del correcto cuidado y mantenimiento de un

automovil? (Opcién Unica)
Basico
Intermedio

Experto

Que es lo que busca al elegir un taller para mantenimiento de su vehiculo

(Opcién multiple)

Precio



11.

12.

13.

14.

b) Comodidad y servicio

c) Accesibilidad en encontrar los repuestos.

d) Ubicacion centrica
¢Ha visitado Autoservicio el Porvenir? (Opcion Gnica)

a) Si

b) No (pasar a pregunta 14)
¢Qué opina de la atencion brindada en Auto Servicio el Porvenir? (Opcion
Unica) a) Excelente

b) Buena

c) Regular
d) Mala

e) Muy Mala

¢ Qué deberiamos mejorar? (Opcién multiple)
a) Precio
b) Horario de atencién
c) Servicio al cliente
d) Instalaciones

¢Le gustaria le brindaramos mas informacion referente al beneficio del
mantenimiento continuo de su vehiculo? (Opcion Unica)

a) Si

b) No
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15.

16.

17.

b)

d)

b)

¢Dénde preferiria ver publicidad de Auto Servicio el Porvernir? (Opcién multiple)

a) Redes sociales

Radio

Television

Periddicos

Edad (Opcidn Unica)
18-30

31-45

46-60

61 a mas

Genero (Opciodn Gnica)
Femenino

Masculino
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ENTREVISTA

1. Nombre:

2. Edad:

3. ¢ Cbémo se dio cuenta de Autoservicio el Porvenir?

4. ¢ Cuanto tiempo lleva como cliente de Autoservicio el Porvenir?

5. ¢COomo ha sido su experiencia al traer a mantenimiento su vehiculo al taller?

6. ¢Ha tenido alguna queja del servicio prestado en el taller? De ser asi (Coémo le

ayudaron a solucionarlo?

7. Hableme de su experiencia durante la pandemia. ;Como compra repuestos?

¢Como repara o le da mantenimiento a su vehiculo?



