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RESUMEN

El informe que se presenta a continuacion, se analiza cuales son los factores a considerar
en la elaboracion de la propuesta del plan de mercadeo para la academia de manejo de
automoviles orientada a mujeres, en el municipio de Guatemala, departamento de

Guatemala.

En los dltimos afios la academia de manejo objeto de estudio, ha tenido un crecimiento e
inversion en sus sedes de atencion al publico, ubicados en ocho puntos en centros
comerciales, en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala; esto como
resultado a la alta demanda de mujeres con la necesidad de aprender a manejar un

automovil.

A pesar que la empresa tiene una cobertura en las principales avenidas, existe potencial
para incrementar las ventas, en la actualidad las sociedades han evolucionado de tal
manera; que la igualdad de género es algo natural, el papel de la mujer es cada vez mas
importante y determinante en todas las actividades del sector econdémico, integrando
activamente la participacién de las mujeres dentro de la economia. La mayoria de los
negocios no emplean estrategias adecuadas de mercadeo que contribuyan al impulso de
los servicios y al crecimiento de la empresa de forma planificada. Lo anterior, motivé a
desarrollar el presente Trabajo Profesional de Graduacion, que busca proveer una

solucién a las limitaciones actuales.

Para el desarrollo del informe se formularon objetivos de investigacion, que fueron
abordados con instrumentos de caracter cualitativo y cuantitativo, estos permitieron la
recoleccion de datos primarios. El instrumento de caracter cualitativo consistié en una
entrevista a profundidad aplicada a la directora general; asi mismo, el instrumento
cuantitativo, se conformé por una encuesta enviada a una muestra de 200 clientes que
contrataron el servicio de clases de manejo en sus diferentes opciones de servicio que la
academia objeto de estudio ofrece, estuvo comprendida por hombres y mujeres en su
mayoria mujeres de 18 a 39 afos, domiciliados en el municipio de Guatemala,
departamento de Guatemala, y que pertenecen a un nivel socioeconémico medio (C1 —
C2-C3).



La parte metodolégica se completé con fuentes secundarias, comprendidas por tesis,
libros de texto, estudios y articulos relacionadas al tema. La aplicacion de los
instrumentos y la recopilacion de informacion, permitié conocer las principales causas por
el cual las alumnas contratan el servicio de aprendizaje de manejo, entre las cuales se
pueden destacar: primero: seguridad emocional y psicolégico que da a los padres o
esposos, a que las clases son impartidas por instructoras, segundo: seguridad fisica al
brindar su servicio denominado “puerta a puerta” el cual consiste en llegar a la residencia
de la alumna conforme al horario que mas les convenga, tercero: la ubicacion de cada

sucursal y su facil acceso, entre otros.

La academia tiene una aceptacién favorable en el mercado por ser una academia
dedicada a la ensefianza de mujeres con instructoras del mismo sexo, ofrece un portafolio
de servicios ideal para la alumna que carece de conocimiento o en que llevan alguno
previo. Por consiguiente, con respecto a la competencia, se concentra principalmente en
academias con la misma unidad de negocios, en la ensefianza del mismo segmento que
son mujeres o en la ensefianza de hombres y mujeres; en su mayoria utilizan métodos
muy parecidos, sin embargo, todos con un solo objetivo que el alumno adquiera un

certificado y asi obtenga una licencia de conducir de forma segura y responsable.

La mayoria de los clientes conoce que la academia de manejo objeto de estudio mantiene
precios mas altos con relacion a la competencia, pero una parte de ellos considera que
un precio alto es igual a la calidad alta, sinébnimo de calidad de ensefianza. En su mayoria
de los encuestados consideran que la academia se encuentra ubicada en un buen punto
de acceso como lo son los centros comerciales. Casi en su totalidad de los encuestados
han podido ver o escuchado alguna publicidad de la academia, el cual proviene de redes
sociales, sin embargo, han coincidido que también deben utilizar vallas y television para
darse a conocer. Como resultado del analisis e interpretacion de la informacion recopilada
por las distintas fuentes consultadas y haciendo uso de los conocimientos adquiridos por
el autor, se formul6 una propuesta de plan de mercadeo que se adecla a las necesidades
actuales de la academia de manejo, el cual incluye el analisis competitivo, objetivos

claros, estrategias y tacticas con su respectivo presupuesto para la implementacion.



i
INTRODUCCION

El presente trabajo de graduacidén busca a través de cuatro capitulos, el desarrollo del
tema “Plan de mercadeo para una academia de manejo de automoviles orientada a
mujeres, ubicada en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala”,
estableciendo gradualmente cada etapa para el abordaje de la problematica y la

presentacion de solucion a la pregunta de investigacion.

El primer capitulo hace referencia a los antecedentes del sector, donde se muestra
informacion relevante de los actores principales que hacen posible que esta industria sea
concebida de forma organizada y que cumpla con regulaciones establecidas en la ley
denominada Ley de Transito y su Reglamento Decreto 132-96 y su Acuerdo Gubernativo
242-99 Reglamento para el Funcionamiento de las Escuelas de Aprendizaje de Transito,
faculta al Ministerio de Gobernacién por conducto del Departamento de Transito de la
Direccion General, como la encargada de autorizar y registrar las escuelas de
aprendizaje, al tener claro los roles de cada actor en esta industria brinda claridad a la
persona que desea aprender a manejar un vehiculo para contratar y a donde poder

acudir.

Por su parte, este capitulo aporta una resefia de la academia objeto de estudio su
trayectoria y los productos que ofrece actualmente. Para cerrar este capitulo, la
informacion general de la industria se complementa con estudios que fueron realizados
por diferentes autores que aportan en gran medida un andlisis comparativo con otras
empresas, para hacer una comparacion referencial de sus hallazgos con los principales

puntos identificados en el informe.

El segundo capitulo, describe el marco tedrico mediante la recopilacién bibliografica de
varios autores para proporcionar un soporte conceptual al desarrollo del documento. Las
fuentes secundarias de informacion consultadas tienen su base en textos, estudios o
informes de investigacion que avalan cientificamente los conceptos utilizados y que

permiten la adaptacion de las teorias para el desarrollo de la propuesta, en concordancia



se utiliza de base y guia el libro Jerez, (2018) que nos permite la conceptualizacion de

como formular los temas para el plan de mercadeo.

El capitulo tres, se establece la metodologia a emplearse para este informe, incluye la
definicion del problema, el establecimiento de la pregunta de investigacion y delimitacion,
también, se incluyen los objetivos, divididos en un objetivo general y cinco especificos;
con ello permitird orientar a la investigacion de forma clara y concisa. Para terminar este
apartado, se establece el disefio de investigacion utilizado, abordando de manera

individual cada objetivo de estudio.

En el capitulo cuatro, hace referencia a la discusién de resultados obtenidos, en esta
seccion indica los resultados obtenidos de la investigacion, trabajo de campo y la
aplicacion de los instrumentos seleccionados segin su metodologia de cada uno de los
objetivos. La informacion obtenida en esta seccion sirvié como base para la elaboracion
del plan de mercadeo para la academia de manejo de automdviles orientada a mujeres,
con un enfoque mercadoldgico para la resolucién de cada uno de los objetivos, en esta
seccion se analizan cada una de las respuestas obtenidas de la entrevista de

profundidad, asi como la encuesta.

En el quinto capitulo de este informe se encuentra las conclusiones, que confirman los
objetivos del presente informe. En este apartado también se incluyen recomendaciones
elaboradas por la autora que son una antesala a la propuesta del plan de mercadeo que

se incluye posteriormente.

Por ultimo, se presenta la bibliografia que se utilizé6 como fundamento tedrico del informe,
se encuentra conformada por obras de distintos autores, asi como documentos e

informes cientificos, que apoyan exitosamente al presente informe.



1. ANTECEDENTES

Se establecen los antecedentes del sector, de la academia de manejo, el estudio para
formular las bases del Trabajo Profesional de Graduacion y conocer la perspectiva de los

actores principales del mercado con relacion al tema que se aborda.

1.1. Antecedentes del sector

Las escuelas o academias de manejo como se hacen llamar en la actualidad;
instituciones dedicadas a la ensefianza del aprendizaje de conducir un automdvil, juegan
un papel relevante en la vida de muchas personas con el objetivo de aprender a manejar
un vehiculo, no basta con sacar una licencia, si no que conlleva una responsabilidad del

individuo de su integridad fisica como la integridad de su entorno.

“La prevencion, educacién y seguridad vial, es una instruccion cuyo aprendizaje
debe iniciar desde las escuelas y colegios, en donde a temprana edad los nifios
sean ensefiados en el auto cuidado y cuidado por el otro en las vias publicas, que
les permita desarrollar una cultura de seguridad vial en las calles” (PROVIAL,
2021)

En Guatemala para conducir un vehiculo se debe obtener y portar la licencia de conducir,

para lo cual la ley establece:

“La licencia de conducir es el documento emitido por el Departamento de Transito
de la Direccién General de la Policia Nacional que autoriza a una persona para
conducir un vehiculo, de acuerdo con esta ley, sus reglamentos y demas leyes
aplicables. En consecuencia, habilita e identifica a su titular como conductor, quien
esta obligado a portar la licencia de conducir siempre que conduzca un vehiculo y
exhibirla a la autoridad cuando sea requerida”. (Articulo 14, Ley de transito y su
reglamento, 1996, Decreto 132-96).

Para que esto se desarrolle, existe primeramente la ley general la cual seria la Ley de
Transito y su Reglamento Decreto 132-96 creado por el Congreso de La Republica de

Guatemala, el cual en su articulo cuatro y cinco regulan las entidades siguientes:



Ministerio de Gobernacién quien autoriza las escuelas de aprendizaje y el Departamento
de Transito de la Direccion General de la Policia Nacional Civil quien registra dichas
escuelas de aprendizaje, para ampliar las funciones de estas entidades, el presidente de
la Republica que en vida fuera Alvaro Enrique Arzu Irigoyen; crea el Acuerdo Gubernativo
242-99 que lleva por nombre Reglamento para el Funcionamiento de las Escuelas de

Aprendizaje de Transito.

También es importante recalcar que la persona que va a manejar un vehiculo retna
ciertos requisitos como lo establece el Articulo 15, Ley de Transito y su Reglamento,
Decreto 132-96.

a) “Estar habilitado mediante licencia de conducir, extendida por la autoridad
correspondiente.

b) Encontrarse en pleno goce de sus capacidades civiles, mentales y volitivas.

c) Conducir el vehiculo en la via publica por el lugar, en la oportunidad, modo, forma
y dentro de las velocidades establecidas conforme esta ley, sus reglamentos y

demas leyes aplicables”.

Respecto a las academias o instituciones de manejo en el pais el Articulo 17, Ley de

Transito y su Reglamento, Decreto 132-96, indica:

“Los certificados o titulos extendidos por las escuelas de aprendizaje de transito,
debidamente autorizadas por el Ministerio de Gobernacién y registradas en el
Departamento de Transito, seran validos para acreditar la capacidad tedrica y
practica de quienes soliciten licencia de conducir, segun lo normen los

reglamentos”.

Este articulo se amplia en el Articulo 15. Acuerdo Gubernativo 242-99 Reglamento para

el Funcionamiento de las Escuelas de aprendizaje de Transito, indica:

‘Las Escuelas de Aprendizaje de Transito, con base en los examenes que
practiquen deberan extender certificados de capacitacion tedrica y practica, en los

formularios que para el efecto les proporcionara el Departamento de Transito. Por



tal expedicion de certificados podran cobrar el valor que les fije el Departamento

de Transito”.

Es importante citar la ley debido que al conducir un vehiculo la responsabilidad que se
adquiere es alta. Por lo tanto, las academias de manejo tienen que ser profesionales,
certificadas, avaladas vy fiscalizadas por el Ministerio de Gobernacion, por conducto del
Departamento de Transito, asi como cumplir con todos los requisitos para instruir a
buenos conductores, no solamente con habilidades técnicas, sino concientizarlos del

grado de responsabilidad que estan adquiriendo al ir al volante.

Dicho lo anterior, las escuelas o academias de manejo brindan el servicio de aprendizaje
de manejo de un vehiculo a hombres y mujeres, sin embargo, la academia de manejo de
automoviles orientada a mujeres, encontrd0 una oportunidad en el mercado en la
ensefianza con instructoras mujeres, valor agregado que significa brindar tranquilidad a

una comunidad con valores patriarcales, respecto a la seguridad y el trato a las alumnas.

Respecto al género al que va dirigida la academia cabe realzar que la ONU en su discurso
para el dia de la mujer en marzo de 2020, a nivel internacional, explica: “el acceso a las
mujeres a la educacion...beneficia a sus familias y a sus comunidades, y pueden
aumentar el futuro ingreso a una nifia hasta un 25%” la academia se dedica a la
educacion vial de mujeres, es una habilidad, que a futuro puede convertirse también para

ellas, en una fuente de ingresos. (ONU, 2022)

1.2. Antecedentes de la Empresa

Academia de manejo de automdviles orientada a mujeres, es una institucién enfocada y
especializada en la ensefianza automovilistica para el segmento de mujeres. Surge como
un proyecto de emprendimiento femenino, con la finalidad de educar vialmente a las
guatemaltecas de manera amena, dinamica y sobre todo en un ambiente seguro y de
confianza. Es de resaltar que es una de las primeras academias en Guatemala
especializada en la ensefianza automovilistica orientada a mujeres, el tramite de licencias

de conducir y en la ensefianza con instructoras mujeres. Con cinco afios de experiencia



se ha logrado posicionar dentro de las academias de manejo mas conocidas en el

mercado.

El servicio que ofrece la academia, tiene como caracteristica relevante que la
administracion y operacion de la academia, esta integrada en su mayoria por mujeres
incluyendo sus instructoras de manejo, quienes estan altamente calificadas y certificadas
para ofrecer una educacion vial de calidad en un ambiente seguro. Ademas, el valor
agregado que tiene la academia es incentivar a que las mujeres sean independientes al
ir al frente del volante, concientizar la importancia de la conduccion vial con cursos y
certificaciones que brinda la academia, esto con el objetivo de reducir el indice de

accidentes de transito en la Guatemala.

En la actualidad se ha brindado este servicio a casi 5,000 mujeres, logrando que se
formen en sus instalaciones, las cuales han recibido cursos para conducir y talleres de
mecanica automotriz. Sus cursos y horarios son flexibles y se adaptan a las necesidades
de sus clientes, incluso tienen la opcién de servicio de “puerta a puerta”. Dentro de los
temas relevantes que abarcan los cursos estan: las sefializaciones y el reglamento de
trnsito, los cuales son necesarios para obtener la licencia, ademas, dentro del pénsum
tienen otro valor agregado, el cual es una capacitacion especifica de mecanica basica
donde sus clientes aprenden lo esencial de su vehiculo como: checar los niveles de

aceite, de agua, revision de llantas, entre otros.

En cuanto a procesos administrativos y legales, la academia de manejo objeto de estudio
cumple con lo requerido por el Acuerdo Gubernativo 242-99 que lleva por nombre
Reglamento para el Funcionamiento de las Escuelas de Aprendizaje de Transito, que la
faculta para ensefar y certificar a toda alumna que cumpla con lo establecido por dicho

acuerdo.

Actualmente se cuenta con ocho centros de atencion al cliente en puntos estratégicos en
la zona metropolitana y algunos departamentos de Guatemala, especificamente en
centros comerciales de prestigio con un equipo de trabajo conformado por 80 mujeres

entre ellas servicio al cliente, telemercadeo e instructoras de manejo. También cuenta



con pagina de Facebook e Instagram para llegar a clientes potenciales y seguir

expandiéndose a lo largo del pais.

1.3. Antecedentes del estudio

Camarena, Calvalcanti, Diaz y Grandez (2021) en su tesis para obtener el grado de
Magister en Administracion, Universidad ESAN, con el tema “Plan de negocios para
implementar una escuela de manejo con simuladores” Peru, donde utilizé la metodologia
documental, de campo utilizando un analisis cualitativo y cuantitativo con el apoyo de
instrumentos de investigacion como lo fue la observacion, encuesta y experimento.
Camarena et al. (2021) plantean un modelo de negocios como un servicio intangible que
brinda una preparacion de nuevos conductores al aprobar un examen de manejo, asi
como fomentar una cultura de conductores consientes para incrementar un entorno de
seguridad al conducir en las calles del Perd, con ello ponen énfasis en el plan de
mercadeo, optaron por una estrategia de diferenciacion, buscando posicionar a la escuela
de manejo, brindando una propuesta en la mente de los consumidores como simbolo de
calidad, innovacion y empatia en la ensefianza, por otro lado, elaboraron estrategias de
mercadeo digital y tradicional con el fin de dar respuesta a que el publico objetivo sefiala

alas redes sociales y busquedas en el navegador como medios favoritos para informarse.

Rios y Valencia (2020) en su tesis para optar al grado académico Magister en
Administracién, Universidad Santo Tomas con el tema “Plan Estratégico de Marketing”
Colombia, donde hizo uso de metodologia aplicada al plan estratégico de mercadeo
utilizando fuentes primarias como secundarias, con el apoyo de focus group (grupos de
enfoque) analizando factores internos y externos, y la aplicacion de una encuesta.
Establecieron variables para la gestion de mercadeo, las cuales recaen en el plan
estratégico, con ellos se obtuvieron datos para la elaboracion de la estrategia para el
mejoramiento de la gestién del mercadeo, exponen que un cliente genera mas beneficios
para la empresa a medida que la relacion entre ambos se haga mas duradera, y por lo
tanto habra mayores beneficios econdmicos para la organizacion, que se considera un

dato importante en la implementacién del plan estratégico de mercadeo.



Lépez (2019) en su tesis para optar al titulo Magister en mercadotecnia con mencién en
mercadeo digital, Pontifica Universidad Catélica del Ecuador con el tema “Propuesta de
implementacion de e-commerce y marketing en linea en el grupo Colour Republic con
perspectiva de crear ventajas competitivas frente a sus principales competidores” Quito,
donde hizo uso de la metodologia cualitativa y cuantitativa con un tipo de muestreo no
probabilistico. Propuso herramientas en linea para el mejoramiento de la gestion de e-
commerce, branding y comportamiento del consumidor en la industria, con el fin de dar
soluciones de software para la gestion de la informacion con ello tratar las necesidades

de la organizacién de forma integrada mediante procesos automatizados.

Alvarado (2018) en su tesis para optar al titulo de Maestria en Gerencia y productividad,
Universidad APEC con el tema “Propuesta de un plan estratégico de marketing para la
empresa AE Disefio de proyectos en el distrito nacional, en el aflo 2019” Santo Domingo,
D.N., en dicha investigacion hizo uso de la metodologia cualitativa con un disefio no
experimental, de tipo de estudio exploratorio — descriptivo. Propone un disefio de un plan
estratégico de mercadeo, realiza dicha propuesta con el objetivo de encontrar estrategias
atractivas con el fin de aumentar los niveles de productividad de la empresa y a su vez
aumentar la cartera de clientes como su participacién en el mercado, en la propuesta
brinda métodos para dar seguimiento al plan de mercadeo y realizar controles para llevar

a cabo los objetivos propuestos.

Villalobos (2015) en su tesis para optar al grado académico de Magister en Gerencia de
Marketing, Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil con el tema, “Plan de
marketing del sello editorial “El Tucan Editores” de la empresa Ediciones Holguin S.A.”
Guayaquil — Ecuador, la metodologia que utilizé fue la evaluativa apoyado con fuentes
primarias y segundarias con la utilizacion de focus group, encuestas y entrevistas con el
fin de analizar la informacion obtenida directamente de las personas involucradas.
Plantea posicionar al sello editorial “El Tucan Editores” dentro del mercado de las obras
literarias, por medio de un plan de mercadeo desarrollado con base a un estudio de
mercadeo, los resultados obtenidos de la aplicacion de las herramientas detalladas

permitieron conocer la situacién actual de “El Tucan Editores” frente a sus principales



competencias; y con ello, desarrollar las estrategias que orientaron el sentido del tema
propuesto, dentro de las cuales se ubico la planificacion cronolégica de las mismas y
valores de inversion que requieren, y consecuentemente, realizar mejoras en las mismas
que permitan a los vendedores incrementar la cantidad de ventas concretadas, esto

permitira mejorar el posicionamiento y volimenes de ventas.



2. MARCO TEORICO

En este capitulo se definen los conceptos que forman parte de la base central del tema
en estudio, se emplearon fuentes primarias y secundarias para fundamentar la propuesta

profesional del plan de mercadeo, abordando su conceptualizacidén y estructura.

2.1 Conceptualizacion

El plan de mercadeo es un documento que forma parte del plan estratégico, en el mismo
se deben detallar los lineamientos comerciales, enfocados a un producto o un servicio,
este plan de mercadeo se debe desarrollar en un periodo de tiempo determinado y debe
ir enfocado especificamente a una region geografica (Jerez, 2018). De lo contrario el

estudio puede extenderse o desviarse del objeto de estudio.

Por tal razén, para desarrollar el plan de mercadeo es de suma importancia tener definido
el objetivo general que la empresa en estudio desea alcanzar, dicho objetivo es la base
central y el punto de partida para la propuesta del plan de mercadeo, todos los esfuerzos
gue se realicen iran enfocados para cumplir este objetivo incluyendo las estrategias que

se propongan.

Otro aspecto importante a tomar en cuenta es la vision de la empresa, ya que los objetivos
del plan de mercadeo deben ir alineados a la visibn empresarial, con el objetivo de

proyectar correctamente todas las acciones.

La planeacion de marketing comprende el disefio de las actividades relacionadas con
los objetivos de marketing y su entorno cambiante. La planeacion de marketing es la
base de todas las estrategias y decisiones de marketing. Todos los elementos como
lineas de productos, canales de distribucién, comunicacién de marketing y fijacion de

precios estan delineados en el plan de marketing. (Lamb, Hair y McDaniel, 2011, p.36)

Bien lo menciona Cohen (2001) cuando indica que un plan de mercadeo es una guia que
conduce paso a paso a una serie de procedimientos, en ella se indica qué hacer, cOmoy

por qué hacerlo. Este plan es esencial para el funcionamiento de cualquier empresa, con



la finalidad que la comercializacidn sea eficaz y rentable tanto de sus productos como de

SuS Servicios.
Se detallan puntos importantes de la funcién del plan de mercadeo:

e Sirve de mapa para lograr los objetivos propuestos.

e Es util para el control de la gestion y la puesta en practica de la estrategia, permite
ver si la proyeccion se esta cumpliendo para corregir alguna desviacion.

e Informa a los participantes su papel y funciones en el plan.

e Permite obtener recursos para ejecutar el plan.

e Estimula el buen empleo de los recursos disponibles.

e Sirve para detectar los problemas, oportunidades y amenazas.

e Con este plan se esta preparado de mejor manera a los cambios repentinos de los

competidores o aquellos que sean predecibles.

Asi mismo el plan de mercadeo proporciona la descripcibn de cémo la organizacion
combinara el producto, la fijacion de precios, la distribucion y las decisiones de promocion
para crear una oferta que resulte atractiva a los clientes. También trata de la
implementacion, el control y el ajuste continuo de estas decisiones. (Ferrell y Hartline,
2012, p.16)

La importancia del plan de mercadeo en una empresa es determinante, constituye un
factor clave para minimizar riesgos y evitar el desperdicio de recursos y esfuerzos; en

este sentido:

El plan de mercadeo se torna imprescindible principalmente, en lo que se refiere a
gestion, finanzas o estrategia. Por este motivo, el departamento responsable del plan
de mercadeo es el encargado de ostentar el liderazgo en el proceso de planificacion.
(Muiiiz, 2010)
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2.2 Estructura
Todo plan de mercadeo debe contar con una estructura que impida la omision de
informacion importante y asegure que los datos se expongan de una manera logica.
(Cohen, 2001)

Un plan de mercadeo regularmente se divide en tres etapas:

e Etapa de diagnéstico: en donde se evalla, analiza la situacion actual de la
empresa en estudio; el mercado, grupo objetivo y clientes potenciales.
e La propuesta de estrategias basada en los resultados de diagnésticos.

e Laimplementacion de las estrategias.

Varios autores proponen diferentes formatos para un plan de mercadeo, inclusive
numerosas organizaciones tienen su propio formato o terminologia; distintivos para crear
el plan de mercadeo y cada uno debe ser unico de la empresa para la que se cre0, por
consiguiente, el formato y el orden de la presentacion debe ser flexible. (Lamb, Hair y
McDaniel, 2011, p.37)

En el presente documento se tomara de base la estructura que propone Jerez (2018)
quien resalta que un plan de mercadeo debe contener: resumen ejecutivo, introduccion,
andlisis de la situacion, grupo objetivo, objetivos, estrategias, tacticas, inversion, analisis

financieros y cronograma.

A continuacion, se definen cada uno de estos conceptos respaldados por la referencia de

otros autores.

2.2.1 Resumen Ejecutivo

Como su nombre lo indica es un resumen de todo el plan de mercadeo que va dirigido a
los directivos de mas alto nivel de la empresa que estd siendo objeto de estudio.
Necesariamente debe aparecer en la primera parte del documento escrito, pero es la

Ultima que se realiza debido a que va en funcion de una recopilacion de lo que esta
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detallado y desarrollado en el plan. De una buena presentacién de este resumen
dependera si los directivos se interesan en el plan de mercadeo o este va directamente
al archivo. Jerez (2018)

En este resumen se realiza una descripcion de las metas y recomendaciones principales
para presentarlo a la gerencia o aquellos posibles inversionistas que presenten interés

en el proyecto en una primera oportunidad. (Kotler y Keller, 2012, p.54).

Este resumen no debe extenderse mas de una pagina y debe contener tres conceptos
principales como lo son: los objetivos, es decir, qué se va a lograr con la implementacion
del plan, debe contener la inversion, esta brindara el dato de cuanto va a costar la
implementacion del plan y por ultimo la duracion que consiste en qué tiempo se va a

lograr los objetivos del plan.

El resumen es una vision global y detallada del proyecto empresarial, donde se
especifican los objetivos, medios y acciones a ejecutar, basados en la necesidad latente

de los rapidos cambios que se producen en el mercado.

2.2.2 Introduccién

En esta seccion se detalla el camino que se recorrera para alcanzar los objetivos
empresariales. Debe estar enfocada en dos aspectos, la descripcién del negocio, la
descripcion de los productos. (Jerez, 2018)

En la descripcion del negocio comprende la misién o propdésito, debido a que es la guia
a determinadas oportunidades de inversion. De hecho, todas las decisiones que se tomen
en la empresa deben estar alineadas a la vision con la finalidad de fortalecerla, por
consiguiente, en la descripcién de los productos en esta seccion se detalla el producto
gue esta siendo objeto de estudio o sobre el cual se desea realizar el plan de mercadeo.
Esta puede elaborarse de tres formas; por unidad estratégica de negocios, por linea de
productos o por producto en funcién de la conveniencia. Y todo el plan debe tener una

congruencia enfocada a la forma que se decidio elaborarlo.
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2.2.3 Andlisis de la situacién

En este apartado se detallan los factores alrededor de la empresa que se esta evaluando,
asi como los elementos internos y su posicion competitiva en el mercado. Se le debe
prestar atencion a su elaboracion debido a que estos seran determinantes para elaborar

los objetivos y estrategias proyectadas en el plan de mercadeo. (Jerez, 2018)

En esta fase se examina las variables econdémicas, politico-legales, socio-culturales,
tecnolégicas y las variables propias de la compafila en estudio, tales como la
competencia, los distribuidores y los proveedores. Es importante conocer la situacion
interna de la empresa y los factores externos para entender el entorno actual y potencial

en el que se comercializara el producto o servicio.
Por su parte Lamb, Hair y McDaniel, (2011) indican que:

Un analisis de la situacion se conoce en ocasiones como analisis FODA (SWOT por
sus siglas en inglés); es decir, la empresa debe identificar las fortalezas (F) y las
oportunidades (O), ademas de examinar las debilidades (D) internas y las amenazas
(A) externas. (p.38)

También refieren que al analizar los factores internos como las fortalezas y debilidades
gue se debe enfocar los recursos organizacionales como; los costos de produccién, las
habilidades de mercadeo, los recursos financieros, la imagen de la empresa o marca, las
capacidades de los empleados y la tecnologia disponible. Mientras que al analizar las
oportunidades y amenazas externas se deben estudiar los aspectos del entorno de
mercado. Este proceso se conoce como escaneo del entorno, consiste en la recoleccién
e interpretacion de informacion acerca de las fuerzas, los eventos y las relaciones que

pueden afectar el futuro de la organizacion o la implementacién del plan de mercadeo.

En esta seccion se utilizan diferentes herramientas, para la realizacion del plan de
mercadeo, esta se basa en la propuesta que realiz6 en su libro Jerez, (2018) de las cuales
se puede mencionar: matriz BCG, mapa perceptual, fuerzas competitivas de Porter,

investigacion de campo, investigacion de escritorio, matriz FODA y matriz FODA
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sistémico, de estas se aplicara las herramientas que mas se adecuen a la empresa.

2.2.3.1 Matriz BCG

Esta matriz fue desarrollada por la empresa estadounidense Boston Consulting Group en
la década de 1960 segun la define Jerez (2018) “busca establecer el flujo 6ptimo de caja

de una empresa, en funcion de las unidades estratégicas que ésta posea” (p. 90).

La matriz BCG se compone por las bases, ejes, cuadrantes y los movimientos que de

detallan a continuacion:

a) Bases

Comprende dos aspectos; la evaluacion del ciclo de vida y la curva de la experiencia.

e El ciclo de vida: consiste en que cada empresa, producto o servicio pasa por
diferentes etapas como: introduccion, crecimiento, madurez y declive, estas
etapas estan relacionadas por diferentes situaciones que se deben analizar para
aplicar estrategias comerciales especificas adaptadas a la fase en la que se

encuentran.

e La curva de experiencia: indica la relacion entre la cantidad de unidades
producidas y el costo unitario. Entre mayor produccion tenga una empresa el costo
unitario del producto disminuye, lo que genera mayor rentabilidad y eficiencia de

la produccién.

b) Ejes de la Matriz BCG
Es la unién de del ciclo de vida y la curva de la experiencia, estd compuesta por dos

aspectos.

e La participacion relativa del mercado (PRM) es decir la posicion que ocupa la
empresa, el producto o servicio frente a sus competidores con la finalidad de

realizar una comparacion de la preferencia que tiene el consumidor.
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Las tasas de crecimiento del mercado (TCM) es un comparativo de las ventas de

los productos que compiten en la misma categoria frente a los afios anteriores.

c) Cuadrantes

Estos representan un andlisis de rentabilidad de una empresa y tienen suma importancia

para tomar la decision de qué estrategia es la mas adecuada.

Incognita: aqui entran los negocios o productos nuevos, que participan poco en el

mercado debido a que necesitan mayor capital para permanecer activo.

Productos estrella: se destacan dentro de la organizaciéon y el mercado, su

crecimiento es rapido, por lo tanto, necesitan mayor inversion.

Productos vaca: son productos activos con alta participacion, pero en mercados

gue no son de alta demanda.

Producto perro: su participacion en el mercado es baja, por lo tanto, generan pocos
ingresos solo para mantenerse y no es un producto que tenga expectativas de

crecer.

d) Movimientos

Sirven para interpretar correctamente la matriz BCG, se dividen en tres:

Diagonal: se da de abajo hacia arriba y de izquierda hacia la derecha tienen una

posicion privilegiada de liderazgo en los mercados maduros.

Desplazamiento: se da horizontalmente, puede ser de izquierda a derecha que
indica una fortaleza y que esta ganando posicion de mercado, o de derecha a
izquierda indica que es una debilidad y que esta perdiendo su posicién en el

mercado.

Vertical: se da hacia abajo e indica la caida de la empresa, producto o servicio

dentro del mercado en el que patrticipa.
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e) Limitaciones

Las limitaciones en la matriz BCG al momento de ponerla en practica se debe de priorizar
el andlisis de la curva de la experiencia, asi como las unidades de negocios, por otro lado,
la participacion de mercado es relativa esta puede presentar una alta participacion o baja
segun sea el caso y por consiguiente una alta participacion; no siempre sera un factor

rentable para la empresa.

2.2.3.2 Mapa perceptual

Se proyecta en un plano cartesiano donde se visualiza como ve el grupo objetivo el
producto o servicio. Es también conocido como mapa de posicionamiento. Permite que

se tomen decisiones en funcién de oportunidades. Jerez (2018)
De acuerdo a Kotler y Keller (2012) indican que:

Los mapas perceptuales son representaciones visuales de las percepciones y
preferencias del consumidor, su objetivo es proporcionar descripciones cuantitativas
de las situaciones del mercado y de la manera en que los consumidores perciben los

diferentes productos, servicios y marcas de acuerdo con varias dimensiones. (p. 283)

Este tiene diferentes variables, simple, multivariado, competitivo, estas se determinan

basado en el analisis de una o mas caracteristicas individualmente o al mismo tiempo.

Este mapa es una interpretacion de datos cualitativos y cuantitativos, entre ellos podemos

encontrar:

e La escala de Likert: que es un cuestionario con diferentes preguntas en donde el

entrevistado puede estar de acuerdo o0 no.

e Diferencial semantico: son preguntas elaboradas con diferentes adjetivos

antonimos para que el entrevistado emita su opinion.
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2.2.3.3 Fuerzas competitivas de Porter

De acuerdo a Jerez (2018) en cualquier industria existen reglas de competencia, estas

fuerzas nos permiten conocer el impacto que tienen en la rentabilidad, permiten que la

empresa tenga un mejor rendimiento en el costo y capital invertido.

Se detallan los elementos de las fuerzas competitivas de Porter y su impacto en la

industria:

Rivalidad entre empresas existentes: la dependencia de una empresa se vera
afectada por la competencia y rivalidad existente, esto determinara las acciones

de permanencia o salida de una empresa en el mercado.

Amenaza de nuevos participantes: son las nuevas compafias que llegan al
mercado compitiendo con la misma categoria de productos o servicios, con la
diferencia que ejercen sus funciones en otras regiones geogréficas diferentes a la
de los productos de la empresa. Sin embargo, esta estrechamente relacionada

con la existencia o inexistencias de barreras de ingreso.

Poder de negociacion de los compradores: dependera de la disponibilidad de
informacion que el comprador tenga, se basa en la cantidad de compradores.
Entre mayor sea la capacidad de negociacion existiran mayores compradores y

las decisiones del negocio dependera de ello.

Amenaza de productos substitutos: son los productos que satisfacen de manera
equivalente las mismas necesidades que el producto o servicio que se desea

promover, aunque sean diferentes fisicas o tecnologicamente.

Poder de negociacion de los proveedores: va en funcion de quienes suministran
la materia prima para la elaboracion de los productos, lo ideal es que existan varios

proveedores para tener mayor rentabilidad.
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2.2.3.4 Investigacion de campo

Es una herramienta que se realiza directamente en el mercado para recabar datos sobre
los productos o servicios sobre los cuales se elaborara el plan de mercadeo. Esta fase
permite conocer los hallazgos que a su vez confirman ciertas percepciones que se tenian
pero gque necesitaban ser confirmadas, y es la evidencia de la tendencia que influira en

la empresa, producto o servicio estudiado.

La investigacion de campo al ponerla en practica como se refiere Jerez (2018) se debe
de poner en préctica toda la sensibilidad adquirida de la Antropologia, Psicologia y
Sociologia; para la obtencién de hallazgos con el objeto de la obtencion de insights
(creencia del consumidor, es decir una verdad del consumidor) respecto a los producto
de la empresa, en la investigacion de campo se debe de ejercitar habilidades de
coolhunter (persona que busca tendencias en que estan involucrados los productos de

la empresa).

2.2.3.5 Investigacion de escritorio

Basado en lo que indica Jerez (2018) en ella se investigan las condiciones internas y
aspectos externos que afectan la vulnerabilidad de la empresa y que permiten tomar
medidas de proteccion. Dentro de las condiciones internas se analizan aspectos
financieros, de talento humano y de produccion. En las condiciones externas se analizan

aspectos econdmicos, politicos, técnicos, ambientales y culturales.

2.2.3.6 Matriz FODA

Es también conocido como analisis DAFO; permite realizar una autoevaluacion de la
empresa. (Jerez, 2018). La forma de llamarlo en inglés seria andalisis SWOT. Pero en
esta secciéon FODA es un acrénimo, ya que cada una de las letras tiene un significado y

es el inicio de una palabra en si misma.

Tiene que ver con identificar las fortalezas (F) y las oportunidades (O), ademas de

examinar las debilidades (D) y las amenazas (A). Las fortalezas y debilidades son
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internas; mientras que las amenazas y oportunidades dependen de factores externos.
(Lamb, Hair y McDaniel, 2011)

2.2.3.7 Matriz FODA sistémico

También es conocida como Matriz FODA de ocho cuadrantes. Porque al combinar
aspectos internos con externos o0 aspectos internos con externos ya sean positivos o
negativos se obtiene cuatro cuadrantes extras. Esta es una herramienta que permite pre
visualizar las estrategias de combinacion de hallazgos encontrados en las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas. (Jerez, 2018)
2.2.4 Grupo Objetivo

El grupo objetivo es conocido como mercado objetivo o mercado meta y se refiere a un
grupo de consumidores que comparten una necesidad en comun, las empresas deben
disefar su estrategia comercial dirigida a satisfacer la necesidad del grupo objetivo para

lograr una relacion beneficiosa para ambas partes. (Jerez, 2018)

Se define basandose en variables de segmentacion como:

e Geograficas: caracteristicas del lugar como region, densidad, clima y zona.

e Demograficas: edad, género, estado civil, ocupacion, nivel de escolaridad,
ingresos y nivel socioecondmico.

e Psicograficas: se refiere a la forma de ser de la persona, personalidad y estilo de
vida.

e Por comportamiento: como se comporta la persona ante el producto o servicio, es
decir si el producto le proporciona los beneficios deseados y la frecuencia que lo

usa.

Para determinar el grupo objetivo la empresa recurre a la investigacion de mercados que

permite la recoleccion de informacion para tomar decisiones.
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2.2.5 Objetivos

Son indicadores de medicion y estos deben indicar lo que el plan de mercadeo desea
alcanzar, deben ir alineados a la vision de la empresa e indican hacia donde iran

enfocados los esfuerzos humanos y de inversion.

Esta dividido en:
e Objetivos generales: debe comprender el posicionamiento deseado de la empresa
(cualitativo) y la sumatoria de los objetivos especificos (cuantitativo).
e Objetivos especificos: deben estar basados en la funcion de las unidades

estratégicas de negocio, que se desea alcanzar. (Jerez, 2018)

2.2.6 Estrategias

Jerez (2018) plantea que la estrategia es el vinculo entre la actual situacion y la situacion
futura de la empresa (p.148) Las estrategias se dividen en principales y secundarias,
debe existir relacion entre cada estrategia, para alcanzar los objetivos con los recursos

humanos, materiales y financieros disponibles.

Lamb, Hair, & McDaniel, (2011) indican que las estrategias de mercadeo son
actividades de seleccion que analizan los mercados, creando un programa de
mercadeo apropiado a su mercado meta, asi como el desarrollo y mantenimiento de
una mezcla de mercadeo (producto, distribucidn, promocion y precio) y con ello obtener

una ventaja competitiva (p.46).

Para definir la estrategia debe tenerse claro el objetivo que se desea alcanzar dentro de

las estrategias Jerez (2018) menciona las siguientes:

e Estrategia de Ansoff: estd conformada por (4) diferentes decisiones como lo son:
la penetracién del mercado, el desarrollo del producto, desarrollo de mercado, la
diversificacion, por su parte la estrategia se basa en (2) ejes que son producto y

mercado.
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e Estrategia de Kotler: considera una forma de mercado independiente. Dentro de

esta estrategia se detalla la agregacién, segmentacion, atomizacion.

e Estrategia de Alderson: se enfoca en el proceso de atraer a los consumidores,
ofreciendo los mismos beneficios a un costo menor que el de la competencia. Se
conforma por la competencia a base de precios versus diferenciacion de

productos.

e Estrategia de Porter: se forma por la ventaja estratégica y el objetivo estratégico,
con las posiciones de: liderazgo en costo, diferenciacién, costo mas bajo y

singularidad percibida.

e Estrategia de Miles y Snow: basadas en el conocimiento del crecimiento que tendra

el mercado, esta puede ser buscadora, defensora, analizadora y reactora.

2.2.7 Tacticas

Son las actividades puntuales que se utilizardn en cada una de las estrategias
planteadas, se deben detallar en la metodologia del plan de mercadeo. Deben de

contener:

e Descripcion de qué se trata la tactica.

e Duracién: fecha de inicio y fin de cada tactica.

e Responsable quien es la persona comprometida para el desarrollo de cada tactica.

e Monto de inversién: colocar los costos mas apegados a la realidad para que todo
se maneje bajo control.

e Expectativa de retorno: es decir lo que se espera obtener financieramente la

realizacion del plan de mercadeo. (Jerez, 2018)

2.2.8 Inversién

En este apartado se detalla el monto que requerira el plan de mercadeo para alcanzar

los objetivos planteados. Se presentan tablas, y se estima cada rubro que estara
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involucrado en el proceso de elaboracion del plan de mercadeo, no debe omitirse ningin

rubro para que este plan de inversion sea lo mas real posible.

Como lo afirman Kotler & Keller (2012) “Si su meta es la maximizacion de ganancias
(beneficios), podria reaccionar aumentando su presupuesto de publicidad o mejorando la
calidad de su producto”. (p.395)

2.2.9 Analisis financiero

Se muestran proyecciones financieras tomando en cuenta el estado de resultados, el
retorno sobre la inversion y el punto de equilibrio. Para obtener la rentabilidad adecuada
en la venta de los productos o servicios es necesario realizar una relacion de ventas y

contemplar todos los costos de importacion operacionales.
Dentro de las herramientas de los analisis financieros se detallan:

Estado de resultados: esta herramienta brinda los movimientos de ingresos y egresos en
un periodo determinado, para fines del plan de mercadeo estos resultados son

proyectados para su analisis.

Retorno sobre la inversion: Para Jerez (2018) por sus siglas en inglés (ROI retum on
investments), “indice que establece el rendimiento sobre una inversion” (p.173). De
acuerdo a su resultado; de ser positivo se dice que la inversion obtendra ganancias, por

otro lado, si es negativo la inversion tendra una pérdida.

Punto de equilibrio: este se define el momento en que la empresa no gana ni pierde, es

decir, cuando los ingresos totales son equivalentes a los egresos totales.

2.2.10 Cronograma

Jerez (2018) sugiere emplear el diagrama de Gantt para tener de forma detallada la

programacion de tiempos y actividades en el plan de mercadeo.
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En la programacion de actividades del mercadeo segun Lamb, Hair, & McDaniel (2011)
afirman que: “el gerente de mercadeo es el responsable de ejecutar el
plan, debe establecer un cronograma para completar cada actividad de mercadeo” (p.
348)

Por lo anterior, el marco tedrico brinda una conceptualizacion y estructura que se

conforma de herramientas para la elaboracion del plan de mercadeo.

A continuacion, se tratara la metodologia brindando procedimientos e instrumentos para

el plan de mercadeo para la academia de manejo de automoviles orientada a mujeres.
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3. METODOLOGIA

En el capitulo que a continuacion se presenta, se detalla el conjunto de procedimientos
metodoldgicos empleados para alcanzar los objetivos y dar solucion a los problemas
identificados mediante el empleo de métodos, técnicas e instrumentos que se utilizaron

para realizar el Informe de Trabajo Profesional de Graduacion.

3.1 Planteamiento del problema

Por medio del presente documento se pretende describir la definicion y delimitacién de la

problematica que se abordé para el informe.

Definicion del problema

La academia de manejo de automdviles orientada a mujeres, ha tenido un crecimiento
dentro del mercado empleando una actitud innovadora que se refleja en los puntos de
atencion de sus clientes. En la actualidad posee los recursos para invertir en la apertura
de nuevas sedes, pero existe un grado de incertidumbre por la falta de confirmaciéon de

negocios a pesar de su alta inversién de contenido en los medios digitales.

En Guatemala existen otros competidores entre ellos se encuentra: competidor uno que
se dirige al mismo segmento que es la atencion a mujeres, el competidor dos, tres, cuatro
y cinco que se enfocan a una atencion mixta (hombres y mujeres) estos ultimos cuentan

con una experiencia en antigiiedad en el mercado.

El principal problema al que se enfrenta la academia objeto de estudio es a la falta de
una estructura planificada que determine las estrategias adecuadas segun las
necesidades identificadas de sus clientes y de esta manera aprovechar los recursos que
dispone la empresa de una forma consciente e identificando el problema real que afecta

esta situacion.

Es necesario crear un plan de mercadeo que proporcione estrategias, tacticas para
incrementar el ingreso de ventas y asi brindarle al cliente una propuesta de valor, este

estudio se desarroll6 con el fin de determinar el tipo de clientes, competidores, gustos,
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necesidades y la localizacion estratégica para las nuevas sucursales, estos datos
permitiran disefiar acciones de respuesta para obtener una ventaja competitiva, logrando

el posicionamiento eficaz y eficiente de la empresa.

Por lo que, para resolver la probleméatica presentada anteriormente se plantea la siguiente

pregunta:

¢, Cual sera el plan de mercadeo para la academia de manejo de automoviles orientada a

mujeres, ubicada en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala?

3.1.1 Delimitacion del problema

A continuacion, se detallan los elementos de la limitacién del problema tomando en

cuenta el ambito temporal, geografico, institucional y personal.

a. Ambito temporal
De octubre 2021 a octubre 2022.

b. Ambito geografico

Municipio de Guatemala, departamento de Guatemala.

c. Ambito institucional

Area comercial de la academia de manejo de automdviles orientada a mujeres.

d. Ambito personal

Directora general y clientes.

3.2 Objetivos

A continuacion, se determina el objetivo general y cinco objetivos especificos para el plan
de mercadeo para la academia de manejo de automéviles orientada a mujeres, ubicada

en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala, siendo los siguientes:
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3.2.1 Objetivo general

Elaboracion de un plan de mercadeo para el area comercial de la academia de manejo
de automdviles orientada a mujeres que permita dirigir los esfuerzos de la empresa al

cumplimiento de las metas mediante el empleo de estrategias, tacticas.

3.2.2 Especificos

e Analizar la situacibn competitiva de la academia de manejo de automdviles
orientada a mujeres para conocer el entorno en el cual se desarrolla.

e Establecer un grupo objetivo para determinar el perfil de los clientes y poder
satisfacer sus necesidades especificas.

e Determinar los objetivos de mercadeo de la academia de manejo de automéviles
orientada a mujeres.

e Definir las estrategias y tactica para el plan de mercadeo para competir en el
mercado.

e Establecer la inversion y los andlisis financieros del plan de mercadeo para la

academia de manejo.

3.3 Diseiio utilizado

Cada uno de los objetivos especificos tuvo un disefio personalizado, por tal razén, a

continuacion, se presenta el disefio utilizado en funcion de estos.

3.3.1 Objetivo especifico uno

En esta seccion se presenta la metodologia, unidad de andlisis, universo, muestra,
instrumento y resumen del procedimiento utilizado para analizar la situacion competitiva
de la academia de manejo de automoviles orientada a mujeres para conocer el entorno

en el cual se desarrolla.

a) Metodologia
Para el desarrollo del objetivo uno se utiliz6 la metodologia cualitativa, a través de la

técnica entrevista de profundidad.
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b) Unidad de andlisis
Estuvo comprendida por la directora general de la academia de manejo de automoviles

orientada a mujeres, quien tiene a su cargo todas las divisiones de la empresa.

c) Universo
El universo utilizado para el objetivo uno se sostuvo por la directora general de la empresa

de manejo.

d) Tamafo de la muestra
Para el objetivo uno no fue necesario el calculo de la muestra, se utilizé la técnica de

entrevista de profundidad correspondiente a la metodologia cualitativa.

e) Instrumento
El instrumento que se utilizoé para el objetivo uno fue una guia de preguntas, puede ser

encontrada en Anexo llI.

f) Resumen del procedimiento

El andlisis de la situacion requirié hacer uso de la entrevista de profundidad, se aplicé la
metodologia cualitativa, instrumento que proporcion6 una guia de preguntas previo a la
sesion; fue preparada para detectar el andlisis de la situacion, en donde se plasmaron
temas de importancia para un aprovechamiento de tiempo y destacar situaciones
relevantes para el plan de mercadeo, entrevista que se realiz6 a la directora general. Por

politica de la empresa, no fue posible grabar la entrevista realizada.

3.3.2 Objetivo especifico dos

Se presenta la metodologia, unidad de analisis, universo, muestra, instrumento y
resumen del procedimiento utilizado para establecer un grupo objetivo para determinar el

perfil de los clientes y poder satisfacer sus necesidades especificas.
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a. Metodologia
Para el presente objetivo se uso los métodos cualitativos y cuantitativos. Esto permitio
obtener informacion necesaria para determinar el grupo objetivo de la academia de

manejo.

b. Unidad de andlisis

Para este estudio se tomaron en cuenta dos unidades de andlisis:

e Directora general de la academia de manejo de automaviles orientada a mujeres.

e Cartera de clientes proporcionada por la directora general.

c. Universo
El universo de este estudio, esta constituido por la directora general, también se tomé en
cuenta la cartera de clientes proporcionada por la directora general que asciende a 415

clientes.

d. Tamafo de la muestra
Para la entrevista de profundidad correspondiente a la metodologia cualitativa se obtuvo

de la directora general de la academia de manejo de automoviles orientada a mujeres.

Para la técnica de encuesta se utiliz6 la metodologia cuantitativa, con una muestra de

200 clientes potenciales.

Segun la poblacion de 415 clientes, se utilizo el universo menor a 100,0000, formulas de

Fisher y Navarro (1997), citada en Jerez (2018) para una poblacion finita.

Para la efectividad y certeza de la recopilacion de informacién, se determiné el muestreo

aleatorio simple mediante la siguiente férmula:

L @*®Q0)
EXN -1+ @P)(Q)
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Donde:
n= Tamafio de la muestra que se desea calcular.
Z= Nivel de confianza para este tipo de caso se determina en 95% = 1.96

= Probabilidad de éxito en este caso se determina un 50%

pC”)'U

Diferencia entre 1-p, dando como resultado 50%
N= Tamafo del universo para este estudio fue de 415 clientes de cartera.

E= Error estandar de estimacién que es igual a 0.05
Sustituyendo los datos:

(1.96)% (0.50)(0.50)(415)

- (0.05)2(415 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.05) = 199.74 = 200 Clientes

n

El calculo del muestreo aleatorio simple permitié una seleccion de 200 clientes, dichos
clientes tienen caracteristicas esenciales para la recopilacién de informacidén necesaria

para el cumplimiento de los objetivos establecidos.

e. Instrumento

Son las diferentes acciones requeridas para dar solucién al identificar el grupo objetivo.
El instrumento utilizado para la resolucion del objetivo dos fue una guia de preguntas, la
cual puede ser encontrada en el Anexo lll. Incluso se utilizé un cuestionario de preguntas

el cual puede ser encontrado en el Anexo IV.

f. Resumen del procedimiento

Para conseguir el logro del objetivo dos, se empled la técnica de entrevista de profundidad
gue corresponde a la metodologia de investigacion cualitativa. Se llevo a cabo el
acercamiento con la directora general a quien se le realizé una entrevista de profundidad,
llevandola a cabo en su totalidad. Las preguntas se construyeron con base al contenido
gue debe de llevar un plan de mercadeo. Por politica de la empresa, no fue posible grabar

la entrevista realizada.
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La técnica de la encuesta fue desarrollada con base a la metodologia cuantitativa, la
informacion que sefial6 la directora general fue que en la actualidad tienen una cartera
de 415 clientes, respecto a este dato y de acuerdo a la férmula se obtuvo una muestra
de 200 personas, este instrumento fue enviado de manera electronica para la recoleccion
de datos necesarios, dichos datos fueron recolectados, ordenados y analizados; se utilizé
hojas de célculo del programa Excel version 2016, que permitio conocer la distribucion

de las respuestas.

3.3.3 Objetivo especifico tres

A continuacion, se plantea la metodologia, unidad de analisis, universo, muestra,
instrumentos y resumen del procedimiento que apoyd a determinar los objetivos de

mercadeo de la academia de manejo de automoviles orientada a mujeres.

a. Metodologia
Para el presente objetivo se hizo uso los métodos cualitativos, a través de la técnica de

entrevista de profundidad.

b. Unidad de analisis
Estuvo comprendida por la directora general de la empresa de manejo quien tiene a su

cargo todas las divisiones de la empresa.

c. Universo
El universo de este estudio, esta constituido por la directora general que tiene a su cargo

todas las divisiones de la empresa.

d. Tamafo de la muestra
Para el objetivo tres no fue necesario el célculo de la muestra, se utilizé la técnica de

entrevista de profundidad correspondiente a la metodologia cualitativa.
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e. Instrumento
El instrumento utilizado para la resolucion del objetivo tres fue una guia de preguntas, la

cual puede ser encontrada en el Anexo Ill.

f. Resumen del procedimiento

Para conseguir el logro del objetivo tres, se emple6 la técnica de entrevista de
profundidad que corresponde a la metodologia de investigacion cualitativa. Se realiz6 el
acercamiento con la directora general con quien se llevd a cabo la entrevista de
profundidad se realizada en su totalidad. Las preguntas se construyeron con base al
contenido que debe de llevar un plan de mercadeo. Por politica de la empresa, no fue

posible grabar la entrevista realizada.

3.3.4 Objetivo especifico cuatro

A continuacién, se plantea la metodologia, unidad de analisis, universo, muestra,
instrumentos y resumen del procedimiento que apoy0 a determinar las estrategias y

tacticas para competir en el mercado.

a. Metodologia
Para el desarrollo del objetivo cuatro se utilizé la metodologia cuantitativa, a través de la

técnica encuesta.

b. Unidad de andlisis

e Cartera de clientes proporcionada por la directora general.

c. Universo

e El universo estuvo constituido por 415 clientes.
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d. Tamafo de la muestra
La metodologia que se utilizé fue la cuantitativa, el instrumento cuestionario de preguntas,
con la muestra establecida de 200 clientes, quienes fueron seleccionados por el método

aleatorio simple y que se disponia de la base de datos de la empresa.

e. Instrumento
El instrumento utilizado para el objetivo cuatro fue un cuestionario de preguntas, la cual

puede ser encontrada en el Anexo IV.

f. Resumen del procedimiento

Para alcanzar el objetivo especifico cuatro, se utilizé la técnica de la encuesta, se
desarroll6 con base a la metodologia cuantitativa, la informacion que sefalo la directora
general brindo una cartera de 415 clientes, respecto a este dato y de acuerdo a la formula

se obtuvo una muestra de 200 personas.

Dicho instrumento fue enviado de manera electrénica para la recoleccion de datos
necesarios, los datos fueron recolectados, ordenados y analizados; utilizando hojas de
célculo del programa Excel version 2016, que permiti6 conocer la distribucién de las

respuestas.
3.3.5 Objetivo especifico cinco

A continuacion, se plantea la metodologia, unidad de andlisis, universo, muestra,
instrumentos, resumen del procedimiento que apoy6 establecer la inversion y los analisis

financieros del plan de mercadeo para la academia de manejo.

a. Metodologia
Para la realizacion del presente objetivo se empled la metodologia cualitativa, a través

de la técnica de entrevista de profundidad.
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b. Unidad de analisis
Estuvo abordada por la directora general de la academia de manejo de automoviles

orientada a mujeres.

c. Universo
El universo estuvo constituido por el desarrollo del objetivo especifico cinco por la

directora general de la academia.

d. Tamarfo de la muestra
La metodologia que se utilizé fue la cualitativa, ya que el instrumento utilizado fue la guia

de preguntas.

e. Instrumento
El instrumento utilizado para el objetivo cinco ha sido la guia de preguntas, la cual puede

ser encontrada en el Anexo lll.

f. Resumen del procedimiento
Para alcanzar el objetivo especifico cinco, se utilizé la técnica de la entrevista, se
desarrollé con base a la metodologia cualitativa. La entrevista se realizd en su totalidad.

Por politica de la empresa, no fue posible grabar la entrevista realizada.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion a través de la técnica que
tuvo como obijetivo la recoleccion de datos, dentro de ellos la entrevista de profundidad y
la encuesta; aplicando su respectiva metodologia cualitativa y cuantitativa, con la
finalidad de sustentar la elaboracion del plan de mercadeo para la academia de manejo
de automdviles orientada a mujeres, ubicada en el municipio de Guatemala,
departamento de Guatemala. La distribucion de la informacion se muestra de acuerdo al

orden del objetivo general y especifico.

Dentro de la estructura de la encuesta como un sistema ordenado y previamente
planificado para su recoleccion de datos se gener6 la pregunta filtro nimero uno, que
tuvo como finalidad la discriminacién de los datos y evitar el sesgo de los resultados,
tomando en cuenta el universo de 415 clientes de la cartera proporciona por la directora

general; se obtuvo una muestra de 200 encuestas efectivas.

Para la construccion del informe, se plantearon un total de cinco objetivos segun la
estructura recomendada en (Jerez, 2018), para el analisis de los objetivos especificos:
situacion competitiva, objetivos de mercadeo y el establecimiento de la inversion en la
academia de manejo, se utilizaron preguntas concernientes a los temas: historia de la
empresa, analisis del cliente, producto, precio, plaza, promocion, personas, evidencia
fisica, procesos y competencia; estas ubicadas en el anexo Il de la entrevista de

profundidad.

Para el objetivo especifico referente al grupo objetivo y definir las estrategias; se utilizd
para el andlisis, una encuesta que se trasladé de forma electrénica a los clientes de la
cartera, el cuestionario de preguntas contenia temas como la clasificacién de informacién
de los clientes y preguntas enfocadas a la resolucién de los objetivos, la encuesta se

puede encontrar en el anexo IV.
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4.1 Objetivo especifico uno

Para lograr el primer objetivo, en el cual se analiz6 la situacién competitiva de la academia
de manejo de automoviles orientada a mujeres para conocer el entorno en el cual se
desarrolla se utilizaron las preguntas 1, 2, 3, 17, 19, 28, 29, 30, 33, 34, 46, 47, 49, 51 a
la 54, de la entrevista de profundidad con los temas referentes a competidores y
relevantes para este tema, para ello se abord6 a la directora general de la academia de
manejo de forma presencial, con las respuestas de estas interrogantes se realiza el

andlisis de este objetivo.

En la actualidad la academia de manejo cuenta con un competidor que se dedica al
mismo segmento de mujeres, como lo es la competencia uno, con tres afios de
experiencia, se destaca como un competidor directo no solo en el segmento, sino
también, en cuanto a los colores, actividades y estrategias que la academia de manejo
de automoviles orientada a mujeres ha implementado, segun la directora general. Dentro
de los competidores indirectos se determinaron: competidor dos, competidor tres,
competidor cuatro y competidor cinco este ultimo tiene mas de 60 afios de experiencia,

por ende, estas escuelas son reconocidas por la antigiiedad en el mercado.

La academia de manejo de automoviles orientada a mujeres, dentro de sus fortalezas se
menciona que es la Unica y la primera a nivel centroamericano con marca registrada, otra
fortaleza es la ubicacion estratégica en centros comerciales de prestigio en Guatemala,
se considera como una ventaja competitiva, ya que estos cuentan con gran afluencia de
personas, la ubicacion fisica en que se encuentra la academia es en el sétano de los
centros comerciales, que les permite una mayor visualizacién y cantidad de visitantes a

las sucursales.

El crecimiento a nivel de sucursales de la academia durante el inicio de la pandemia del
2,020; significé una oportunidad para la marca ya que se contaba con dos sucursales
para ese momento y en la actualidad cuenta con ocho sucursales, se tiene proyectado
de acuerdo a la entrevista de profundidad la apertura de tres sucursales mas para el
2,023 como lo es en Jutiapa, Cobéan, Petén; algunas alumnas que las visitan son de esos
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departamentos, para la factibilidad del ingreso a nuevos mercados no se ha realizado el

estudio correspondiente.

Otra fortaleza de la academia es que realiza convenios con empresas para realizar
descuentos para los clientes o brindarles algun beneficio que apoye a la activacién de los
combos que actualmente se ofrecen en la academia. La academia cuenta con catalogos
fisicos, se envian por medio de formato PDF a los clientes cuando los requieren, estos
son actualizados constantemente, los horarios de atencidon son amplios y se acoplan a
las necesidades de los clientes, por otro lado, la imagen de la academia se encuentra en
perfectas condiciones; no se tiene planificado la remodelacion de ninguna de las

sucursales, estas cumplen con los estandares planteados por la academia.

La academia de manejo cuenta con la facilidad de ir a recoger a las alumnas a sus
residencias, estos pueden ser hogares o lugar de trabajo a este servicio actualmente se
conoce como “puerta a puerta”, esto brinda un valor agredo a los familiares que por lo
regular son los esposos o papéas de las alumnas, para algunos de los competidores esto
no es factible por la infraestructura que ellos manejan y en muchos casos son las alumnas
0 alumnos que tienen que llegar a las academias para asi poder obtener el servicio, esto
es una de las cosas que diferencia a la academia de manejo de mujer a mujer de otras

academias, esto de acuerdo al andlisis de la entrevista de profundidad.

Para la operatividad cuenta con ocho sucursales y consta de 80 colaboradores entre ellos
hay plazas ocupadas por familiares, sin embargo, hacia ellos se mantiene una
comunicacién formal. La fuerza de ventas se encuentra constituida por servicio al cliente
quienes son los que contactan a los clientes, ellos también tienen asignado el area de
telemercadeo y las instructoras que brindan apoyo al servicio al cliente, en este punto se
toma como una oportunidad para la academia, con un aprovechamiento del recurso

humano en una restructuracion para el fortalecimiento del servicio al cliente.

Para el area comercial nos indica la directora general que la publicidad la invierte en su

totalidad a redes sociales, en cuanto a promociones la academia mantiene una
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recurrencia de promociones semanales y cada cierto tiempo envia un descuento
significativos para incentivar las contrataciones del servicio, uno de los medios no
recurrentes es el correo electrénico, ya que la mayoria de los contactos brindan nimero
de teléfonos celulares que son utilizados como activador de la comunicaciéon y por medio

del WhatsApp se envia la cotizacion.

Segun lo indicado en la entrevista de profundidad la academia se encuentra en la fase
de implementacién de un CRM (Custumer Relationship Management) por sus siglas
(plataforma de gestidon de clientes para acelerar procesos de ventas), lo estan
implementando con el objetivo de tener métodos que midan la satisfaccion de clientes y
gestione las bases de datos generadas; ya que en la actualidad solo cuentan con una

persona que efectla llamadas pos-venta y el sistema es muy ambiguo.

4.2 Objetivo especifico dos

A continuacion, se presenta el analisis de los resultados obtenido de la entrevista de
profundidad, asi como de la encuesta; para el objetivo especifico dos que se refiere al
establecer un grupo objetivo para determinar el perfil de los clientes y poder satisfacer
sus necesidades especificas, se utilizé las preguntas 4 ala 9, 12 a la 16, 18, 25 a la 27,
32, de la entrevista de profundidad y de la encuesta realizada de la pregunta 1 a la 10,

se utilizé instrumentos mixtos con el objetivo de fortalecer la investigacion.

En la recoleccién de datos con la directora general de la academia brindé datos
relevantes en donde se determind que actualmente tiene alrededor de 6,000 contactos
mensuales por medio de redes sociales de estos son cotizados 2,000 clientes potenciales
mensuales de estos Unicamente menos del 3 % mensual se lleva a cabo la contratacion
final. Para este estudio se determind una base de datos de 415 clientes que se le ha

brindé el servicio en los Ultimos seis meses.

Los clientes que visitan, llaman o escriben casi en su totalidad son mujeres. Los clientes
gue han sido referidos por familiares y amigos no se conoce este dato; en la actualidad

no se pregunta a los clientes y tampoco se realiza alguna promocién para incentivarlos.



37

Los servicios de la academia estan conformados por combos basicos, intensivos,

ejecutivo y premium estos son para el manejo de automaoviles mecéanicos y automaticos.

Por otro lado, el servicio que mas adquieren los clientes es el combo Premium cuenta
con una totalidad de 24 horas y adicional brindan una certificaciéon de manejo defensivo;
es la Unica academia de Guatemala que tiene este tipo de certificaciones, por otro lado,
el producto que menos se vende es el producto denominado “Sigue practicando”. Cabe
resaltar que la academia no cuenta con productos complementarios y por el tipo de

producto no desea introducir algun producto nuevo.

El segmento al que se dirige la academia son mujeres de los municipios y departamentos

de Guatemala que necesiten el servicio de aprender a conducir un automovil.

Los horarios de atencion son extendidos por temas de aperturas y cierres de los centros
comerciales, sin embargo, la academia de manejo se acopla a los horarios de las alumnas

a partir de las 7:00 a.m. a 9:00 p.m.

La academia de manejo de automdviles orientada a mujeres tiene los siguientes combos

(paquetes) para aprender a conducir.

e Combo basico automatico como mecanico, es dirigida a mujeres con ningun
conocimiento en conduccién. Los conocimientos se imparten en cuatro clases en
donde se abarca un pénsum de estudio para la conduccién vial, asi como de
practica.

e Combo intensivo automatico como mecanico, es dirigida a mujeres con ningun
conocimiento en conduccién. Los conocimientos se imparten en tres clases en
donde se abarca un pénsum de estudio para la conduccién vial, asi como de
practica.

e Combo pénsum automético como mecanico, es dirigida a mujeres con ningun

conocimiento en conduccién. Los conocimientos se imparten en seis clases en
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donde se abarca un pénsum de estudio para la conduccién vial, asi como de
practica.

e Combo ejecutivo automatico como mecanico, es dirigida a mujeres con ningun
conocimiento en conduccién. Los conocimientos se imparten en 10 clases en
donde se abarca un pénsum de estudio para la conduccién vial, asi como de

practica.

La academia de manejo de automoviles para mujeres se encuentra ubicada en centros
comerciales especificamente en el so6tano de los mismos, para la directora general
expresa que la ubicacion es estratégica ya que se busca un sentido de seguridad y rapido

acceso para las alumnas, asi como a las instructoras.

Por otro lado, el area geogréfica en que se encuentran concentrados los clientes es a
nivel capital de la ciudad de Guatemala esto en los centros comerciales de las principales

vialidades.

La informacion recopilada a través de la encuesta, las caracteristicas al establecer un

grupo objetivo de la academia de manejo son las siguientes:

Los resultados de la encuesta de los clientes proporcionada por la academia de manejo
brindo un total de 415 clientes en los ultimos seis meses para el estudio, con dicho dato

se obtuvo el calculo de la muestra de 200 encuestados efectivos.

La estructura de la encuesta estuvo compuesta por la pregunta filtro nimero uno, que
establecio los clientes que han comprado el servicio de las clases de manejo, los
resultados de la encuesta muestran un 100% de los participantes del estudio son clientes
que si han contratado el servicio en los ultimos seis meses. Lo anterior asegura que la

informacion brinda con claridad opiniones de los clientes que han comprado el servicio.
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Tabla 1

Informacion demografica

Sexo Pago de servicio Edad Estado Civil Profesion u oficio Ingresos
Opcién % Opcién % Opcién % Opcién % Opcién % Opcidn %
Papa 23.5%|15a 17 1.00% Estudiante 9.0%|Q. 1aQ.3,000.00 22.0%
M 339 Mama 9.0% |18 a24 | 27.00% Casado| 32% Universitario 37.0%
* |Hermano (a) 3.5%|25a29 ] 25.00%| * |Ama de casa 12.0%|Q.3,000.00 a Q. 5,000.00 35.5%
Esposo 18.5%|30a 34 | 18.00% Profesional 37.5%
Al 35a39 | 15.00% Comercial 4.5%|Q.6,000.00 a Q. 10,000.00 | 28.5%
umna que 40a44| 650%
F 67% (cjurso Iag clases 45 5% 45 a 49 550% Soltero | 68% més de 10,500.00 14.0%
e manejo
50a54| 2.00%
Total 100% 100% 100.00% 100% 100% 100%

Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.

La recopilacion de la informacion permitié conocer que el 67% de personas encuestadas
son de sexo femenino quienes predominan al adquirir el servicio y el 33% restante son
hombres que adquirieron un servicio para sus esposas 0 hijas y en algunos casos
hermanos y hermanas, este dato es interesante, ya que ese 33% que representa la
opinion de hombres que mantienen arraigado las ensefianzas del patriarcado, el cual
consiste evitar que la mujer, tenga cualquier comunicacién o sea instruida por alguien del

sexo masculino y en algunos casos por temas de seguridad.

Dentro de los encuestados el rango de edad que predominé es de los 18 a los 39 afios
equivalente a un 85% de las féminas que compraron algun combo para el aprendizaje de

manejo de automoviles.

Los resultados reflejaron acerca del estado civil de las alumnas son en su mayoria
solteras ya que representa un 68% mientras que un 32% de los encuestados manifiesta
ser casadas, un dato interesante; el 18.5% los que pagan el servicio son los esposos, se
puede percibir la importancia que le dan ellos a que sus esposas puedan ser
independientes como por ejemplo: al ir a recoger a sus hijos al colegio o simplemente
realizar tareas en donde la movilizacién es un factor importante para el crecimiento del

hogar.
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Por otro lado, se obtuvo un mayor porcentaje en las profesiones universitarios y
profesionales con un 74.5% las representaciones de estos porcentajes pueden definir a
una compradora en busqueda de herramientas como lo es poder conducir un automavil

y no depender de trasporte publico e inseguro.

Ante el cuestionamiento sobre el nivel de ingresos de las personas encuestadas los datos
reflejan un 57.5 % a ingresos de los encuestados de Q.3,000 a Q.5,000. Con ingresos de
Q.6,000.00 A 10,000.00 representa un 42.5 % con estos porcentajes de muestra el poder
adquisitivo que se tiene en cuanto a la contratacion del servicio. Con lo anterior se puede

ver que los ingresos son consecuentes a los precios de los combos que son requeridos.

El andlisis anterior comparte algunas caracteristicas con el estudio realizado por
Camarena et al. (2021) “Plan de negocios para implementar una escuela de manejo con
simuladores” donde se pudo evidenciar que el 95% tiene una disposicion de aceptacion
del aprendizaje al momento de aprender a manejar, en un rango de edad de 25 a 35
afnos, esto es posible, en tanto, Guatemala a los 18 afos y tener sus facultadas para la
conciencia plena en el acto se puede optar una licencia de conducir. El analisis de
Camarena et al. (2021) esta enfocada en personas con interés de obtener una licencia
de conducir que fue alrededor de 683 encuestados esto representa el 85%, resalta la
necesidad que existe en que las personas tengan un lugar seguro para el aprendizaje del

manejo de un automovil.
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Figura 1

¢En qué sede de la academia de manejo de automoviles adquirié el servicio?

Sede A 17.5 %
sedeB | 0.5 %

Sede C 26.5%
Sede D 20 %
Sede E 11.5 %

Sede F 7%

Sede G
Sede H 05%
Sede | 0.5 %

Prefiero no contestar 10 %
0 10 20 30

Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.

La informacion recopilada permiti6 mostrar la distribucién concentrada en la capital con
un 88.75% de la sede “A” a la “F”, por medio de sedes ubicadas estratégicamente, por
otro lado, a nivel departamental se muestra muy poca participacion, esta representado
por el 1 %, lo cual se reflejo en las encuestadas y 10% prefirié no decir donde adquirio el

servicio.

Bien lo menciona Fernandez (2007) cuando expone que plaza es una actividad de
distribucion que debera ser analizada, el producto o servicio que se ofrece debe estar
disponible para el cliente en lugar y momento adecuados, este canal debe ser eficiente y
rentable. Por su parte, se debe de tener una imagen positiva y de facil acceso para el

intercambio de bienes y servicios.
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Figura 2

Procedencia del pago

Alumna que cursd las cases de manejo
45.5%

Mama
9%

Hermano (a)
3.5%

Esposo
18.5%

Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.

En la figura tres se muestran los datos de los encuestados, demuestra que un 45.5% de
las alumnas son las que realizan el pago de sus clases, por otro lado, en la encuesta es
reflejado que los papas como los esposos de las alumnas en este estudio representa el
42.0% quienes son los que contactan y pagan el servicio de la escuela de manejo. Uno
de los factores que predomina en este hallazgo es que la parte paternal del hogar se
siente seguro que sus hijas 0 esposas reciban el curso y la atencidén personalizada de
parte de otra mujer esto brinda tranquilidad y en algunos casos es un motivador de

compra.

Un analisis de las respuestas de la encuesta al cruzar la informacion en cuanto al sexo
de la informacion demografica detallada en la tabla uno que muestra que un 33% de los
participantes son hombres, por tanto, es de esperar que sean los hombres que busquen

este tipo de servicio con un enfoque de ensefianza con instructoras mujeres.
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Figura 3

¢, Cuanto tiempo hace que requirio el servicio en la academia?

1 mes

Mas de 1 mes

8% Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.

La informacion de la grafica refleja que de los clientes de la cartera un 98% obtuvo el
servicio hace mas de un mes y un 2% hace un mes, esto da a conocer que la encuesta

cuenta con datos recientes.

Figura 4

¢, Qué combo ha adquirido en la en la academia de manejo?

Combo intensive automatico 2%
Combo ejecutivo automatico I 2 %

Combo premium automatico

Combo bésico automatico
Combo intensivo mecanico 0%
Combo gjecutivo mecanico 0%
Combo premium mecanico

Combo basico mecanico

o
o

20 30 40
Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.

La informacion de la gréfica refleja los combos que son contratados por las alumnas, los

méas comprados son el combo bésico automatico que refleja un 23.5% y el combo basico
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mecanico que muestra un 38%, seguido de combo premium automatico con un 22 % asi

como del mecanico.

4.3 Objetivo especifico tres

A continuacién, se presenta los resultados de la investigacion analizado y relacionado
con el objetivo especifico tres que corresponde a determinar los objetivos de mercadeo
de la academia de manejo de automoviles orientada a mujeres. Para lo cual se utilizaron

las preguntas 10, 31, 35, 37 ala 45y 50 de la entrevista de profundidad.

Se desarroll6 la entrevista de profundidad a la directora general de la academia, se puedo
determinar si conocian lo que los clientes pensaban de la academia de manejo, uno de
los hallazgos es que la academia de manejo mantenia muchos reclamos, es por ello que
se implemento el &rea de atencién de servicio al cliente, de acuerdo a la directora general
los reclamos han disminuido, ya que se contacta al cliente después de contratado el
servicio, sin embargo, los controles son ambiguos y no existe registro de un seguimiento

por cada caso.

En cuanto a que, si cuentan con una pagina web para que los clientes los busquen, e
indagar que si mantiene una presencia continua en redes sociales de acuerdo a la
entrevista se determind que no existe pagina web, pero si presencia de contenido en
Facebook e Instagram, estas a su vez sirven para promover promociones y servicios de

la academia.

Con respecto a la frecuencia que se ha realizado publicidad se establecid que
mensualmente se invierte en redes sociales y con poca frecuencia se utiliza prensa,
vallas, para la directora general de la academia, menciona que el mejor medio para ser
publicidad son las redes sociales ya que les han brindado una cantidad considerable de

leads (cliente potencial).
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El presupuesto de publicidad que se maneja es alrededor del 5% sobre los ingresos de
la academia, esta inversion se realiza mensual y va dirigido casi en su totalidad a redes

sociales, el objetivo de la directora general es disminuirlo.

La academia de manejo en cuanto a herramientas promocionales, utiliza alianzas con
Banco Industrial para sacar promociones; una vez al afio acude a Cupoén Club, esto lo
implementa para incrementar las visitas a las sedes y generar un call to action (llamada
a la accion) hacia el cliente, respecto a esta herramienta se ha visto que los clientes que
adquieren este tipo de cupones casi por lo regular existe un malestar o algun reclamo,
cabe resaltar que los servicios de cupdn es para introducir a la alumna al mundo del
manejo. Por su parte, la academia tiene muy poca participacion en ferias o actividades

exclusivas para mujeres.

En cuanto a promociones para incentivar a las ventas la academia no tiene un calendario
0 programacion, este proceso se realiza mediante una apreciacion de cuanta venta se
lleva por semana, sin embargo, los clientes de acuerdo a la entrevista se establecen que

por lo regular no preguntan por si existe alguna promocion.

De acuerdo a la comunicacion con los clientes se utiliza en su mayoria via telefonica y
por medio de WhatsApp que ha sido un medio versatil al momento de enviar cotizaciones
y revivir comunicacion con el cliente de forma rapida, ellos no utilizan correo electronico

para envié de promociones o seguimientos de los clientes.

En tanto, el equipo de ventas esta conformado por tres a cuatro asesoras por sede, por
otro lado, no se cuenta con un area de telemercadeo estructura que apoye a un

seguimiento continuo y consistente a la experiencia del cliente.

Por su parte, no se tiene planificado contratar mas personal hasta nuevas aperturas que

se tienen planificadas para el 2,023.
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Finalmente, para aportar al objetivo especifico namero tres en la entrevista de
profundidad se pudo establecer que no existen métodos para medir la satisfaccion de los

clientes y solo se hace por medio de una llamada telefénica después de la contratacion.

4.4 Objetivo especifico cuatro

El objetivo especifico cuatro que establece las estrategias y tacticas para la empresa de
manejo para poder competir en el mercado. Se utilizaron las preguntas 11 al 15 de la 18

a la 29 de la encuesta para la resolucion del objetivo en mencién.

Tabla 2

Resultados de servicios contratados.

Servicio post-venta le | Nivel de satisfaccion del | Servicio prestado

contacto. curso. por la instructora.
Opcidn % Opcidn % Opcidn %
Excelente| 3.5%
Si 35.0% Satisfecho 40.0%
Bueno 40.0%
No 65.0% Insatisfecho 60.0% Malo 56.5%
Total 100% Total 100% Total 100%

Base: 200 personas
Fuente: investigacion de campo, 2022.

En la tabla anterior muestra la respuesta de los encuestados luego de la contratacion de
los servicios. Dentro de estos resultados se puede verificar que el trabajo de servicio post-
venta no contacta a sus clientes ya que la encuesta refleja que un 65% de los clientes

contesto que no le contactaron después de la compra de su servicio.

Es preocupante que un 60% de los clientes indigue que se encuentra insatisfecho
después de la contratacion de los servicios y que estos califiquen con un 56.5% a la

instructora con un mal servicio.
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Al momento de contratar un producto intangible como lo es el servicio en donde se brinda
conocimientos a las alumnas, el servicio de post-venta tiene un trabajo relevante en la
cadena de servicio, conlleva que con una sola llamada se puede apreciar algun tipo de
inconveniente respecto a que si se cumplié el objetivo del curso y que es lo que se

necesita para cumplir con este objetivo.

Bien lo resaltar (Lamb et al., 2011) “en la misma forma en que los compradores de
negocios deseen productos satisfactorios, o mismo aplicaran respecto al servicio
satisfactorio”. (p.250)

Tabla 3

Servicio / Recomendacion.

: Recomendaria el servicio ¢En general, cémo considera el
c?e la academia de maneio? servicio de la academia de
107 manejo?
Opcidn % Opcidn %
Excelente 3.0%
Si 51.5%
Bueno 50.0%
No 48.5% Malo 47.0%
Total 100% Total 100%

Base: 200 personas
Fuente: investigacion de campo, 2022.

La tabla 6 muestra la respuesta de los encuestados ante el cuestionamiento si
recomendaria el servicio de la academia de manejo y un 51.5% afirma que la
recomendaria, con un analisis mixto con la pregunta como considera el servicio se puede
notar que las respuestas de los encuestados entre bueno y excelente representa un 53%

este dato se amarra con esa recomendacion.

Por otro lado, es de cuidado el dato que brindo los encuestados ya que el 48.5% no

recomendaria la academia y este es equivalente a que consideran que el servicio es malo



48

en un 47%. En el punto si recomendaria es equivalente que, si cumplié con el objetivo
gue es aprender a manejar, ese porcentaje se debe disminuir para evitar detractores de

la marca.

Figura 5

¢, Qué forma de pago utilizaria para adquirir el servicio?

Tarjeta de Crédito
42.5%

Efectivo
54%

Tarjeta de déhito Base: 200 personas
3.5%

Fuente: investigacion de campo, 2022.

La figura 6 muestra la respuesta de los encuestados ante el cuestionamiento de que
formas de pago que utilizan los clientes, como las mas utilizada se encuentra el efectivo
con un porcentaje mayor a un 54%, seguido de la tarjeta de crédito con un 42.5%. La
versatilidad de la academia de manejo al poder manejar todas las modalidades brinda
alternativas de pago a sus clientes rapidas y seguras, lo cual es un beneficio para los
clientes y para la empresa al ser flexible al adaptarse a los requerimientos actuales.
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Consideraciones de plaza.
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¢ Considera que la academia de ' En qué estado cree que se ¢En qué estado cree que se
manejo esta ubicada en un buen punto ¢End . q encuentran el vehiculo donde
. encuentran las instalaciones? . .
de acceso de centros comerciales? le impartieron el curso?
Opcidn % Opcién % Opciodn %
Excelente 22.0% Excelente 13.5%
Si 70.5%

Bueno 49.5% Bueno 45.5%

No 29.5% Malo 28.5% Malo 41.0%

Total 100% Total 100% Total 100%

Fuente: investigacion de campo, 2022.

Con los cuestionamientos expuestos en la tabla 4, con respecto a la consideracién de los
clientes, en relacién a que si los centros comerciales son un buen punto de exceso un

70.5% consideran que, si lo es, por el contrario, un 29.5% mencionan que no es buen

punto.

La plaza o en este caso las sedes donde se localiza la academia los encuestados
contestaron el 22% les parece que las instalaciones son excelentes, un 45.5% dice que
se encuentran bien las instalaciones sin embargo un 28.5% las instalaciones no les gusta
0 se encuentran en mal estado. En concordancia del estado del vehiculo, un 13.5% dice

gue se encuentra en excelente estado un 45.5% se encuentra en buenas condiciones y

un 41% se encuentra en malas condiciones.

Base: 200 personas
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Figura 6

¢, Qué lo motivé a adquirir los servicios de la academia de manejo?

Precios 9%

L, 0/

Beneficios 33.5%

Calidad del servicio 37%
Ubicacion 15.50
Seguimiento a la cotizacion 3.5%
"Puerta a puerta” 1.5%
0 10 20 30 40
Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.

La figura 6 muestra la respuesta de los encuestados ante el cuestionamiento de que lo
motivo a adquirir el servicio de la academia de manejo dentro de los resultados se mostro
gue los clientes prefieren la calidad del servicio este rubro obtuvo un 37% seguido de los
beneficios con un 33.5% por su parte un 15.5% lo que los motivo fue la ubicacién seguido
de un 9% que lo reflejo el precio.
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Tabla 5
Medios publicitarios.
En donde a escuchado. Donde le gustaria. PREFERENCIA
‘Por qué medios le gustaria
¢Ha obervado o escuchdo algin . i < 4 _g_ ¢Qué red social utiliza mas
) .. ¢En que medio a podido escuhar u observar la enterarse de noticias o )
tipo de publicidad de la escuela . ) . ) ) . seglin sus gustos y
) publicidad de la academia de manejo? promociones disponibles de i
de manejo? . preferencias?
la escuela de manejo?
Opcidén % Opcidn % Opcidn % Opcidén %
Facebook 51%
. 1.60% Televisién 17.40% |—2co200

5i 63% Television Twitter 6%

Instagram 31%

Redes sociales 96.80% Redes sociales 37.70% |TikTok 8%

WhatsApp 3%

No 37% Vallas publicitarias 1.60% Vallas publicitarias |23.20% |LinkedIn 0%

Radio 0.00% Radio 21.70% |YouTube 1%

Total 100% Total 100.00% Total 100% Total 100%

Base: 200 personas

Fuente: investigaciéon de campo, 2022.

La tabla 5 muestra la respuesta de los encuestados ante el cuestionamiento que si han
observado o escuchado alguna publicidad de la escuela de manejo y la respuesta de los
encuestados reflejos que un 63% si ha escuchado y de este resultado el 96.8% fue en
redes sociales. Por consiguiente, un 37% su respuesta fue que no ha visto ningun tipo de
publicidad. Dentro de los resultados de en qué medio social le gustaria ver la publicidad
de la academia de manejo las redes sociales tuvieron un 37.7% seguido de un 23.20%

de vallas publicitarias y un 17.4 % en television y un 21.70% por la radio.
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Tabla 6

Temas de promocion.

. . ¢Qué tipo de promocién preferiria
¢De parte de la academia de manejo . .
.. .. que le ofreciera la academia de
se le ofrecié alguna promocion? .
manejo?
Opcidn % Opcidn %

Descuentos 58.00%
Si 48% Regalos 2.50%
Puntos canjeables 5.00%
Sortero 2.50%

MNo 52% - -
Cambio de aceite 32.00%

Total 100% Total 100.00%

Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.

A continuacion, se presentan los resultados del cuestionamiento si la academia de
manejo a ofrecié alguna promocién un 48% expreso que si y un 52% dijo que no le habian
ofrecido ninguna promocion. Por otro lado, los clientes prefieren los tipos de descuento
ya que entre los encuestados represento un 58% y otro beneficio que los encuestados

prefieren es un cambio de aceite.

4.5 Objetivo especifico cinco

El objetivo especifico cinco se refiere a establecer la inversion y el analisis financieros del
plan de mercadeo, se obtuvieron los resultados y el andlisis de las preguntas 20, 21, 22,

24, 36 de la entrevista de profundidad.

La directora general de la academia brindé informacién relevante sobre este rubro, uno
de ellos es que los costos asociados los tiene mapeados segun la ubicacion de las
sucursales, en cuanto a la fijacion de los precios utiliza el método del punto de equilibrio,
sin embargo, para la directora general este dato es muy sensible y por privacidad de la

informacién no se menciona.
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Los precios de la academia segun la competencia estan por arriba, sin embargo, esto se
debe a los valores agregados en el servicio que brinda la academia, desde estar en un
centro comercial a la mano de los consumidores como el hecho de un servicio
personalizado que se le brinda a cada una de las alumnas, no obstante, la instructora que

es mujer debe tener una preparacion constante entre otros.

En la actualidad existe un presupuesto de publicidad asignado de un 5% de los ingresos
mensuales, esté destinado en su totalidad a redes sociales, la directora general necesita
proyectar o distribuir ese presupuesto de forma diferente para la obtencion de los
resultados en el area comercial por medio de un plan de mercadeo que contengan las

estrategias y tacticas para el logro de los objetivos.

Durante el ultimo semestre este presupuesto se ha mantenido, por la importancia de las
redes sociales por la coyuntura respecto al Covid-19, que ha sido uno de los factores
predominantes para el crecimiento de la academia; esto provocado por la necesidad, a

gue muchas alumnas aprendan a manejar y ser independientes al frente del volante.

45.1 Informacion complementaria

Para el apoyo de la investigacién se utiliz6 informacion complementaria que sirvié para
proporcionar un analisis de varias aristas. Las preguntas utilizadas fueron 25, 49 de la
entrevista de profundidad y 26, 28, 30, 38 de la encuesta, esto con el objeto de enriquecer
la investigaciéon para la formulacién del plan de mercadeo para la academia de manejo

de automoéviles orientada a mujeres.

Segun la directora general, en la entrevista de profundidad; la sensibilidad de precios se
manifiesta cuanto realiza promociones utilizando cupones ya que aumenta las
contrataciones, al variar los precios con las promociones semanales las ventas suben y
al no tenerlas las ventas bajan o se mantienen, pero a pesar de estos esfuerzos en el
namero final no se ve reflejado el aumento de ventas como se espera, es decir se
mantiene el nUmero mes a mes a pesar de sus constantes promociones y dinamismo que

tiene este. Los clientes por consiguiente son pocos los que solicitan algun tipo de
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promocién, al momento de solicitar informacion del servicio como se ha mencionado, los
ejecutivos de telemercadeo brindan promociones de la semana. A continuacion, se
presentan los resultados de los cuestionamientos del cuestionario que se utilizé para

complementar la informacion.

Figura 7

Segun su percepcion ¢ Como son los precios de la academia de manejo?

El precio es acorde al servicio 25.5%

M4s altos que la competencia 62%

Iguales a la competencia 12%

Mas bajos que la competencia 0.5%
oY

0 25 50 75

Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.

En la gréfica anterior se presentan los resultados del cuestionamiento de la percepcion
de los clientes respecto a los precios de la competencia, los encuestados reflejan un 62%
gue dicen que los precios son mas altos que la competencia y un 25.5% su respuesta fue

gue el precio es acorde al servicio que les brindaron.
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Figura 8

¢ Considera que un precio alto es igual a la calidad alta?

No
42%

Si
58%

Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.

En la gréfica ocho se presentan los resultados del cuestionamiento la consideracion de
los clientes que, si el precio alto es igual a la calidad alta, las encuestas reflejaron que
estan de acuerdo con esta premisa un 58% y un 42% no estan de acuerdo con la premisa.

Figura 9

¢Academia de manejo le proyecta seguridad como academia de manejo?

No

47% si

53%

Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.
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En la grafica anterior muestra la respuesta de los encuestados ante el cuestionamiento
si la academia proyecta seguridad y un 53% dijo que si un 47 % comento que la academia

de manejo no proyecta seguridad.

Figura 10

¢ En qué nueva ubicaciéon considera importante encontrar la academia?

Jutiapa

6.5% ,
Petén

8.5%

Cobén
5.5%

Antigua Guatemala
48%

Chimaltenango
23.5%

Chiquimula
8% Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.

En la figura 10, se presentan los resultados del cuestionamiento la consideracion de los
clientes por las nuevas sedes los resultados reflejaron que existe una preferencia por
Antigua Guatemala un 48% seguido de Chimaltenango un 23.5% estos con los puntos

mas altos.



Figura 11

¢, Conoce el servicio de "puerta a puerta"?

33.5%

Base: 200 personas

Fuente: investigacion de campo, 2022.
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A continuacion, se presentan los resultados del cuestionamiento si los encuestados que

se han comunicado a la academia conocen o no el servicio de puerta a puerta un 66.5%

reflejaron que no conocen este servicio y un 33.5% expone que si conoce el servicio de

‘puerta a puerta”.



Tabla 7
Competencia.
":‘CO".'O.CE 0 ha adquirido glgun ¢ Como calificaria el servicio
servicio en otra academia de .
. de la competencia ?
manejo?
Opcion % Opcidn %
Q,
Sj 389 Excelente 2.6%
Bueno 55.3%
0,
No 62% Malo 42.1%
Total 100% Total 100.00%

Fuente: investigacion de campo, 2022.

Base: 200 personas
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A continuacion, se presentan los resultados del cuestionamiento si los encuestados han

adquirido otro servicio con otra escuela de manejo reflejo un 38% y esos dieron una

apreciacion del servicio de la competencia que tienen un 55.3% de buen servicio y un

42.1% de mal servicio, por otro lado, un 62% no contrataron ningun otro servicio en otra

academia de manejo.
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CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones del Trabajo Profesional de Graduacion

divididas en funcién a los objetivos de la investigacion.

Se concluye que la academia de automdviles orientada a mujeres, en la situacion
competitiva, su entorno compite con 57 escuelas de manejo reguladas conforme la ley,
donde se identificé que la competencia directa brinda el servicio al mismo segmento de
mujeres. Las escuelas tienen similitudes sobre la unidad de negocio, sin embargo, la
ensefianza va dirigida a hombres como a mujeres; en su mayoria cuentan con una
experiencia de antigiiedad en el mercado, la primera escuela de manejo se fundd en
1962. La academia objeto de estudio tiene cinco afios de experiencia, a pesar del poco
tiempo de competir en el mercado, posee ocho sucursales y 22 instructoras para la

atencioén sus clientes.

Dentro del contenido del plan de mercadeo se debe definir a quién iran dirigidas las
acciones, asi como el andlisis de la segmentacién y un resumen con las variables
demogréficas, psicogréficas y por comportamiento, con ello definir el perfil de los clientes
y sus necesidades especificas; por ultimo, deben incluirse las estrategias y tacticas que

determinaran el plan de accion para llegar a los clientes.

La metodologia utilizada durante el desarrollo del informe fue determinante, a través de
las técnicas elaborados como la entrevista a profundidad, asi como la encuesta, que
brind6 informacion primaria necesaria para la resolucién de los objetivos de mercadeo,
obteniendo opiniones y experiencia de la directora general, asi como de los clientes de
acuerdo a la base de datos brindada por la academia de manejo, permitieron cumplir con

el objetivo general y los especificos, principalmente fundamentar la propuesta.

Que las estrategias y tacticas para competir en el mercado deben tomar en cuenta los
factores internos y externos. La academia de manejo objeto de estudio se basa en la

atraccion de clientes a través de redes sociales, se debe dar a conocer como una
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academia que brinda un servicio de forma segura y confiable al aprender a manejar un

vehiculo.

Finalmente, que la academia posee los recursos econdmicos para la implementaciéon de

la propuesta del plan de mercadeo, en base a los beneficios esperados.
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan las recomendaciones del Trabajo Profesional de

Graduacion divididas en funcion a los objetivos de la investigacion.

Se recomienda completar los antecedentes del informe, a través de un andlisis general
de la situacion competitiva tomando en cuenta el ciclo de vida de la industria, que muestre
el comportamiento de una demanda potencial y la participacion del mercado de la
academia objeto de estudio, incluir un apartado del mapa perceptual que muestre de
forma grafica la relacién entre las variables de precio y calidad entre competidores
directos y la posicion que ocupa la academia en relacion a ellos. También realizar un
analisis FODA y sus principales hallazgos de la investigacion de fuentes primarias como

secundarias con su respectiva matriz sistémico.

A partir de la metodologia concluyente y exploratoria se establezca el grupo objetivo, al
cual se pretende llegar y poder determinar el perfil de los clientes de la academia de
manejo objeto de estudio, a quienes iran dirigidos los objetivos de mercadeo que incluyan
indicadores, una programacion de tiempo para la medicion del progreso y establecer las
percepciones de los clientes acerca de los servicios; esto es fundamental para proponer

la estrategia del plan.

Para el proceso se deberan realizar herramientas como el andlisis del ciclo de vida de la
industria, empresa y los productos en estudio. Asi como, un mapa perceptual que muestre
las variables de precio y calidad de los competidores directos, con el objetivo de
determinar la posicidon que ocupa la academia en la actualidad. También debera incluir
las fuerzas competitivas de Porter, los principales hallazgos de la investigacion de fuentes
primarias, secundarias y el andlisis FODA con su respectiva matriz sistémico.
Posteriormente se recomienda definir el grupo objetivo estructurado en funcion de los
datos recabados con los instrumentos utilizados, luego presentar el objetivo general y los

objetivos especificos de mercadeo.
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Utilizar la estrategia de Porter con un enfoque en diferenciacion, que incluya tacticas
como marca, servicio de apoyo, de precio, formas de distribucion, fuerzas de venta,
merchandising, promocion de ventas y relaciones publicas; en la variable de publicidad
se recomienda la utilizacion de herramientas digitales, tales como las redes sociales y la
pagina web, vallas y menciones en Tv. El mensaje publicitario debe enfocarse en las

diferencias con que la academia cuenta.

Destinar un porcentaje de las ventas anuales como un presupuesto de mercadeo, que
permita contar con el recurso econémico con el objetivo de ejecutar la propuesta del plan
de mercadeo, se recomienda estructurar estados financieros del periodo, con el objetivo

de analizar los resultados desde el punto de vista de la rentabilidad.

Luego de conocer las conclusiones y recomendaciones a las que se pudo llegar a través
del desarrollo de cada capitulo, en el anexo |, se presenta como propuesta el plan de
mercadeo para la academia de manejo de automoviles orientada a mujeres, divido en
secciones con la intensién de mostrar lo que se propone para cada objetivo especifico
planteado.
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ANEXO |

PROPUESTA DE PLAN DE MERCADEO PARA UNA ACADEMIA DE MANEJO DE
AUTOMOVILES ORIENTADA A MUJERES, UBICADA EN EL MUNICIPIO DE
GUATEMALA, DEPARTAMENTO DE GUATEMALA



|. RESUMEN EJECUTIVO

El presente plan de mercadeo para la academia de manejo de automoviles orientada a
mujeres, contiene los lineamientos comerciales y mercadolégicos necesarios para

enfrentarse a un mercado maduro y competitivo para el aio 2,023.

+ Para el afio 2,023 se debera alcanzar un volumen de ventas de Q.11,279,855.00,
esto con el apoyo de ocho sedes que representara una aportacion al presupuesto
general individual de Q.488,317.39 con una aportacion mensual de Q.40,693.12
al mes.

+ Se presentara un crecimiento en ventas del 25% con respecto al 2,022.

+ La utilidad neta esperada al finalizar el periodo es de Q.3,906,539.10 equivalente

al 35% de las ventas totales.

Se buscara posicionar la academia bajo el slogan “Disefiado para la mujer”. La marca
tiene caracteristicas que la diferencian entre las academias de manejo como lo es la

atencion personalizada a mujeres con mujeres instructoras.

+ En la industria de la ensefianza de manejo de automdviles se encuentra
conformada por una competencia directa; que se enfoca al segmento mujeres y

segmento mixto (hombres y mujeres) a precios bajos.

La academia de manejo objeto de estudio se encuentra en una etapa de crecimiento y
mantiene una buena aceptacién con los padres o0 esposos de las alumnas que contratan

el servicio.

El mercado objetivo son mujeres de 18 a 39 aflos en su mayoria universitarias y
profesionales, solteras o casadas que quieren aprender a manejar por necesidad o en
busca de libertad al momento de movilizarse, en el departamento de Guatemala,
Escuintla, Quetzaltenango, Mazatenango, pertenecientes a nivel socioeconémico medio

con ingresos mayores a Q.6,000.00.



+ Se utilizaran estrategias de mercado con un enfoque en diferenciacion alrededor
de un marketing mix (mezcla promocional), extrayendo las diferencias con tacticas
para aumentar la frecuencia de contrataciones, reducir las posibles barreras que

impiden la misma y por ende aumentar los niveles de confianza.

+ Para la publicidad se utilizaran medios ATL y BTL con el objetivo de posicionar a

la academia como una empresa confiable y que garantiza su servicio.

+ El marketing directo se ejecuta por medo de telemercadeo con apoyo de

WhatsApp apoyando las estrategias.

+ Se contempla un fuerte apoyo a la venta directa.

El presupuesto total de la propuesta del plan de mercadeo asciende a Q. 563,992.75

equivalente al 5% de las ventas totales para el afio 2,023.



ll. INTRODUCION

A continuacion, se presentan los aspectos relacionados a la descripcion del negocio y de

los servicios que actualmente ofrece en el mercado.
a) Descripcion del negocio

Academia de manejo de automdviles orientada a mujeres, inicia operaciones hace cinco
afos, es una institucion enfocada y especializada en la ensefianza automovilistica para
el segmento de mujeres. Surge como un proyecto de emprendimiento femenino, con la
finalidad de educar vialmente a las guatemaltecas de manera amena, dinamica y sobre

todo en un ambiente seguro y de confianza.

Es una de las primeras academias en Guatemala especializada en la ensefianza
automovilistica orientada a mujeres, el tramite de licencias de conducir y en la ensefianza
con instructoras mujeres. Con cinco afos de experiencia se ha logrado posicionar dentro

de las academias de manejo mas conocidas en el mercado.

+ Area comercial

Esta unidad es la encargada de comercializar la marca de la escuela de manejo de
automaviles en cada sucursal en que se encuentra, consta de un equipo especializado
de tres a cuatro asesoras brindando todas las caracteristicas del servicio de aprendizaje

de manejo de automovil.

+ Areatelemercadeo

Esta unidad intenta vender sus servicios a través de contacto telefonico, este proceso en
la actualidad lo realiza el area comercial, por medios de esfuerzos digitales en redes

sociales generando leads (contactos) que ingresan a la academia de manejo.



+ Areade operaciones

Este departamento es €l se encarga de brindar el servicio a través de las 22 instructoras

de manejo distribuidas en ocho sedes.

+ Area de postventa

Esta area es de vital importancia para establecer una comunicacion y buscar fortalecer
la relacion con los clientes, hoy en dia la academia cuenta con una persona que realiza
este proceso, sin embargo, no posee con instrumentos que le permitan establecer un

seguimiento oportuno a dicho proceso.

Considerando que el presente plan de mercadeo se enfoca especificamente en el area

comercial, se procede a definir cual es el propdsito principal del area.

Se presenta a continuacion:

Brindarle al cliente garantia del aprendizaje de manejo de automoviles de forma
segura y confiable.
POSICONAMIENTO SUGERIDO

Credibilidad al ser una academia de manejo de automoviles segura y garantizada.

ELEMENTOS DEL POSICIONAMIENTO

¢, Qué? ¢A quiéen? ¢ Quién?
Servicios de clases de Mujeres que Mujeres de 18 a 39 afios en su mayoria
manejo de vehiculo. necesitan un universitarias, profesionales, solteras o casadas que
servicio quieren aprender a manejar por necesidad o en
personalizado y busca de libertad al momento de movilizarse, en el
garantizado de departamento de Guatemala, Escuintla,
aprendizaje de Quetzaltenango, Mazatenango, pertenecientes a nivel
manejo de vehiculo. socioecondmico medio con ingresos mayores a
Q.6,000.00.

Fuente: adaptado de Plan de mercadeo (P.238), Jerez (2018)



+ Ventaja competitiva

Academia de manejo de automoviles orientada a mujeres, siendo la primera que cuenta
con marca registrada en Centromérica, con una certificacion internacional denominada

“‘manejo defensivo”, cuenta con vehiculos modernos e instructoras especializadas.

“Disefnado para la mujer”

b) Descripcion de servicio

El servicio se encuentra a cargo del area comercial, este debe estar integrado por
personal conocedor del servicio, al brindar una asesoria clara, responsable y adecuada
a cada una de las necesidades de las alumnas interesadas en obtener cualquier curso
de manejo en la academia, también, brindarle esa seguridad en que se garantiza el

aprendizaje con herramientas y técnicas altamente confiables.

Los servicios principales que la academia de manejo ofrece en su unidad estratégica del

area comercial son los siguientes:

Combo intensivo automatico como mecanico, es dirigida a mujeres con conocimientos
basicos en conduccién de automdviles. Los conocimientos se imparten en tres clases de
practicas y dos clases tedrica de forma virtual, donde se abarca un pénsum de estudio
para la conduccion vial, en este servicio se le brinda un certificado en donde la alumna

puede ir a la entidad correspondiente a realizar el tramite para su licencia.

Combo béasico automético como mecéanico, es dirigida a mujeres con ningun
conocimiento en conduccion de automéviles. Los conocimientos se imparten en cuatro
clases de practica y dos clases tedricas de forma virtual, donde se abarca un pénsum de
estudio para la conduccion vial, en este servicio se le brinda un certificado en donde la

alumna puede ir a la entidad correspondiente a realizar el tramite para su licencia.



Combo premium automatico como mecanico, es dirigida a mujeres con ningdn
conocimiento en conduccion de automoviles. Los conocimientos se imparten en seis
clases en donde se abarca un pénsum de estudio para la conduccion vial, asi como
mecanica basica de forma virtual, y la practica en un carro debidamente asegurado con
las condiciones idoneas para el aprendizaje. Adicional incluye un diplomado de “Manejo

Defensivo”, este es para prevencion de accion y ser una conductora con responsabilidad.

Combo ejecutivo automético como mecénico, es dirigida a mujeres con ningun
conocimiento en conduccién. Los conocimientos se imparten en 10 clases en donde se
abarca un pénsum de estudio para la conduccion vial, asi como mecanica basica de
forma virtual, y la practica en un carro debidamente asegurado con las condiciones
idoneas para el aprendizaje. Adicional le incluye un diplomado de “Manejo Defensivo”,

este es para prevencion de accion y ser una conductora con responsabilidad.

De lo antes expuesto, se detallan los servicios que tiene la academia de manejo:

Servicios academia de manejo de automovil orientada a mujeres objeto de estudio

Clases Clases
Servicio Tipo de vehiculo Clases practica | tedricaEducacion Vial | teéricaEducacion Vial
y Mecanica Basica y Mecanica Basica

Combo Intensivo | Automatico / Mecanico 3 clases 2 clases virtuales
Combo Basico | Automatico / Mecanico 4 clases 2 clases virtuales
. ; diplomado de Manejo
Combo Primium | Automatico / Mecanico 6 clases 2 clases virtuales P i ]
Defensivo
. ; diplomado de Manejo
Combo Ejecutivo | Automatico / Mecanico 10 clases 2 clases virtuales P !

Defensivo

Fuente: elaboracion propia 2022.



EMBUDO ACTUAL DE VENTAS

La academia de manejo en la actualidad invierte en redes sociales, maneja un buen
posicionamiento respecto a los competidores y a sus seguidores, este detalle se presenta

a continuacion:

Seguidores en redes sociales

Competidor Tiempo en el Pagina FaceBook Twitter TikTok Instagram
mercado Web

Academia ol 5 afos No 7,607 302 781.00 6,072

manejo objeto de

estudio

3 afios No 5,679 No No 244
4 afios No 2,525 74 No No
25 afios No 4,083 No No No
30 afios Sl No No No No
60 afios S No 19 16 708

Fuente: elaboracion propia 2022.

La academia se encuentra en una fase de implementacién de un CRM (Custumer
Relationship Management) por sus siglas (plataforma de gestion de clientes para acelerar
procesos de ventas), el registro y la captacion de leads (contactos), recae en las redes

sociales.

Con respecto a la recoleccion de datos relevantes en donde se determiné que
actualmente tiene alrededor de 6,000 contactos mensuales por medio de redes sociales
de estos son cotizados 2,000 clientes potenciales mensuales, con estos datos se puede

determinar que el embudo de ventas se tiene un factor de conversion del 3%.



Funnel o Embudo de ventas (CRM)

LEADS / CLIENTES POTENCIALES

6,000 contactos

2,000 cotizaciones

200 contrataciones

Conversion de clientes 3%

Fuente: elaboracion propia 2022.

ll. ANALISIS DE LA SITUACION COMPETITIVA

El sector de la ensefianza para conducir un vehiculo en Guatemala por su naturaleza
consta de muchas aristas como es el caso de las disposiciones gubernamentales que es
la parte legal que deben cumplir las academias de manejo, asi como la competencia,

entre otros.

Vinculado a esto el Departamento de Transito de la Direccion General de la Policia
Nacional Civil ente encargado de registrar previa autorizacion por parte del Ministerio de
Gobernacion, regido por el Acuerdo Gubernativo 242-99 Reglamento para el
Funcionamiento de las Escuelas de Aprendizaje de Transito en la actualidad aparecen

registradas y activas en Transito PNC son 57 escuelas de aprendizaje de transito.

Por lo anterior, se puede establecer que en Guatemala existen 57 competidores, dentro
de ellos competidores fuertes y débiles o que se dedican al mismo segmento de mujeres

gue la academia de manejo de automdéviles orientada a mujeres.



Las empresas gue se dedican a este rubro deben ser entidades mercantiles autorizadas
por el Ministerio de Gobernacién conforme a los requisitos y procedimientos regulados
en el Articulo 16 y 17 Acuerdo Gubernativo 242-99 Reglamento para el Funcionamiento
para las Escuelas de Aprendizaje de Transito; con el fin de capacitar y evaluar de forma
tedrica y practica a los aspirantes de una licencia de conducir y asi brindarles un
certificado de capacitacion teodrica y practica de los conocimientos adquiridos como lo
fundamenta el Articulo 15 Acuerdo Gubernativo 242-99 Reglamento para el

Funcionamiento para las Escuelas de Aprendizaje de Transito.

La movilidad en Guatemala es una necesidad crucial para la integracion laboral de
estudiantes y profesionales en general, sin embargo, el enfocarse solo mujeres aporta un
valor a la especializacion de conductoras mujeres con instructoras, brindando un aporte
de seguridad y evitando en su totalidad algun tema de acoso o situacion familiar

provocada por la intranquilidad de recibir el servicio con un desconocido.
Competencia directa

La competencia directa se conforma por escuelas y academias que se determiné en el

capitulo cuatro, entre los principales se encuentran los siguientes:
Competidor 1

Con presencia desde el 2,019 en la plataforma de Facebook con una trayectoria de tres
afios, consta de 5,656 seguidores en esta plataforma con una frecuencia de anuncios
constantes; con una utilizacion de pontones y un nombre similar a este competidor se le
atribuye como competidor directo y fuerte por la similitud del modelo de negocio, va
dirigido Unicamente a mujeres, por otro lado, ofrece el servicio a domicilio dentro de sus

servicios.
Competidor 2

Con mas de 25 afios de experiencia y con presencia en redes sociales especificamente
en Facebook y con una frecuencia alta de contenido, la escuela brinda clases de manejo

a domicilio, esta academia se dedica a la ensefianza de principiantes, intermedios y



avanzados con una atencion especializada a personas nerviosas con un apoyo al tramitar
la licencia de conducir. Dentro de sus servicios destacan instructores de ambos sexos y

adicional garantizan el aprendizaje.
Competidor 3

Escuela con mas de 25 afios de experiencia se posiciona como una empresa lider en la
formacion de conductores en Guatemala, lo realizan a través de técnicas con vehiculos
modernos e instructores calificados. Se caracterizan por brindar cursos especiales a
personas nerviosas que desean aprender a conducir, se identifica como una academia
gue esta autorizada por el departamento de transito de gobernacion. Esta escuela maneja
redes sociales especificamente Facebook con una frecuencia de contenido regular, sin

embargo, su Pagina web se encuentra en construccion.
Competidor 4

Es una empresa fundada desde 1985, cuenta con 30 afos de experiencia en la
capacitacion de conductores de vehiculos, hombres como a mujeres. Cuentan con una
pagina web de facil manejo, exponiendo quiénes son, antecedentes y pénsum de
capacitacién para personas individuales como para empresas, sin embargo, no maneja
redes sociales activas, adicional consta de cinco sucursales para la atencion de clientes
en la capital, a esta escuela se le atribuye como un competidor fuerte por su experiencia

en el area de conduccion y educacion vial.
Competidor 5

Competidor con 60 afios en el mercadeo guatemalteco, fue la primera academia inscrita
en Guatemala, cuenta con varios tipos de cursos, su metodologia se basa en su totalidad
en que los alumnos realicen clases practicas de acuerdo a la academia; esta se basa en
la psicologia cognitiva y distintas evaluaciones porcentuales en las clases impartidas,
cada clase esta diseflada para personas nerviosas y cuentan con instructores que se

adaptan a la ensefianza y necesidad de cada alumno.



Con lo antes expuesto de cada uno de los principales competidores se realiza un cuadro

comparativo de qué medios digitales utilizan y qué aceptacion tienen en los mismos; se

omitieron los nombres de los competidores por privacidad de la informacion.

Principales competidores y su participacion en medios digitales

Academia de manejo

de automoviles 5 afios No 7,607 302 4,781.00 6,072
orientado a mujeres
3 afios No 5,679 No No 244
4 afios No 2,525 74 No No
25 afos No 4,083 No No No
30 afios sl No No No No
60 afios Sl No 19 16 708

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, se detalla la lista de competidores directos conteniendo informacion sobre

algunas comparaciones de acuerdo al servicio del aprendizaje de manejo de automaviles,

se realiza con el objetivo de conocer las similitudes que pueden afectar de forma implicita

a la contratacion del servicio; se omitieron los nombres de los competidores por

privacidad de la informacion.



Principales competidores segun la similitud del servicio

Certificado

. Tiempo en el Servicio Marca internacional Garantia de Att_encmn Atencién
Competidor - . ) - mujeres y )
mercado domicilio Registrada manejo aprendizaje mujeres
. hombres
defensivo
Academia de
manejo de
automoviles 5 afos X X X X
orientado a
mujeres
Competidor 1 3 afios X X
Competidor 2 4 afios X X X
Competidor 3 25 afios X X
Competidor 4 30 afios X X
Competidor 5 60 afios * X

* Cobro adicional

Fuente: elaboracién propia.
Competencia indirecta

Son todas aquellas academias o escuelas que no estan registradas dentro de la
legislacion del Ministerio de Gobernacion y que operan sin ningun tipo de autorizacion,
por otro lado, también se encuentran las academias que estan inscritas, pero solo utilizan
alguna red social o simplemente no tienen presencia, estas pueden denominarse como
academias de colonia o personas individuales que se dedican a la ensefianza, sin ningun

respaldo de ser una empresa mercantil formalmente constituida.
a) Andlisis del ciclo de vida

Para analizar de forma consistente el comportamiento de la industria, las categorias y el
mercado es preciso observar las etapas del ciclo de vida en el que se encuentra cada

uno.
4+ Ciclo de vidade laindustria

El sector de escuelas y academias de manejo de vehiculos en Guatemala se encuentra
en la etapa de madurez, es un mercado competitivo con 57 escuelas de aprendizaje
inscritas a nivel nacional, segun Acuerdo Gubernativo 242-99 Reglamento para el
Funcionamiento para las Escuelas de Aprendizaje de Transito; las escuelas son creadas

con el propésito crear y educar a los nuevos conductores del pais. En lo referente al



mercado de aprendizaje del manejo de automoviles, a pesar de una cantidad elevada de

oferentes no se da abasto la cantidad de demandantes para este servicio.

Este sector carece de datos estadisticos, por consiguiente, se hace uso de la demanda
potencial para establecer el ciclo de vida de la industria, se realiza este analisis para
determinar todos los posibles consumidores, en su defecto, estos pueden ser
compradores efectivos, el calculo que se utilizé para estimar la demanda potencial es la

siguiente:
Estableciendo tamafio de mercado
Mercado potencial de personas 3,811,595
* Sexo Mujeres 51.10%

* NSE 38.00% = 740,136 personas.

Valor monetario (Demanda Potencial)
Q=nx*pxq
Donde:
n=tamafo de mercado 740,136 personas
p= precio promedio del servicio Q.2,109.00
g= frecuencia de compra 1 compra en la vida del consumidor
Q = 740,136 * Q.2,109.00 * 1 = Q.1,560,945,805.56

Q= Demanda potencial Q. 1,560,945,805.56

Tiempo = Primera academia de manejo autorizada fue en el 1,962 hace mas de 60 afios.

Con el calculo del total de personas (740,136), el precio promedio del servicio y la

frecuencia de compra permitieron obtener la demanda potencial.



Para estimar este dato, se eliminé la cantidad de nifios y menores de edad que no pueden
manejar, asi como las licencias emitidas por Maycom, y la cantidad de ancianos que no

poseen condiciones de manejar.

Lo indicado anteriormente, permite visualizar de manera gréfica el ciclo de vida y se

presenta a continuacion:

Ciclo de vida de laindustria

Ventas en Q. 1,560,945,805.56
A

Introduccion Crecimiento ! Madurez Declive

Volumen Anual de Ventas

60 afos

$» Tiempo

Fuente: elaboracion propia.

+ Ciclo de vida de laempresa
La academia de manejo de vehiculos orientado a mujeres, se encuentra en la etapa de
crecimiento, con cinco sedes en el departamento de Guatemala, una en Quetzaltenango,
una en Mazatenango y una en Escuintla, la empresa ha crecido de forma rapida en los
ultimos cinco afios, a pensar del Covid - 19 se sostuvo y pudo incrementar los puntos de
servicios en centros comerciales y para el 2021 fue su mejor afio; el factor que influyé en
el aumento en ventas, fue la necesidad de buscar otras alternativas de trasporte debido

a las regulaciones gubernamentales que paralizaron el trasporte publico.



Para la integridad del cliente, se presentan las ventas estimadas de los Ultimos cinco afios

de la academia de manejo:

Ventas de academia de manejo de automoviles orientada a mujeres:

2018 2019 2020 2021 2022
Q360,955.35 Q2,165,732.10 Q3,609,553.50 Q7,219,107.00 Q9,023,883.75

Ciclo de Vida de la Empresa

010,000,000.00
Q9,000,000.00
Q8,000,000.00
Q7,000,000.00
Q#,000,000.00
Q5,000,000.00
Q4,000,000.00
Q3,000,000.00
Q2,000,000.00
Q1,000,000.00

Q-
2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: elaboracion propia datos proporcionado por el cliente.

Los datos mostrados anteriormente se pueden reflejar de mejor manera en la grafica que

se presenta a continuacion:



Ciclo devidade la empresa

Ventas en Q.9,023,883.75
&

Introduccion Crecimiento ! Madurez Declive

Volumen Anual de Ventas

5 afos

e

- Tiempo

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo a lo antes expuesto se puede apreciar que la academia se encuentra en la

etapa de crecimiento.

4+ Ciclo de vida del servicio

El ciclo de vida del servicio se encuentra en la etapa de crecimiento, una etapa
caracterizada por el incremento de ventas de manera exponencial, aspecto que puede
visualizarse en el comportamiento de ventas que ha experimientado la empresa en los

ultimos afios.

A continuacion, se reflejan las ventas en los dltimos cinco afios respecto a una linea de

tendencia:



Ciclo de vida del servicio

VENTAS - SERVICIO

Q10,000,000.00 4500
Q9,000,000.00 4000
Q8,000,000.00 3500
Q7/,000,000.00
d 3000 -
= Q6,000,000.00 2500 o
¢ 5,000,000.00 S et Ventas
o 2000 &
g Q4,000,000.00 1500 ﬁ s SERVICIOS
Q3,000,000.00
1000 PRECIO SERVICIO
Q2,000,000.00
Q1,000,000.00 SO0 00 meesssss Lineal (Ventas)
Q- 0
1 2 3 a4 5
g/ enitas Q3e0, Q2,16 Q3,60 Q7,21 Q9,02
=g SERVICIOS 171 1027 1712 3423 | 4279

PRECIO SERVICIO | 2,109 2,109 2,109 2,109 2,109
Fuente: elaboracion propia datos proporcionado por la academia de manejo.

Lo antes expuesto se puede visualizar con la siguiente grafica del crecimiento del servicio.

Ciclo de vida del servicio

Ventas en Q.9,023,883.75
A

Introduccién Crecimiento ! Madurez Declive

Volumen Anual de Ventas

5 anos
p Tiempo

e e e e e e e e

Fuente: elaboracién propia.



b) Mapa perceptual

Se presenta el mapa perceptual, desarrollado con la informacion obtenida de la

investigacion cuantitativa y cualitativa que se realizé en el capitulo 4.
+ Precio —calidad de los competidores

El mapa perceptual de precio-calidad de los competidores directos busca mostrar de
forma grafica donde se posiciona cada uno en relacion a las variables de manera positiva

y negativa.

Mapa perceptual

4 Precio (+) 1
A
1
b
Calidad () Calidad (+)
4
3
e
3 Precio (-) 2

Fuente: elaboracion propia datos proporcionado por el cliente, 2022.

En comparativa con sus competidores directos, la academia de manejo identificada con
letra A en la grafica, se encuentra posicionada con una menor calidad que el resto de sus
competidores, y con la percepcién de un precio alto. EI competidor uno y cinco se situan

en el cuadrante de calidad alta y precios altos pero inferiores a la escuela de manejo



objeto de estudio, los competidores 4, 3, 2 calificados con una calidad media y precio

mas bajo.

¢) Fuerzas competitivas de Porter

Posibilita conocer el nivel de impacto que tienen las cinco fuerzas de Porter con respecto
a la academia de manejo, uno de ellos es el poder de la rivalidad entre empresas
existentes, el otro es la amenaza de nuevos participantes, también el poder de
negociacion de los clientes, la amenaza de los productos sustitutos, el poder de
negociacion de los proveedores y el impacto que esto da en las ventas, utilidad y otros

indicadores que se deben considerar para este plan de mercadeo.

¢ Rivalidad entre empresas existentes

ALTA. El mercado de las academias de manejo es muy exigente respecto a sus
competidores, al ser una industria madura con méas de 60 afios desde la apertura de la
primera empresa, la cantidad de competidores se ha incrementado y hace que el trabajo
sea arduo y en algunos casos desgastante, por consiguiente, cada uno de los
competidores debe de innovar y mejorar sus procesos de manera constante, enfocar el
servicio a una garantia total, esto dara como resultado; que los clientes sean la carta de

presentacion para otros clientes.

Los competidores tienen un denominador comun y es que compiten por precio (bajo), con
servicios calificados dependiendo del competidor entre muy buenos y muy malos. Esta
informacion puede visualizarse de manera puntual en el capitulo cuatro en la tabla
namero siete donde puede observarse que hay un 42.1% de encuestados que indicaba
gue el servicio recibido fue malo, un 55% menciond que el servicio era bueno y

Unicamente el 3% fue excelente.



e Amenaza de nuevos participantes

ALTA. La incursion de nuevos competidores en esta categoria es una amenaza
constante, nuevos competidores crean empresas y venden el mismo servicio al mismo
segmento de mujeres. Esta incursién puede ser con empresas debidamente constituidas
0 personas que se dedican a la ensefianza, sin ningun tipo de respaldo como lo es; el
contar con un seguro que apoye al alumno a tener la tranquilidad al manejar un vehiculo

de la academia, respaldandolo si existe algun inconveniente.
e Poder de negociacion de los clientes

ALTA. Al existir tantas alternativas en el mercado y brindando un servicio muy similar los
clientes tienen una alta influencia en de negociacion. Es por eso que cada competidor

debe de brindar un valor agregado y diferenciar el servicio de la competencia.
e Amenaza de productos sustitutos

ALTA. El mercado de las escuelas de manejo, existen competidores que se dedican al
mismo segmento, que es la atencion de alumnas mujeres, dentro de este mercado hay
competidores que ofrecen el mismo servicio, pero con una atencién a un publico mixto

de hombres y mujeres, lo que hace arduo el poder ganarse una contratacion.
e Poder de negociacion de los proveedores

ALTA. Los proveedores mas fuertes de la academia de manejo son los concesionarios y
los arrendatarios de los locales en los centros comerciales, tienen un poder de
negociacion alta, debido a negociaciones de contratos (plaza) o adquisicion de vehiculos
para la ensefianza, donde en su mayoria son proveedores necesarios para la

operatividad de la academia de manejo.



Matriz de las Furezas competitivas de Porter

Fuerzas Rivalidad entre Amenaza de Poder de Amenaza de Poder de
Competitiva CINICEES] nuevos negociacion productos negociacion
existentes participantes de los sustitutos de los
proveedores proveedores
Elementos  Mercado maduro La incursion Excesiva Variedad de Proveedores
con un crecimiento  de nuevos cantidad de competidores con tarifas no
constante y un alto competidores  competidores que se negociables.
namero de formales e enelmercadoa dedican a la
competidores. informales. precios por ensefanza

debajo de la dehombresy
empresa objeto mujeres.
de estudio.
Resultado ALTA ALTA ALTA ALTA ALTA

Fuente: elaboracion propia,2022.

d) Investigacion de campo

Principales hallazgos de la investigacion de campo

Caracteristica Hallazgo

Servicio La academia de manejo brinda el servicio por medio de combos, estos

servicios inician desde un aprendizaje basico, hasta programas para
seguir practicando, uno de los hallazgos relevantes del servicio que
mas se contrata es el combo basico y premium de automoviles
automaticos como mecanicos.

De acuerdo a la percepcion de los clientes la academia de manejo
cuenta con los precios mas altos del mercado, por arriba de la
competencia, de los encuestados un 58% consideran que un precio



alto es igual a la calidad alta, y un 42% considera que un precio alto
no es igual a la calidad alta.

La academia de manejo, se encuentra ubicada en centros
comerciales, especificamente en un ala del s6tano, sin embargo, la
totalidad del tréfico (visitantes) del centro comercial, no se percata del
local de la academia; a menos que pase por la ubicacién. Por
consiguiente, no es aprovechado en su totalidad la presencia de marca

en el centro comercial.

Promocioén La promocién, han estado expuestos los clientes en su mayoria
durante estos cinco afios son las redes sociales, donde la academia
se publica como marca y en algunos casos la utiliza para incentivar a
la contratacion de los servicios. En muy pocas ocasiones ha utilizado

vallas, pasacalles y publicaciones de prensa.

Factores de Las principales razones al visitar la academia de manejo es que las
preferencia instructoras son mujeres, ha sido un factor de referencia fuerte para

padres y esposos.

Ventaja Las posiciones favorables de las sucursales se encuentran en centros
competitiva comerciales en las principales zonas, brindar el respaldo de ser una
marca registrada y otorgar una certificacion internacional denominada

“Manejo Defensivo”.

Coesieie s La competencia se concentra en una atencion mixta, por su parte, son
empresas en su mayoria con mucho recorrido, experiencia en atencion
personalizada en alumnos nerviosos y escuelas que garantizan el
aprendizaje.

Fuente: elaboracion propia,2022.



e) Investigacion de escritorio

Para la empresa de manejo, alguna de las condiciones de caracter interno y externo que

afectan su vulnerabilidad son las siguientes:

Variable Hallazgo Resultado Interpretacion

Nula

Colpelleieies La  empresa tiene una sélida  Favorable o
vulnerabilidad

[ licgielscen - capacidad financiera.

En la actualidad posee una cantidad
significativa de colaboradores, entre

Condiciones L ) .
servicio al cliente como instructoras,

de talento , :
en su totalidad son de sexo femenino;  Eavorable Baja

humano. . ~
muy acorde a su mision de ensefianza vulnerabilidad
de mujer a mujer. Mantienen horarios
extendidos para la atencion de las

alumnas.

La academia de manejo cuenta con

- una flotilla de automoviles para la
Condiciones

de

ensefianza de manejo, uno por cada

instructora, con un Seguro Favorable Alta

produccion

resguardando la seguridad de la vulnerabilidad
academia como el de las alumnas. Un

manejo de calendario de clases de

acuerdo a las necesidades de los

clientes.




Aspectos

econémicos

Aspectos

politicos

Aspectos

Técnicos

“Con una poblacion de 17 millones y
un PIB de US$77.600 millones (2020),
Guatemala es la economia mas
grande de Centroamérica y un pais de
ingreso medio alto, medido por su PIB
per capita (US$4.603 en 2020)".
Banco mundial (2022)

El covid-19 trae una incertidumbre del
entorno global que cambia
rapidamente y la adaptabilidad de las

empresas.

A principios de 2022, solo el 29 por
ciento de la poblacion guatemalteca
estaba completamente vacunada, esto
significa un riesgo no solo para las
alumnas, si no también, para el

personal de la academia.

La academia debe cumplir con
regulaciones gubernamentales para
brindar certificaciéon a las alumnas que
se encuentren aptas para obtener una
licencia de conducir.

Las instructoras manejan un pénsum
de estudios para la ensefianza de

manejo, en cambio el area de servicio

Desfavorable Alta
vulnerabilidad

Favorable Alta
vulnerabilidad

Desfavorable Alta

vulnerabilidad



al cliente no cuenta con dichos
instructivos o descriptores de puesto.

Contar con vehiculos modernos para
evitar la contaminacion de humo,

; o . Desfavorable Alta
realizar mantenimientos preventivos a

: . . vulnerabilidad
las unidades para evitar el deterioro y

contaminacion de las mismas.

La academia de manejo es bien vista
por padres y esposos al que a sus

. - _ Favorable Baja
hijas 0 esposas les ensefie una mujer;

. : : vulnerabilidad
esto por situaciones de seguridad en
algunos casos y en otros por

situaciones de indole patriarcal.

Fuente: elaboracion propia, 2022.

f) Matriz FODA

Es necesario conocer los factores internos y externos que influyen en la situacién actual
de la academia de manejo, para lo cual se presentan las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas elaboradas a partir del andlisis de los hallazgos.
Fortalezas

e Ser la primera academia a nivel Centroamericano con marca registrada.

e Poseer ubicaciones céntricas para los clientes, ubicados en centros comerciales
de prestigio.

e Contar con una certificacion de manejo defensivo.

e Crecimiento significativo en los dltimos cinco afios.

e Sdlida capacidad financiera.



e Especializacion de mujer.
Oportunidades

e Laindustria de la ensefianza de manejo de automoviles se encuentra en madurez.
¢ Creciente demanda de clases de manejo por mujeres para obtener una licencia.
e Segmento de mercado tiene una capacidad atractiva.

e Nuevas tendencias de habitos y costumbres.

e Abrir nuevas sucursales en otros mercados.

Debilidades

e Carencia de un plan de mercadeo.

e Promociones basadas en descuentos.

e Precios promedio por encima de la competencia.

e Inexistencia de garantia por parte de la academia de manejo.

e Falta de seguimiento de postventa.

e Servicios de las instructoras poco favorable.

e Poca proyeccion de seguridad al momento de recibir las clases.

e Instructoras no brindan un buen servicio al cliente.

Amenazas

e Lenta recuperacion econémica del pais.
¢ Incremento de competidores de forma acelerada.
e Competidores con caracteristicas similares a la academia.

e Tendencia en utilizar academias con atencién mixta.



g) Matriz FODA sistémico

Oportunidad Amenaza

Ol. Laindustria de la ensefianza de Al. Lentarecuperacién econémica del

manejo de automoviles se pais

encuentra en madurez A2. Incremento de competidores de forma
02. Creciente demanda de clases acelerada.

de manejo por mujeres para A3. Competidores con caracteristicas
obtener una licencia similares a la academia

03. Segmento de mercado tiene A4. Tendencia en utilizar academias con
una capacidad atractiva atencion mixta.

O4. Nuevas tendencias de héabitos

y costumbres.

O5. Abrir nuevas sucursales en

otros mercados.

Fortaleza Estrategias (FO)
F1. Ser la primera academia a nivel

Estrategias (FA)

Maxi-Maxi Maxi-Maxi
Centroamericano con marca

registrada.
F2. Poseer ubicaciones céntricas

para los clientes, ubicados en F6 —O5 Invertir en nuevos FO7 - A3 Invertir en fortalecer las
centros comerciales de prestigio.

mercados a nivel instructoras en métodos de
F3. Contar con una certificacion de »
: : departamental. ensefianza en venta personal.
manejo defensivo
F5. Crecimiento significativo en los
altimos cinco afos.
F6. Solida capacidad financiera.
F7. Especializacion de mujer
Debilidades Estrategias (DO) Estrategias (DA)
D1. Carencia de un plan de Mini-Maxi Mini-Mini
mercadeo.
D2. Promociones basadas en
descuentos. Dl —_ 02 Implementar con un
PELEECl el cidinees | enfoque diferenciado un plan  D3-A3 Crear presupuesto

la competencia. : -
de mercadeo para clientas que promocional para mantener la

D4. Inexistencia de garantia por

parte de la academia de manejo, necesitan clases de manejo posicion en el mercado.
B el e wlgipe oo para obtener una licencia de
postventa conducir.

D6. Servicios de las instructoras

poco favorable

D7. Poca proyeccion de seguridad

al momento de recibir las clases

F8. Instructoras no brindan un

buen servicio al cliente

Fuente: elaboracion propia 2022.



IV. GRUPO OBJETIVO

Los clientes de la academia de manejo cuentan con caracteristicas similares que pueden
ser agrupadas para formar un perfil del consumidor, en esta seccién se busca definir cual
es ese perfil y hacer una cuantificacién de la demanda para presentar la propuesta del

objetivo especifico namero dos.
a) Segmentacion de mercadeo

Con base a los hallazgos del capitulo cuatro, es posible construir el grupo objetivo de
acuerdo a su variable de segmentacion. Es preciso mencionar que la academia de
manejo de automoviles orientada a mujeres se basa en la atencién de mujeres con

instructoras del mismo sexo.

Resumen de segmentacion

Demogréaficas Mujeres de 18 a 39 afios en su mayoria universitarias,
profesionales, solteras o casadas en el departamento de
Guatemala, Escuintla, Quetzaltenango, @ Mazatenango,
pertenecientes a nivel socioeconémico medio (C1 — C2 — C3)

con ingresos mayores a Q.6,000.00.

Psicogréficas Universitarias y profesionales en busqueda de aprender a
manejar por necesidad o en busca de autonomia al

movilizarse.

Por Uso de vehiculo para movilizarse con proyecciones y metas.

Comportamiento

Fuente: elaboracién propia 2022.



V. OBJETIVOS

Esta seccidn busca expresar clararmente lo que la academia de manejo busca alcanzar
en un horizonte de un afo, para lo cual asignara los resursos y los esfuerzos necesarios
que faciliten la obtencion de esos resultados. Con lo anterior se presenta la propuesta del

objetivo especifico tres.

Tipo Descripcion

General Incrementar las ventas en un 25% equivalentes a 5,348 servicios
contratados (Q.11,279,854.69) para el afio 2,023.

Objetivos especificos comercial

Incrementar las ventas de los combos intensivos a un 15% equivalente
a Q.1,691,978.00 para el afio 2023.

Incrementar las ventas de los combos basicos un 30% equivalente a
Q.3,383,957.00 para el afio 2023.

Incrementar las ventas de los combos primium un 35% equivalente a
Q.3,947,949.00 para el afio 2023.

Incrementar las ventas de los combos ejecutivo a un 20% equivalente
a Q.2,255,971.00 para el afio 2023.

Objetivo especificos de mercadeo

Producto Medir el nivel de satisfaccion de servico y atencion brindada por la

academia en el afno 2023.

En base a los resultados de la medicién, mejorar el nivel de servicio y

atencion brindada por la academia a sus clientes para el afios 2,023.

Precio Mantener un precio que permita una rentabilidad para la academia en
el afio 2,023.




Incrementar en tres nuevos puntos de ventas para el afio 2,023.

Mejorar el nivel de efectividad actual de 1.17% de la generacion de

cotizaciones a un 5% para el 2,023.
Lograr 70% de conocimiento de marca para el afio 2,023.

Posicionar a la academia como la mas confiable, garantizada y con

mejor servicio del mercado para el 2,023.

Fuente: elaboracion propia, 2022.

Para alcanzar los objetivos presentados anteriormente, es necesario presentar una
planeacién mercadologica para la academia de manejo que se esta proponiendo a lo
largo de este documento, en concordancia que le permita la ejecucion de actividades de

comunicacioén integral de mercadeo y promocién de los combos para los clientes.

Sobre esta base, es necesario estructurar un presupuesto de mercadeo, basado

principalmente en un porcentaje de ventas proyectado para el sigueinte afio de operacion.
+ Proyeccién de ventas

A continuacion, se presentan las ventas estimadas proporcionadas por la directora

general de la academia.

Ventas anuales en Q.
ANO 2,018 2,019 2,020 2,021 2,022

VENTA  Q360,955.35 Q2,165,732.10 Q 3,609,553.50 Q 7,219,107.00 Q 9,023,883.75

Fuente: elaboracion propia, 2022.

Con base en los datos proporcionados, se procede a calcular las ventas para el afio 2,023
haciendo un céalculo de crecimiento interanual, tomando en cuenta el incremento buscado

por la directora general se presenta a continuacion.



Proyeccion de ventas anuales

Q9,023,883.75 Q11,279,854.69
4,279 5,348

Fuente: elaboracién propia, 2022.

Objetivo de ventas por categoria para el afio 2,023 en Q.

Combo Intensivo 15% Q1,691,978.25 Q2,109.00 802
Combo Basico 30% Q3,383,956.50 Q2,109.00 1,605
Combo Premium 35% Q3,947,949.25 Q2,109.00 1,872
Combo Ejecutivo 20% Q2,255,971.00 Q2,109.00 1,070
Totales 100% Q11,279,855.00 5,348

Fuente: elaboracion propia, 2022.

%+ Proyeccion de mercadeo

De acuerdo a los objetivos de mercadeo propuesto por la directora general de la
academia, se establecié que el presupuesto de mercadeo para esta propuesta en el afio
2,023, ascendera a Q. 563,992.75 equivalente al 5% del total de ventas proyectadas para

dicho afo. La distribucién se realizara de la siguiente forma:



Distribucion del presupuesto de mercadeo 2,023

Combo Intensivo 15% Q84,598.91
Combo Bésico 30% Q169,197.83
Combo premium 35% Q197,397.46
Combo Ejecutivo 20% Q112,798.55
Totales 100% Q563,992.75

Fuente: elaboracion propia, 2022.

VI. ESTRATEGIAS Y TACTICAS

La empresa de manejo de automoviles orientada a mujeres debe implementar los
siguientes cursos de accion para el alcance de los objetivos planteados para cada una
de sus categorias de servicios, para lo cual, se muestran las distintas estrategias,
tacticas, presupuestos asignados, cronogrma finalmente los indicadores de gestion para
dar seguimiento sobre el status de cada tactica descrita. Esta seccion responde el
objetivo especifico cuatro.

Objetivo y estrategia para cada categoria de servicio

Servicio Objetivo Analisis FODA Estrategia

Incrementar las )
D1. Carencia de un plan de
ventas de los

Combo . : mercadeo. Un enfoque
combos intensivos a )
Intensivo O2. Creciente demanda de diferenciado.

un 15 % equivalente

a Q.1,691,978.00 )
mujeres para obtener una

clases de manejo por

para el afio 2023. . .
licencia.



Combo
Basico

Combo

Premium

Combo

Ejecutivo

Incrementar las
ventas de los
combos basicos un
30 % equivalente a
Q.3,383,957.00 para
el aflo 2023.

Incrementar las
ventas de los
combos primium un
35 % equivalente a
Q.3,947,949.00 para
el aflo 2023.

Incrementar las
ventas de los
combos ejecutivo a
un 20 % equivalente
a Q.2,255,971.00
para el afio 2023.

Fuente: elaboracién propia, 2022.

Objetivo General: incrementar las ventas en un 25% equivalentes a 5,348 servicios

D1. Carencia de un plan de
mercadeo.

02. Creciente demanda de
clases de manejo por
mujeres para obtener una

licencia.

D1. Carencia de un plan de
mercadeo.

02. Creciente demanda de
clases de manejo por mujeres

para obtener una licencia.

D1. Carencia de un plan de
mercadeo.

02. Creciente demanda de
clases de manejo por
mujeres para obtener una

licencia

contratados (Q.11,279,854.69) para el afio 2,023.

A continuacién, se detalla el esquema de estrategia, tactica, detalle de presupuesto,

Un enfoque
diferenciado.

Un enfoque

diferenciado.

Un enfoque

diferenciado.

cronograma Y los indicadores de gestidn para los cuatro objetivos especificos.

Estrategia : un enfoque diferenciado



Objetivo de Mercadeo Estrategia Téctica Téctica (descripcion)
Por confidencialidad se omite el nombre
Marca propia de la marca, pero la empresa cuenta
con isologo registrado.
Medir el nivel de Clases de manejo con instructoras
satisfaccidon de servico Servicios especializadas.
y atencién brindada La academia garantiza que las
por la academia en el | Producto Garantia alumnas aprenderan a manejar en un
afo 2023. porcentaje en base al combo adquirido,
en el combo premium se garantiza un
aprendizaje del 100%. (Se realiza una
evaluacioén final y si se considera que
En base a |los la alumna necesita unas horas
resultados de la adicionales estas no se cobraran).
medicion, mejorar el Net Promoter Score (NPS): En una
nivel de servicio y escala del 1-10, ¢ qué tan probable es
atencion brindada por Servicio de apoyo : | que le recomiende a un amigo o colega
la academia a sus atencion postventa | el servicio? ¢ Cudl es la razén principal
clientes para el afos para asignar esa puntuacion?
2,023. Puntuacion: 9-10 se les conoce como
“Promotores”, 7-8 se les conoce como
“Pasivos” , 0-6 son detractores.
Servicio a domicilio Servicio de “puerta a puerta”
Mantener un precio | Precio Estrategia de Mantener precios altos
que permita  una precio Q. 2,109.00 para el plan de mercadeo
rentabilidad para la Premium se utilizé un precio promedio.
academia en el afio
2,023.
Incrementar los puntos | Plaza Forma de distribuir

de ventas en tres

nuevos para el afio

2,023.

Directa

No hay intermediarios.




Fuente: elaboracion propia, 2022.

Publicidad

ATL - BTL

Vallas: colocacion de circuito de vallas,
dos vallas cada quince dias por dos
meses

Redes sociales presencia en redes
sociales aumentando la afectividad.

Creacién de pagina web

Merchandising

Islas en alas del centro comercial —
Material P.O.P.

Descuentos:
e Descuentos del 20% en fechas
especificas.
e Descuento del 50% de los

combos para el mes de la mujer

Promocion de en el combo basico y premium.

ventas e Regalo de horas adicionales
gratis.

e Una clase de gratuita de
prueba.

e Cupones de descuento para

volanteo (si presenta el volante

tiene un descuento del 15%).

Reportajes pagados para que salga en

Relaciones Guate Vision y en Tv azteca en el

Publicas noticiero en la noche en fecha

especifica.

Marketing Directo

Telemercadeo: realizar llamadas a los
clientes de forma continua.

Venta directa: realizar mensajes
masivos por medio de plataforma
WhatsApp informativos sobre la
academia una vez ala semana.




Tacticas

Creacion de una pagina
web / Google Ads

Marzo creacion Google
Ads Abr. a Dic.

Tactica Tactica (descripcion) Fecha Responsable
Vallas colocacion de
circuito de vallas dos Enero y febrero )
) . ) ) Directora general
vallas cada quince dias Junio y Julio 2023
por dos meses
Publicidad Enero — Febrero —

Directora general

Redes sociales

presencia en redes
sociales aumentando la

afectividad.

Enero a Diciembre
2023

Directora general

Merchandising

Islas en alas del centro
comercial — Material

P.O.P.

8 meses durante el
2023 (1 fin de semana
en cada mes)

Directora general

Promocién de ventas

Descuentos:
descuentos del 20% en

fechas especificas.

Enero - Febrero -

Marzo

Directora general

Descuento del 50% de
los combos para el mes
de la mujer en el combo

Premium.

Marzo 2023

Directora general

Regalo de horas

adicionales gratis.

Abril- mayo 2023

Directora general

Una clase de gratuita de

Enero — Diciembre

Directora general

Relaciones Publicas

prueba. 2023
Reportajes pagados
para que salga en

Guate Vision y en Tv
Azteca en el noticiero
en la noche en fecha

especifica.

Febrero - marzo 2,023

Directora general

Telemercadeo: realizar
llamadas a los clientes

de forma continua.

Enero a Diciembre
2023

Directora general




Marketing Directo

Venta directa: realizar
mensajes masivos por
medio de plataforma
WhatsApp informativos

sobre las diferencia de

Enero a Diciembre

Directora general

la academia objeto de 2023
estuido conta otros
cometidores una vez a
la semana.
Fuente: elaboracion propia 2022.
Detalle del presupuesto
Tactica Tactica (descripcion) Detalle Costo unitario Presupuesto
Vallas: Contratacion | 2 circuitos anuales -
de circuito de vallas, | 2 meses de 2 vallas
dos vallas cada | simultaneas con una rotacion
quince dias por dos | quincenal. 2 impresiones (total
meses. de ocho ubicaciones en las
entradas y salidas de la
Publicidad ciudad). para promocionar la
campana “Disefiada para la
mujer’ y dar a conocer
elementos de diferenciacion
de la academia. Q 7,650.00 | Q 122,400.00
Creacion de una | Creacion de una pagina web
pagina web / Google | que contribuya a direccionar
Ads acciones institucionales con
un enfoque a que sea una
herramienta de enlace con el
cliente y que apoye a temas
de blsqueda en la web.
Contratacion anual. Q. 18,000.00 | Q 18,000.00
Redes sociales | Presencia de redes en
aumentando la | Facebook Instagramy TikTok
afectividad. con historias, videos,  post
estaticos. Q 425.00 | Q 153,000.00




Merchandising

Islas en alas del
centro comercial —

Material P.O.P.

Creacion un logo 3D movil
ubicado por temporadas en
cada uno de los centros

comerciales donde tiene

presencia la  academia.

5,000.00 x 8 localidades

Q 5,000.00

Q 40,000.00

Promocion de

ventas

del

fechas

Descuentos:
20% en

especificas.

Realizar promociones para

cierre de ventas del 20%
durante todo el afio se tendra
contemplado 342 descuentos
utilizados a conveniencia del

mes y necesidad de ventas.

Q  342.00

Q144,255.60

Descuento del 50%
de los combos para
el mes de la mujer
en el combo

Premium.

50 cupones con el 50 % de
descuento durante el mes del
dia de la madre. Promocion

hasta que dura existencias.

Q. 1,054.50

Q 52,725.00

Regalo de horas

adicionales gratis.

Este beneficio estara
disponible para promocionesy
para clientes que hayan
comprado el combo basico y
premium y que no se cumplié
el objetivo de aprender a
manejar. La politica sera de
25

reforzamiento. Total, de horas

horas extras para

disponibles 100. (costo por
clase de 2.5 hrs. de Q.82.50)

Q 12875

Q 8,250.00

Una clase de

gratuita de prueba.

Para personas que deseen
conocer la academia de
manejo y no estén seguras de
la contratacion, se les brindara
una clase gratuita de 2.5 horas
para fomentar la experiencia

de marca. Total, de clases al

Q 12875

Q 4,112.50




afio 50 clases. (costo por

clase de 2.5 hrs. de Q.82.50)

Reportajes pagados

para que salga en

Realizar dos reportajes.

Relaciones L
RO Guate visiony en Tv
Azteca en el
noticiero en la noche
en fecha especifica. Q 7,12483 | Q 14,249.65
Telemercadeo: El personal con el que cuenta
realizar llamadas a | actualmente la atencién de
los clientes de forma | servicio al  cliente  se
continua. encargara de realizar las
acciones de telemercadeo. (
g se recomienda que un
Directo mediano plazo forme un
equipo especifico de
telemercadeo). Q. 00.00 | O. 00.00
Venta directa:
realizar mensajes
masivos por medio | Envio de mensaje a base de
de plataforma | datos y envio de cotizaciones
WhatsApp a clientes.
informativos sobre la
academia una vez a
la semana. Q. 00.00 | Q. 00.00
TOTAL | Q 563,992.75

Fuente: elaboracion propia 2,022.




CRONOGRAMA 2,023

X X X X

XX XX XX X* X* X* X* X* X* X* X* X*
X X X X X X X X X X X
X X X X X X X X

X X X




Fuente: elaboracion propia 2,022.



INDICADORES DE GESTION

Por confidencialidad
se omite el nombre
de la marca, pero la
empresa cuenta con
isologo registrado.

Manejo correcto
de la marca

Buen uso de la
marca

Revision del uso
de marca en los
temas
publicitarios

Clases de manejo
con instructoras
especializadas.

Ratio de
reclamaciones =
(Reclamaciones /
compras) x 100

Alumnas
satisfechas con
la ensefianza a
un 98%

La academia
garantiza que las
alumnas aprenderan
a manejar en un
porcentaje en base
al combo adquirido,
en el combo
Premium se
garantiza un
aprendizaje del
100% (Se realiza
una evaluacion final
y si se considera que
la alumna necesita
unas horas
adicionales estas no
se cobraran).

Evaluacion de
Ultima clase de
cada alumna, para
garantizar el nivel
de conduccion (en
la practica).

Satisfaccion de
un 100% de
alumna con un
enfoque de
compartir
experiencia en
redes sociales.
(incentivar)

Capacitacion y
plan de
compensacion
por resultados
debajo del
estandar,
acompafiado por
evaluacion a los
alumnos y
colaboradores.




Net Promoter Score
(NPS): En una
escala del 1-10,

¢, qué tan probable
es que le
recomiende a un
amigo o colega el

Capacitacion y
plan de
compensacion
por resultados

2 . Satisfaccion del debajo del
servicio? ¢ Cual es la : .
76 rin(z:i al bara Net Promoter cliente en un estandar,
asi na? esap P Score (NPS) 80% como acompafiado por
gnar &: minimo evaluacién a los
puntuacion? alumnos y

Puntuacién: 9-10 se
les conoce como
“Promotores”, 7-8 se
les conoce como
“Pasivos” , 0-6 son
detractores.

colaboradores.

Servicio de “puerta a Satisfaccion del

Encuesta de

puerta” buen manejo servicio cliente a un

de la puntualidad. 100%

Mantener precios

altos

Q. 2,109.00

promedio entre los Margen de Utilidad | MUN del 30% | Analisis
combos brindados Neto como minimo | financiero

por la academia para
la realizacion del
plan de mercadeo.

Se recomienda
realizar un

No hay Aumento de tres estudio de

. . 11 sedes para

intermediarios. nuevas sedes para el afio 2.023 mercado para el
el afio 2,023 ! ingreso a
nuevos
mercados




Vallas: Contratacion

de circuito de vallas, Encuesta de Una efectividad | Evaluacién de
dos vallas cada efectividad de mayor a 70% resultados y
quince dias por dos medios del medio. ajuste.
meses.
Creacion de una Nivel de dLeanc;sr d?f?g Revision de la
pagina web para - . . estrategia SEM
facilitar busquedas p03|C|0nam|e(r)1to primeros tr%s (Serach Engine
de los clientes SEM:a un 80% posiciones de Management)
) bldsqueda
. . Revision del

Redes sociales Mejorar el nivel de un mve_l,de CTR (cost to
aumentando la = conversion al

o conversion. rate) (costo de
afectividad. 5%

conversion)

Incremento del

Islas en alas del Reubicacion de

centro comercial — Aumento de la flujo de tréafico material
Material P.O.P. Logo ;x;t;zcmn de Sﬁsi?:srsacl)r;:)isn{o publicitario
3D movil de ventas. expuesto
Descuentos:
descuentos del 20%
en fechas
especificas.
Porcentaje de Generar Revisién de
compra de .
aumento de servicio promociones y
ventas ajuste

eficiente.




opia 2,022

Descuento del 50%
de los combos para
el mes de la mujer en
el combo Premium.

Porcentaje de
aumento de
ventas

Regalo de horas

Porcentaje de

Revisién de
promociones y
ajuste

Revisiéon de

e . ment romocion
adicionales gratis. aumento de promociones y
ventas ajuste
Porcentaje de Generar Revisién de
Una clase de gratuita aumento de compra de promociones y
de prueba. ventas servicio aiuste
eficiente. !
Reportajes pagados
para que salga en .
Guate visiény en Tv :I?: r:r?cn;?iz ?:
azteca en el marca
noticiero en la noche
en fecha especifica.
Informe diario de
Telemercadeo: clientes . Revision de
; Mejorar la : :
realizar llamadas a contactados relacion con el informe dia
los clientes de forma (Llamadas anterior a un

continua.

efectivas / Total de
llamadas) x 100

cliente

95%

Venta directa:
realizar mensajes
masivos por medio
de plataforma
WhatsApp
informativos sobre la
academia dos veces
al mes.

Porcentaje de
aumento de
ventas, porcentaje
de eficiencia en
cierre de
cotizaciones

Aumento de
ventas

Revision del
funnel o embudo
de ventas y
ajuste




RESTRICCIONES OPERATIVAS

La academia de manejo, actualmente cuenta con 22 instructoras para atender ocho
sucursales, para el logro de los objetivos del 2,023, donde se encuentra la apertura de
tres nuevas sucursales se necesita la contratacion de cinco instructoras distibuidas en
los nuevos puntos de venta y poder cubrir la necesidad de horas hombre necesarias para

el aprendizaje de los combos.

Hoy dia la academia trabaja su operacién por medio de un calenario en excel, proceso
gue genera descontrol y pérdida de tiempo en su elaboracién, asi como la generacién de

una serie de errores que conllevan la pérdida de ingresos.

Partiendo de lo anterior expuesto, se recomienda desarrollar e implementar una
plataforma de CRM para cada sucursal que permita llevar un mejor control del manejo
del tiempo y atencién hacia las clientas por parte de las instructoras y evitar los cuellos
de botella producidos por la alta demanda y poder apoyar a que tenga un soporte la

proyeccion de ventas para el 2,023.

Se debera tomar en cuenta los horarios de poca demanda por parte de los clientes para
incentivarlos, brindando algun beneficio expuesto en la estrategia producto en la tactica
descuento; por lo cual se realizara una desconcentracion de servicos en horarios de alta

demanda y un aprovechamiento en horarios de poca demanda.

Proyeccion de servicios versus numero de instructoras necesarias

Servicios Servicios Diferenial de Horas Total de horas por Cantidad de horas x |Total de instructoras requeridas
2022 2023 servicio promedios servicios contrados dias del 2023 por incremento de sucursal

4,279 5,348 1,069 25 26,725 5,040 5

Fuente: elaboracion propia 2,022.

Respecto al cuadro anteriormente expuesto se recomienda tomar en cuenta contratar a
cinco instructoras para la atencion de las tres nuevas sucursales y una instructora

comodin para poder cubrir temas eventuales y procesos administrativos.



VIIl. INVERSION

El monto de inversién de la empresa de manejo de automaviles para mujeres debe invertir
en la presente propuesta de plan de mercadeo para el afio 2,023 un monto de inversién
de Q. 563,992.75, con esto se responde al objetivo especifico cinco. El presupuesto sera

distribuido de la siguiente manera:

Distribucion de lainversién en mercadeo 2,023

wCombo Intensive = Combo Basico wCombo premium  wCombo Ejecutivo

Combo Intensivo
15%

Fuente: elaboracién propia, 2,022.



VIII. ANALISIS FINANCIEROS

A continuacion, se presenta el estado de resultados proyectado para el afio 2,023, que
incluye el presupuesto de mercadeo; asignado en la presente propuesta de plan del
mercadeo, que se espera alcance un incremento general del 25% de ventas y una
utilidad neta de 35%. Por confidencialidad del clientes los datos para este estado de

resultado son estimados.

Estado de Resultados Proyectado

(Del 01 de enero al 31 de diciembre 2023)

Ventas Analisis Vertical
Combo Q 1,691,978.25 15%
Intensivo

Combo Basico Q 3,383,956.50 30%
Combo Q 3,947,949.25 35%
Premium

Combo Q 2,255,971.00 20%
Ejecutivo

Ventas netas Q 11,279,855.00 100%
Costos de Q 4,399,143.45 39%
ventas

Utilidad Bruta Q 6,880,711.55 61%
Gasto Operativo | Q 624,000.00 6%
Gastos Q 484,000.00 4%
Administrativos

Gasto de 563,992.75 5%
mercadeo

Total de gastos Q 1,671,992.75 15%
UAII Q 5,208,718.80 46%
ISR Q 1,302,179.70 12%
Utilidad Neta Q 3,906,539.10 35%

Fuente: elaboracién propia, 2,022.

Analisis de costo de ventas

El costo de produccion es relativamente alto por su inversién en unidades nuevas este
representa un 39% de las ventas de la academia de manejo, la gestion brinda al margen

de contribuciéon un 61% de utilidad bruta.



Andlisis de gastos (operativo, administrativo y de mercadeo)

Los gastos operativos y administrativos se han manejado de manera eficiente y, por tanto,
se logra mantener un gasto bajo, que tan solo representa 10%, en el caso de operativos

el 6% y administrativos el 4% Unicamente; ambos con relacion a las ventas.

Para el 2,023 se presenta un incremento por la inversion en mercadeo, debido a la
propuesta de un plan de mercadeo, con una estrategia de enfoque diferenciado con ello
fortalecer la posicion actual de la academia de manejo. Para el afio 2,023 se realizara
una inversion total de Q563,992.75 la cual se distribuird entre todos los productos con el

fin de poner en marcha las tacticas anteriormente planteadas.

Andlisis de impuestos

Academia de manejo de automéviles orientado a mujeres se encuentra inscrita en el pago
de ISR del 25% sobre utilidades antes de impuestos, monto equivalente al 12% de las
ventas del estado resultados.

Andlisis de utilidades netas

El margen de utilidad neto estimado para la proyeccion del afio 2,023 equivale a un 35%

sobre el total de ventas (Q 3,906,539.10), porcentaje atractivo que es mayor a la tasa

pasiva bancaria.



ANEXO Il

PROPUESTAS DE MEDIOS

Vallas publicitarias (Sugerencia de medios)

Circuito 1
MES 1

MES 2




Creacion de pagina web y redes sociales (Sugerencia de proveedor )

Creasiete como proveedor de la pagina web y propuesta de Google ADS en el
momento de la contratacién, realizara un andlisis personalizado y actualizado para la
academia de manejo objeto de estudio.

NUESTRA FORMULA
D
LY Google

esaniat Partner € \/"k @~

ANALITAMOS OFMMITAMOS

T —
GOOGLE ADS: SEARCH
=
GOOGLE ADS - SEARCH: EJEMPLOS ANALISIS DE PALABRAS CLAVES

= G S s o —— S—eas = "~ RTTE

PELES SO0MLES 1 o e Q T1L.000 0€




Merchandising (Sugerencia de proveedor)

SHIEIINES
"S5 S

MEACADEOD Y FRRLICIONR

SOLUCIONES OPTIMAS

FECHA DE EMISION 31-ago
COTIZACION | COTIZACION | 7630
PRODUCTO
— ]
Pacturara: | Academia de manejo —
NIT: CF Periodo: 0 CoAs O PRIODLCCICN WAX WBauo)|
Direccion:  [Cued copial

“
Telifono: (41430060

Licda. Evelyn Soldrzano
Logo 3¢
Pr Q 40,00000

FORMA DE CONTRATACION soguwoanes | O PR,

Caontratacion de Material P,0.P (ISOLOGO) con presencia
en lslas de las alas del las sedes del centro comercial, LoGO Q soocol @ 40,000 00
de acuerdo a disponiblidad. Uno cada fin do semana el 9 i "

8 (1 fin de por cada mes)

[ SUBTOTAL | Q 40,000.00

[ crantotaL  |a 4oc00.00

Firma y sello del cliente




ANEXO Il
GUIA DE ENTREVISTA DE PROFUNDIDA
DIRECTORA GENERAL

OBJETIVO:

Recopilar la informacion necesaria para determinar las estrategias y tacticas de
mercadotecnia a utilizar para la elaboracién del trabajo profesional de graduacion
denominado “Plan de mercadeo para la academia de manejo de automdviles orientada a

mujeres, ubicada en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala.

INSTRUCCIONES:
A continuacion, se le presentaran una serie de preguntas las cuales debe responder de
manera clara y precisa. La informacion contenida en esta boleta sera utilizada

Unicamente para fines de investigacion, por lo que sera tratada de manera confidencial.

INFORMACION GENERAL

Edad Sexo | M F Tiempo de laborar en la empresa




Informacién de la empresa

1. ¢ Esta empresa es familiar?

2. JENn la actualidad existen
integrantes miembros de la familia con

puestos en la empresa?

3. ¢ El trato es informal o formal en

la empresa?

Analisis de cliente
4, ;Cuantos clientes mensuales

atiende la academia?

5. ¢La academia cuenta con una
base de datos con informacién de los

clientes? ¢ Con qué frecuencia?

6. ¢, Cudl es el perfil de los clientes
que visitan, llaman o escriben a la

academia para solicitar el servicio?

7. ¢ Conoce quienes de sus clientes
han sido referidos por familiares o

amigos?

8. ¢, Qué tipo de relacion llevan con

clientes que refieren a la marca?

9. .,Como se comunican con el

cliente que los refiere a la academia?

10. ¢Conoce que es lo que piensa y

opinan los clientes de su servicio?

11. ¢Puede indicar en que medios de

comunicacion estan activos?

PRODUCTO
12. ¢Cudles son los productos/
servicios que ofrece actualmente la

academia de manejo?

13. ¢Como estan clasificados los

servicios de la academia?

14. ¢ Cudl es el producto/servicio que
mas adquieren los clientes y el que

menos se vende?

15. ¢Planea introducir nuevos

productos/servicios al mercado?

¢,Cuales?

16. Aparte de los servicios que
ofrecen ¢Se vende algun producto

complementario?

17. sLa academia cuenta con un
catdlogo fisico o en linea con los

productos y servicios?

18. ¢La academia a que segmento se

dirige?

19. ¢En la actualidad tiene convenios

con alguna marca?

PRECIO
20.  ¢Qué estrategia utilizan para fijar

el precio de los servicios?



21. ¢Como estan los precios de los
servicios que ofrecen en relacion a la

competencia?

22. ¢Qué formas de pago manejan

actualmente?

23. ¢Han planificado implementar

algun medio de pago adicional? ¢ Cual?

24.  ¢Tienen politica de descuento o

promociones periédicas? ¢ Cual?

25. ¢En los cambios de precio los
clientes se muestran sensibles a esta

situacion?

PLAZA
26. ¢ Qué horarios de atencion tienen

actualmente?

27. ¢Considera que la ubicacion
donde estan actualmente las sucursales
de la academia es de facil acceso para

los clientes? ¢ Por qué?

28. ¢Tienen planes de abrir nuevas

sucursales de la academia? ¢, Donde?

29. ¢ Han considerado algun plan para
remodelar las instalaciones de Ila

academia?

30. ¢Esta disponible el servicio a
domicilio para el cliente? ¢Cdémo lo

programan?

31. ¢Tienen disponible una pagina
web para los clientes, y en que redes

sociales tienen presencia?

32. ¢En qué é4rea geografica
considera que estan concentrados la

mayoria de los clientes?

33. ¢, Se encuentra disponible en ir a
traer al alumno para facilitar su

movilidad?

PROMOCION
34. ¢Academia de manejo de
automdviles orientada a mujeres es una

marca registrada?

35. ¢Academia de manejo de
automoviles orientada a mujeres utiliza
herramientas promocionales? ¢ Cuales?
¢ Se presentan en ferias o actividades

exclusivas para las mujeres?

36. ¢Manejan algun presupuesto para
publicidad?

37. ¢Han realizado alguna clase de

publicidad? ¢ Cudl y con qué frecuencia?

38. ¢A su consideracion cual es el

mejor medio para hacer publicidad?

39. ¢Han realizado promociones para

incentivar las ventas? ¢, Cuales?



40. ¢Los clientes solicitan algun tipo

de promocion en especifico? ¢ Cual?

41. Cuentan con un asesor de
ventas o como estd conformado su

equipo de ventas?

42. ¢Laempresa cuenta con personal

para telemarketing?

43. ;Se envia informacion a los
clientes por medio de correo electrénico
0 que medio utilizan para comunicarse

con ellos?

44, :;Se han utilizado las redes
sociales para promover los productos y

servicios de la empresa?

45.  ;Se tiene planeado contratar mas
personal para fortalecer la fuerza de

ventas?

PERSONAS
46. ¢Cuantos colaboradores tiene

actualmente la academia?

EVIDENCIA FiSICA
47. ¢Considera que la imagen
corporativa de la academia esta

actualizada?

PROCESOS

48. ¢Existe algn  manual de
procedimientos para atender a los

clientes?

49. ¢ Cuentan con un sistema robusto
para ventas (CRM Customer
Relationship Management) por sus siglas
(La plataforma de gestion de clientes

para acelerar procesos de ventas)?

50. ¢Qué método utilizan para medir

la satisfaccidn de los clientes?

COMPETENCIA
51. ¢Quiénes son sus principales

competidores?

52. ¢Existe algun servicio que la

competencia ofrece y ustedes no?

53. ¢Cuenta con informacién de la
participacion de mercado de sus

competidores?

54. ¢ Cuales son los objetivos de area

de mercadeo para el siguiente afio?

iGracias por responder!



A CLIENTES DE ACADEMIA DE MANEJO DE AUTOMOVILES ORIENTADA A

OBJETIVO:

Recopilar la informacién necesaria para determinar las estrategias y tacticas de mercadotecnia a utilizar
para la elaboracidn del trabajo profesional de graduacion denominado "Plan De Mercadeo parala academia

de manejo de automoviles orientada a mujeres, ubicada en el municipio de Guatemala, departamento de

Guatemala.

INSTRUCCIONES:

A continuacién, se le presentaran una serie de preguntas las cuales debe responder de manera clara y

precisa. La informacién contenida en esta boleta sera utilizada Unicamente para fines de investigacion, por

ANEXO IV
ENCUESTA

MUJERES

lo que seré tratada de manera confidencial.

Fecha: Hora:
PO1. ¢Ha adquirido los servicios de la academia de manejo?
1. SI O Continuar NO O Finalizar
PO4. Edad
1. 15a17 O
P02. Sexo 2. 18a24 O 7. 45a49 8
3. 25a29
1. Masculino QO 4 30234 O 8. 50ab54 o)
2. Femenino O 5' 35 a 39 9 9. 55259
- 35a O 10. 60 6mas O
6. 40a44 0O
PO03. Ingresos
0. 1aQ.3,000.00 O P05. Estado civil P06. ¢ Profesion u oficio?
Q.3,000.00 a Q.5,000.00 O 1. Soltero () O ; Est.udla.nte' 8
Q.6,000.00 a Q.10,000.00 O 2 Casado (a) 3. anve(;snano €) S
Q.10,001.00 a mas . Ama de casa
O 4. Profesional O
5. Comerciante O




V. INFORMACION DEL ESTUDIO

PO7. ¢ En qué sede de la academia de manejo
adquirio el servicio?

Sede A

Sede B

Sede C

Sede D

Sede E

Sede F

Sede G

Sede H

. Sede |

10. Prefiero no contestar

CENDOEWNE
OOO0O0OOOOO

P8. ¢ Cuanto tiempo hace que requirio el servicio

y no fue concretado?

1. 1Semana O
2. 15 Dias O
3. 1lmes 8
4. Més de 1 mes

P09. ¢ Qué combo ha adquirido en la academia

de manejo?
Automatico  Mecanico
1. Combo intensivo O
2. Combo ejecutivo @
3. Combo Premium O
4. Combo basico O

P10. ¢Quién pag6 el servicio contratado?

1. Papa O
2. Mama O
3. Hermano (a) O
4. Esposo O
5. Alumna que recibi6 el curso O

P11. ¢Qué puntuacion le daria a la instructora
que le impartio el curso?

1. Excelente (O
2. Bueno O
3. Malo O

P12. ;Cudl es el nivel de satisfaccion del curso

qué recibié?
1. Satisfecho O
2. Insatisfecho O

P13. ¢Le contactd servicio al cliente post-

P14. ¢ En general, como considera el servicio de

venta? la academia de manejo?
1. Si O
2. No O 1. Excelente
i 2. Bueno O
¢Por que? 3. Malo
O
P15. ¢Recomendaria el servicio de la | P16. Segin su percepcion ¢Cémo son los

academia de manejo?

1. Si
2. No

OO

¢ Por qué?

precios de la academia de manejo comparados
con otras academias?

1. El precio es acorde al servicio

2. Mas altos que la competencia O
3. lguales a la competencia O
4 O

Mas bajos que la competencia




P17. ¢Considera que un precio alto es igual a

la calidad alta?

1. Si O
O

2. No

P18. ¢ Qué forma de pago utilizé para adquirir el

P19. ¢ Considera que la academia de manejo
esta ubicada en un buen punto de acceso de

centros comerciales?

5. Si O
6. No O

servicio?
1. En efectivo O
2. Tarjeta de débito O
3. Tarjeta de crédito O
4. Cheque 8
5. Transferencia O
6. Visalink O
P20. ¢ En qué estado cree que se encuentran las
instalaciones?
1 2 3 4 5
Mal Estado Buen estado

P21. ¢ En qué estado cree que se encuentran

el vehiculo donde le impartieron el curso?

1 2 3 4 5
7. Mal Estado Buen
estado

P22. ¢La academia de manejo le proyecta
seguridad como academia de manejo?
1. Si O

O

2. No

P23. ¢ Qué lo motivé a adquirir los servicios de
la academia de manejo?
1. Precio
2. Beneficios
3. Calidad del servicio
4. Ubicacion

5. Seguimiento a la cotizacion

olojolelolole)

Servicio puerta a puerta

P.24 ¢ Ha observado o escuchado algun tipo de

publicidad de la academia de manejo?

1. Si O
2. No O

P.25 ¢ En qué medio ha podido escuchar u

observar la publicidad de la academia de

manejo?

1. Redes sociales
Television

0000

2
3. \Vallas publicitarias
4. Radio

P.26 ¢Por qué medios le gustaria enterarse de
noticias o promociones disponibles de la

academia de manejo?

Redes sociales
Televisiéon

Vallas publicitarias
Radio

0000

PR




P27. ¢ Qué red social utiliza regularmente?

Facebook
Twitter
Instagram
TikTok
WhatsApp
LinkedIn
YouTube

NookwdhpE

0]0]0]0]0)0)0)

P28 ¢ De parte de la academia de manejo se
le ofreci6 alguna promocién?

1. Si O
O

2. No

P29 ¢ Qué tipo de promocion preferiria que le
ofreciera la academia de manejo?

1. Descuentos O
2. Regalos Q
3. Puntos canjeables Q
4. Sorteos O
5. Cambio de aceite gratis O

P30. ¢En qué nueva ubicacion considera

importante encontrar la academia de manejo?

Jutiapa

Peten

Flores Petén
Coban
Chimaltenango
Chiquimula
Antigua Guatemala

NooswN e
OQOO00O0O0

P31. ¢Conoce el servicio de "puerta a puerta”

gue brinda la academia y sabe en qué consiste?

1. Si O
2. No @)

P32. ¢ Conoce o ha adquirido algun servicio en

otra academia de manejo?

1. S O
2. No O

Si su respuesta es Sl. ¢, Cudl?

P33. ¢ Como calificaria el servicio de la
competencia?

1. Excelente O
2. Bueno
3. Malo O






