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RESUMEN

Al realizar un Plan de Comunicacion Comercial, y aplicar las estrategias de
Marketing, Promocion, Relaciones Publicas y Ventas permitird mejorar el
posicionamiento en el mercado, de esta manera permitiria a la empresa potencializar
el comportamiento en el mercado y por defecto mejorar su posicionamiento en la

mente del consumidor.

La técnicas utilizadas en la indagacién permite conocer las falencias y proyectos para
el cambio, a través del disefio de un modelo de Plan de Comunicaciéon Comercial que
promueva estrategias y acciones preferenciales de los productos en el mercado. La
implementacion de la propuesta pretende realizar el disefio de nuevos modelos
administrativos y publicitarios en la comercializacion y asi obtener un mejor
posicionamiento en el mercado, de esta manera la creacion de estrategias y
actividades permitird influir en la decision de compra de los clientes reales y

potenciales, de tal manera que las ventas y la rentabilidad se maximicen.

Con el disefio de la propuesta los principales resultados, seran mejorar el impacto de
la marca y el nombre de Estacion de Servicio “Lo Justo”, en el sector a través de las

estrategias para asi asegurar fidelidad y confianza de los clientes.
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ABSTRACT

When you make a Commercial Communications Plan to improve the quality of
advertising and promotional, so allow the company to potentiate the action in the

market and improve default its position in the consumer's mind.

The techniques used in the investigation allowed knowing the pitfalls and projects
for change through the design of a model for Commercial Communications Strategic

Plan to promote strategies and preferred stock of products on the market.

The implementation of the proposal aims to make the design of new management
models and advertising in the marketing and get better positioning in the market, so
the creation of strategies and activities will influence the purchase decision and

potential customers , so that sales and profitability are maximized.

With the design of the proposal the main findings, will improve the impact of the
brand and the name of Estacion de Servicio “Lo Justo” in the sector through

strategies in order to ensure loyalty and customer confidence.
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INTRODUCCION

Esta investigacion constituye un breve preludio a los principales conceptos del area
del Marketing con énfasis en la Comunicacion Comercial y lo que significa para una
empresa establecer un plan con base en un estudio anticipado, basandose en la
publicacién de algunos conceptos que han pautado la estructura y el estilo de las
empresas durante la Ultima década. . En el contexto de los negocios, la
comunicacion comercial se refiere a imponer una identidad diferenciadora sobre

productos y servicios.

El tema referente al Plan de Comunicacion Comercial para mejorar el
posicionamiento en la Estacion de Servicio “Lo Justo”, se divide en seis capitulos, en
los que se realiza un andlisis sistematico y organizado de la informacién mas
relevante y bajo una secuencia l6gica del conocimiento para poder llegar a una

propuesta de accion.



CAPITULO I

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Tema

Creacioén de un plan de comunicacion comercial para mejorar el posicionamiento de
la Estacion de Servicio “LO JUSTO” en la ciudad de Ambato.

1.2 Planteamiento del Problema

Durante los tltimos diez afios la explotacién de hidrocarburos ha ido incrementando
puesto que la proyeccidn que se estima para el afio 2015 es de 90 millones de barriles

diarios lo que permitird un ligero aumento del consumo.

En estos referidos diez afios la comercializacion de combustible ha incrementado ya
que se la realiza mediante las Estaciones de Servicio de forma comercial, por lo que
representa un negocio rentable, lo que ha originado una alta competencia. El
problema inicia cuando la rentabilidad esta determinada por factores externos, los
cuales no pueden ser controlados correctamente por el administrador o encargado del
negocio tales como: alzas en precios de combustible, subsidios, y otros insumos,
marcas reconocidas, planes de mercadotecnia aplicados por grandes

comercializadoras, entre otros.

Por lo general, las empresas suelen tener problemas para posicionarse
estratégicamente en el mercado, debido a varios factores como pueden ser, una
inadecuada imagen corporativa, la falta de posicionamiento, o la escasa aplicacion de
estrategias de marketing. Por lo general, esta ineficacia para aplicar estrategias, va
produciendo retrasos en las organizaciones, las cuales se ven superadas por la
competencia, mostrandose incapaces de establecer en sus clientes, el modelo mental
necesario para ubicar sus productos, bienes o servicios y que a la vez le permita

ganar la lealtad del consumidor y la fidelizacion del cliente.



Comunicar de manera efectiva, la identidad de la empresa, en cuanto a lo que es y
hace y sobre todo como lo hace establece incertidumbre en la direccion de la
empresa, ya que se desconoce como elaborar una planificacion adecuada, que guie

hacia el éxito a la organizacion.

El medio ecuatoriano carece de una cultura de posicionamiento y mantenimiento en
el mercado, sobre todo en los empresarios, que no admiten la necesidad de invertir
en este tipo de acciones, para el mejoramiento del proceso productivo e invertir en
medios que ayuden a incrementar su rentabilidad, posicionamiento y desarrollo en el

mercado.

El poder de un plan comercial es la forma més objetiva de llegar al publico objetivo
y aplicar las estrategias necesarias, pensando en las necesidades, y requerimientos
que este tiene frente a un producto y enfocandose en la decision del consumidor, ya
que por lo general la sobre confianza en el producto producido hace cometer el error,
de no considerar el comportamiento del consumidor en el mercado, importante linea

gue merece investigacion en el actual mundo globalizado.

Para empresas como la Estacion de Servicio “Lo Justo” , crear un plan de
comunicacion comercial y mejorar su posicionamiento en el mercado, representa un
problema ya que generalmente se encajonan en aumentar sus recursos e involucra
invertir en medios que ayuden a cumplir las estrategias de marketing, pero cuando el
mercado exige mayor calidad, y competitividad se encuentran faltos de estrategias
porque no se han realizado los andlisis necesarios para ofertar novedosas e

interesantes propuestas hacia el consumidor.

En la comercializacion de combustible, se han presentado variables que definen la
decision de compra del consumidor y su fidelizacion, que tienen incidencia directa e
indirecta. Estas variables directas estan basadas en los atributos fisicos del producto
en el caso del combustible, tales como color, fluidez, pureza, vaporacion, cantidad
por galdén, ademas incluye la presentacion de su distribucion, atencion y servicio al

cliente y productos complementarios como aditivos etc.



Las variables indirectas tales como el incremento en las areas urbanas y rurales de la
Provincia de Tungurahua, ademés de la presencia publicitaria; estas variables han

connotado cambios en el comportamiento de compra del consumidor.

Estas debilidades, pueden incidir a la hora de implementar un plan de comunicacion
comercial, pues no s6lo se trata de crear estrategias de marketing, es lograr su
posicionamiento a través de la presentacion de una gestion productiva de calidad que
identifique una empresa de la que todos quieren ser parte, sea al comercializar como

cliente interno o al adquirir su producto estrella, como cliente externo.

1.2.1 Contextualizacién

1.2.1.1 Contexto Macro

Las existencias de petréleo resultan estratégicas para el crecimiento econémico, y el
control sobre su produccion y comercializacion, ha sido histéricamente motivo de
disputas entre las naciones; especialmente porque los paises que cuentan con las
mayores reservas petroliferas no son quienes mas hacen uso de este combustible. Por
el contrario, el 63.3% de las reservas mundiales identificadas estan ubicadas en
Medio Oriente, region que consume solo 5.9% del petroleo producido a nivel
mundial. El resto se distribuyen casi uniformemente en América del Norte, Africa,

Europa y Eurasia, Sur y Centroamérica, y Asia del Pacifico.

Los paises de la OECD contaban en 2009 sélo con el 7.5% de las reservas mundiales
y los de la Organizacion de Paises Exportadores de Petréleo (OPEP) , con el 76.9%,
los de la antigua Uni6n Soviética con el 7.6% y los paises que se encuentran fuera de
la OPEP con el 15.6% .

A nivel Mundial se producen unos 75 millones de barriles por dia (2010). Se dice
que la produccion global de petrdleo de todas las fuentes posibles llegara a su punto
méaximo alrededor del afio 2015, con unos 90 millones de barriles, lo que permitira

un modesto aumento en el consumo.



Medio Oriente se considera el mayor productor de petréleo: provee cerca de un tercio
del consumo mundial. Pero Europa y Eurasia (en especial, Rusia y el Reino Unido) y

Estados Unidos son también grandes productores.

La diferencia es que casi toda la produccion de Medio Oriente es para exportacion,

mientras que Estados Unidos no llega a cubrir su consumo domeéstico.

La demanda mundial de combustible viene creciendo a un ritmo mayor en los
ultimos afios, los principales factores que influyeron en este comportamiento se
pueden resumir en un aumento del crecimiento econémico mundial y el cambio en la
estructura de consumo de combustible de los principales consumidores del mundo.
China es una de las economias que viene creciendo a una tasa sostenida bastante
elevada durante los ultimos afios, debido al nivel de sus inversiones y al importante
crecimiento de la demanda interna, mientras que Europa empez6 a recuperarse

lentamente tras un estancamiento en los dos afios anteriores.

Petroecuador (Empresa Estatal Petréleos del Ecuador) es una empresa estatal
ecuatoriana, creada el 26 de septiembre de 1989, encarga de la explotacién de
hidrocarburos. El Estado, directamente por medio de Petroecuador o por contratos de
asociacion con terceros, asume la exploracion y explotaciéon de los yacimientos de

hidrocarburos en el territorio nacional y mar territorial.

Ademas es el encargado de la administracion y comercializacién del petréleo, cuyo
régimen juridico estd siendo tratado en la ley de hidrocarburos y en la ley de la
Empresa Estatal Petréleos del Ecuador, ademas tienen una flota Petrolera

Ecuatoriana (FLOPEC) creada con capitales ecuatorianos y japoneses.

El Ecuador es uno de los paises mas importantes en la produccion de petréleo en
América Latina, pero en relacién a los grandes productores tal como es el caso de

Arabia Saudita, nuestra produccion es muy modesta.

El petr6leo no es un recurso permanente, es decir se va agotando poco a poco.
Nuestro pais tiene, segun se calcula mas de seis mil millones de barriles. Este dato es
provisional ya que continuamente se estan encontrando nuevos pozos para explotar

lo que aumentara nuestra reserva.



El petroleo del Ecuador esta localizado en nuestra region amazoénica, la de mas
dificil penetracion en el territorio continental por lo que hay que trabajar adecuando
regiones selvaticas lo que significa grandes inversiones y complica el transporte de

todos los equipos necesarios para la extraccion del hidrocarburo.

Petrocomercial busca aumentar el nimero de estaciones de servicio que en la
actualidad suman 172, pero se prevé que hasta diciembre estas lleguen a las
176.Segun José Luis Cortazar, Subgerente de Comercializacién Nacional de EP
Petroecuador “El objetivo de ampliar la red de estaciones de servicio, es que la
empresa estatal sea mas eficiente y brinde un servicio de primera calidad con un

precio justo; la cantidad de combustible exacta y garantizar la calidad del producto.”

Algunas de las marcas mas reconocidas en el mercado que comercializan
combustible son: PETROLEOS Y SERVICIOS que lidera el mercado con 290
estaciones, seguido de PRIMAX con 178, y MASGAS con 103, lo que nos da como
resultado que representan el 77% del mercado y PETROCOMERCIAL con 172

estaciones apenas representa el 23% restante cual pertenece nuestra empresa

Cabe destacar que los segmentos de mercado han sido ocupados por las empresas
que han logrado posicionar su marca y su producto en la mente del consumidor y que
a través de ello, han comunicado efectivamente los favores de su producto, tal
desarrollo empresarial obliga a las empresas como la Estacion de Servicio Lo Justo a
generar propuestas de comunicacion comercial que combinen la comercializacion,
con la calidad, la eficiencia, la eficacia, y la efectividad tanto en la venta como en el

servicio.



1.2.1.2 Meso

La sociedad actual vive un nivel permanente de cambios acelerados y significativos
que producen todos los dias profundas modificaciones en su estructura,
funcionamiento, relaciones sociales demandas y necesidades, obligando sobre todo al
medio empresarial a actualizar su planificaciones y adecuarlas a la globalizacion y a
la internacionalizacion de la economia. Ecuador es un pais con una diversidad de

recursos naturales y un potencial humano eficiente.

Es un pais confiable, con un crecimiento econémico estable, qué brinda garantia y

seguridad para la inversion extranjera.

Ecuador crecio en el primer trimestre de este afio 8,62% comparado con el primer

trimestre del 2010, anunci6 el Banco Central del Ecuador (BCE).

Esta cifra es positiva, sobre todo porque incluye un crecimiento importante del sector
no petrolero, que refleja los resultados de la politica econdémica, de acuerdo con el
Banco Central, el Valor Agregado Petrolero del primer trimestre del 2011 fue
12,11% vy el no petrolero fue 8,21%.

En el aspecto econdmico, se tiene preocupacion por la crisis griega o una eventual
crisis en toda Europa o en Estados Unidos, lo que podria provocar la caida del precio

del petréleo, esto al Ecuador le generaria serios problemas.

En este sentido, se esta analizando la posibilidad de contratar seguros petroleros cuyo
costo seria de unos $ 200 millones. La decisién la tomaran hasta la tercera semana de
julio, cuando la Organizacion de Paises Exportadores de Petroleo (OPEP) emita las

ultimas proyecciones del mercado petrolero.

Hasta lo que va en el 2011 en el Ecuador se cuentan con 753 Estaciones de Servicio
lo que corresponden aquellas que comercializan combustible y que complementan
con productos para el vehiculo y con supermarkets que ayudan al desarrollo

Econdmico de cada una de ellas, la ubicacién de estas son en su mayoria en la region



Sierra por lo que en Tungurahua y en la ciudad de Ambato representan una gran

actividad Econdmica.

La Estacion de Servicio “Lo Justo” se inicia en la Ciudad de Ambato, ubicada en la
Av. Bolivariana e Isidro Viteri sector muy representativo en el &ambito urbano ya que
se encuentran 50 negocios comerciales y representa el 10% de la poblacion
econdémicamente activa. El desarrollo econémico de esta poblacion se basa en la
comercializacion de articulos automotrices como llantas, baterias, repuestos, asi
como la venta de materiales de construccién, y cuenta con un centro educativo
representativo en la Ciudad por lo que significa el progreso econdémico de este sector

y de sus habitantes, dandole una buena ubicacién a la Estacion de Servicio.

La comercializacion de combustible es otra fuente importante de ingresos
economicos, siendo reconocido por la provisién de combustible hacia las principales
empresas industriales con la venta a granel de combustible que ayuda al desarrollo de

diversos negocios industriales.

En los Gltimos veinte afios los enormes cambios tecnoldgicos trajeron el boom de la
informacion, que estimulé en la vida de las personas, un bombardeo nunca
experimentado por las generaciones anteriores. Las consecuencias que este fendmeno
repercutio en los mercados de distintas maneras: crecimiento de la competencia;
mercados excesivamente segmentados; cambio de héabitos y actitudes de los
consumidores; la informacién que recibe el consumidor es tanta que es dificultoso
llegar sin ruido y con mensajes claros. Obviamente, los tiempos han cambiado. Las
épocas en que se desarrollaban productos, se lanzaban y se mantenian mucho tiempo

en el mercado han desaparecido.

Las empresas y sus productos, ante un ciclo de vida corto de su producto y el
requerimiento de una alta inversion en comunicacion para que se mantengan por un
largo periodo con niveles de rentabilidad aceptables, decididamente deben
renovarse. Esto significa que hay que actualizarse en todo lo inherente al producto:

mercado, competencia, consumidor, no consumidor, tecnologia, comunicacion.



1.2.1.3 Contexto Micro

La Estacion de Servicio “Lo Justo” ubicada en la provincia de Tungurahua con su
comercializadora de combustible en el cantdn Ambato Av. Bolivariana 7-47 e Isidro
Viteri.

Empresa de tipo familiar, que ha desarrollado una compafia dedicada a la
comercializacion de combustible de tipo Extra Super Diesel, a toda clase de
vehiculos livianos, pesados y entrega al granel, complementandola asi con productos
para el vehiculo como aditivos, y lubricantes para toda clase de automotor. Su
ubicacion ha permitido abrir plazas de trabajo para muchas familias del sector urbano

y rural, lo que incide en la disminucion de la migracion hacia las ciudades.

La comercializacion actual se la puede resumir con el siguiente ejemplo; en
promedio vender 1 galon de Gasolina Extra a la Estacion de Servicio Lo Justo le
cuesta $1.45 USD, la misma cantidad del producto de gasolina Stper esta en $1,98

USD y en Diesel tiene un costo de $1,02. (Estacion de Servicio Lo Justo).

La implementacion de un programa actualizado en cuanto al marketing es un proceso
inevitable, que abre fronteras, ampliando el conocimiento y el acceso a los mercados,
fortalece la interrelacion entre los clientes que actualmente mantiene la Estacion de
Servicio Lo Justo, y obliga a mejorar los procesos administrativos, que actualmente

maneja la empresa.

El desarrollo técnico social y econémico de las estaciones de servicio en los ultimos
afios ha ubicado a la comercializacion en el centro de todas las actividades de una
empresa moderna. Una vez que se ha reconocido el hecho que con frecuencia la

diferencia entre el fracaso y el éxito lo constituye un mercadeo efectivo.

Diferenciarse es hoy, cada vez mas dificil, ya que la calidad y los costes de los
productos son similares. Por ello, la clave de los negocios esta en crear estrategias de
marketing, es decir, en el poder del Plan de Comunicacion Comercial como elemento

diferenciador.
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La Estacion de Servicio Lo Justo, tiene la necesidad de crear un Plan de
Comunicacion Comercial para lograr un posicionamiento en el mercado, y de esta
manera, aplicar estrategias de Marketing y de comunicacion, que le permitan

aumentar sus ventas y por ende su rentabilidad.

Siendo que la comunicacion comercial representa un intercambio de ideas para
conocer las necesidades de nuestro cliente, para poder responder a sus necesidades y,
sobre todo, para saber que el cliente no sélo ha escuchado nuestro mensaje, sino que
lo mantenga en su mente y se le permitird individualizar sus productos y servicios en
el mercado. A la administracion le corresponde tomar la decisiéon, de cuando se
pretende implantar las estrategias de marketing, si son escogidas para identificar a la
empresa al producto y servicio y es adecuado para diferenciar a ésta de otras

empresas.

Proyectar la imagen de la empresa en una Plan de Comunicacién Comercial es un
parametro de éxito, que la Estacion de Servicio Lo Justo debe asumir como

prioridad en su gestion de comunicacion.



1.2.2 Arbol de Problemas

Graéfico #1: Arbol de Problemas

::"'_D?

Fuente:

Elaborado:

T A
orh L L2

Estacion de Servicio “Lo Justo”

ERAZO, Valeria (2011)
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1.2.2.1 Desarrollo del Arbol de Problemas — Analisis Critico

La Administracién empirica y la falta de asignacion presupuestaria en cuanto a
comunicacion comercial que ha presentado la Estacion de Servicio “LO JUSTO”, no
ha permitido una expansion del negocio generando una baja participacion en el

mercado pese al excelente servicio que brinda.

Es necesario mejorar las minimas estrategias de publicidad, promocién y relaciones
publicas, que dan a conocer a los clientes que van a contar con un servicio de
calidad, con excelentes precios que van de acuerdo con las necesidades de los

mismos.

Los convenios con instituciones que posean vehiculos para el giro del negocio seran
de mucha ayuda para afianzar y ganar mercado cumpliendo conjuntamente con sus

exigencias.

Una barrera muy importante que encontramos es la diversidad de estaciones de
servicio en la ciudad de Ambato, nuestro propdsito sera atraer a nuevos clientes la
utilizacion de publicidad intensiva y planes promocionales, para todas las épocas del
afio, con precios accesibles brindandoles a nuestros clientes calidad al momento de

adquirir combustible.

Existen un gran nimero de Estaciones de Servicio que comercializan combustible sin
una marca o nombre que los identifigue como empresa, sus ventas son realizadas
través de los principales comercializadoras que solamente llevan el nombre general
de la gran Distribuidora, este tipo de empresas, atraidas por la rentabilidad del sector,

invaden el mercado haciendo que el precio de venta se oriente a la baja.

La comercializacion de combustible en un negocio que se caracteriza por formar
parte de un mercado homogéneo y solo se puede diferenciar de los demas de su
mismo tipo mediante un adecuado plan de comunicacion comercial que mejore el

posicionamiento de la marca en la mente del consumidor.
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El principal problema, Estacion de Servicio “Lo Justo” es que actualmente, carece de
estrategias de marketing para los productos que comercializa en la zona centro del

pais; imposibilitando de esta manera la expansion y crecimiento de la compafiia.

Se puede anotar que la principal causa generadora del problema es la inaplicacion de
un verdadero plan de comunicacion comercial para valorar la marca de la empresa, el
cual se debe a la inexistencia de un departamento de marketing en la compafiia, por
lo que se produce una inadecuada aplicacion de estrategias de marketing, conjunto,
gue sumado al desconocimiento de los debidos procesos legales que se debe adoptar
para crear el plan de comunicacion comercial, y que viene a ocasionar una cadena de
consecuencias a corto, mediano y largo plazo que agravaran la problematica. Estas
causales, dan como consecuencias, principalmente un bajo posicionamiento en el
mercado, una inapropiada toma de decisiones por parte de la gerencia, una baja
fidelizacion del cliente, ya que en cualquier momento pueden tomar la decision de
cambiar de proveedor, por lo que mantener un precio bajo y nada competitivo,
generando un decrecimiento en las ventas, por lo que no se aumenta la rentabilidad

de la empresa y se mantiene estatica y sin crecimiento.

Es notorio, que el desconocimiento de las actuales estrategias de gestion que el
mercado tiene para posicionar un producto, se puede volver un problema por la
inhabilidad que la empresa presenta al darse a conocer, pero sobre todo competir con
otras entidades que ya han avanzado en el ambito de estrategias y que la mayoria de
los productos que producen tienen la preferencia del consumidor por la publicidad y

promocion que promulgan.

La gran mayoria de Estaciones de Servicio no cuentan con una plan de comunicacion
comercial propio, ya que se acomodan en el mercado pequefio que estd manejando,
esta falencia ocasiona en varios casos falta de liquidez y rentabilidad. Un plan de
comunicacion comercial brinda al producto un valor agregado como confianza que el
cliente necesita para adquirir o dar preferencia a la empresa que es reconocida en el

mercado respecto a la calidad del producto.
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1.2.3 Prognosis

Es necesario visualizar a futuro lo que le puede ocurrir a la Distribuidora Comercial
Héctor Herdoiza Cobo Lo Justo Cia. Ltda., si no se ocupa de solucionar su problema
en cuanto a la carencia de comunicacion comercial, pero sobre todo en cuanto a la

inadecuada planificacion del marketing.

La comunicacion comercial como herramienta eficaz de marketing, permite
comunicar a los agentes externos, las ideas claras que tiene la empresa sobre la
calidad del producto que comercializa, pero si esto no es realizado dentro del plan de
negocios, la organizacion, econémicamente puede arrojar saldos negativos en el
estado de resultados y disminucién de las utilidades, incidiendo no sélo en la

productividad sino en las familias que dependen de este medio para sobrevivir.

En el caso de que la compafiia “Lo Justo Cia. Ltda.”, no realice una mejora en las
estrategias de marketing y comunicacion comercial , se podria reducir gradualmente
su imagen corporativa, por lo que su comercio y ventas pueden verse afectados y en
el transcurso del tiempo, llegar a tener varias dificultades y conflictos en sus areas
administrativas, lo que a su vez produciria bajos resultados econémicos y en cuanto
al area externa, puede perder posicionamiento en el mercado, lo que en suma puede
llegar a representar una quiebra econdmica para la empresa causando una
insolvencia, lo cual, la coloca en el peligro de salir del mercado, aumentar pérdidas

econdmicas, y tacitamente desaparecer como empresa.

1.2.4 Formulacién del problema

¢De qué manera la adecuada aplicacion de un plan de Comunicacion Comercial
incide en el posicionamiento del mercado de la empresa Distribuidora Comercial
Héctor Herdoiza Cobo LO JUSTO Cia. Ltda.?

Variable Independiente: Plan de Comunicacion Comercial

Variable Dependiente: Posicionamiento en el Mercado
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1.2.5 Preguntas Basicas

¢Cuenta la Estacion de Servicio Lo Justo con el posicionamiento adecuado en el
mercado objetivo?

¢Existen convenios con empresas para crear alianzas estratégicas que mejoren el
posicionamiento de la Estacion de Servicio?

¢Se podria tener un mayor posicionamiento en el mercado al mejorar las decisiones
empresariales de publicidad y promocién?

¢Posee la Estacién de Servicio Lo Justo algun tipo de publicidad de su negocio?

¢Es necesario que los productos que comercializa la Estacion de Servicio Lo Justo
cuente con unas estrategias de marketing para lograr la fidelizacion de sus clientes?
¢Cuenta la empresa con los recursos necesarios para implementar un plan de
comunicacion comercial?

¢ Es necesario que los productos de alta circulacion como el combustible cuenten con
estrategias de comunicacion comercial para mejorar su posicionamiento?

¢Qué beneficios a corto, mediano y largo plazo representa para la empresa otorgarle
un valor a la posicion de mercado?

¢Como un plan de Comunicacion Comercial mejorara el posicionamiento en el
mercado la Estacion de Servicio Lo Justo?

¢Necesita la empresa un departamento de Marketing?

¢Debe capacitarse al personal en el manejo de estrategias de marketing vy

comunicacién comercial?

1.2.6 Delimitacion del Problema

CAMPO : Administrativo
AREA : Marketing

ASPECTO : Comunicacion Comercial
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1.2.6.1 Delimitacion Temporal

El presente proyecto de investigacion se realizara desde el dia 1de Junio hasta el dia
1 de diciembre del 2011.

1.2.6.2 Delimitacion Espacial

El presente trabajo de investigacion se realizard en Estacion de Servicio Lo Justo
ubicada en la Av. Bolivariana 7-47 e Isidro Viteri, en la Ciudad de Ambato en la

Provincia de Tungurahua.

1.2.6.3 Unidades de Observacién

. Sub gerencia de Comercializacion de la empresa LO JUSTO Cia. Ltda.
. Personal Administrativo — Contable
. Clientes de la compaiiia

1.3 Justificacion

Desarrollar una estrategia de marketing de éxito, buscar oportunidades para vender
productos y servicios y llegar de un modo mas eficaz a los clientes actuales y
potenciales, es como el presente estudio se justifica, porque es importante para las

Estaciones de Servicio desarrollar competitividad.
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La eleccion de una estrategia determinara los objetivos a largo plazo de la compafiia,
asi como; la adopcion de medidas y utilizacion de los recursos necesarios para lograr
esos objetivos. Mediante la creacién de un plan de comunicacion comercial, la
Estacion de Servicio “Lo Justo” podra llegar de manera mas eficiente a su publico
objetivo, en conjunto con unas, estrategias de marketing eficaces, se asentara la
necesidad entre sus clientes de consumir su marca y no seguir manteniendo una

limitada fidelizacion de sus clientes.

Una buena estrategia de comunicacién comercial permite lograr una ventaja
competitiva frente a los diferentes players del mercado, posicionando a la marca en

la mente del consumidor, y poder asi, marcar diferencias a la hora de vender.

Para ello las estrategias deben ser Unicas, intransferibles y personales. Hoy en dia, la
compra responde mas a un proceso emocional que racional y los consumidores
buscan calidad en los productos, y sobre todo aquellos que llegan a identificarse con

su estilo de vida.

Por ello es clave poder comunicar el concepto del producto a través de la
presentacion de una cadena productiva que se preocupa por la comunidad interna

(clientes internos) y por la comunidad externa.

La comunicacion comercial debe trascender, ese sera el principal atractivo frente a la
competencia y el mayor beneficio, ademas de contar con calidad. EI marketing ha
evolucionado desde el “Marketing de seduccion”, caracterizado por regirse a nichos
y a la comunicacion uno a uno, hacia el “Marketing de Concepto” en el cual las
marcas buscan diferenciarse ofreciendo “valor” para que el consumidor se sienta
identificado y asi se genere un lazo emocional. En esta razon el presente proyecto, es
un material de apoyo del cual se beneficiard la Estacién De Servicio pues el
implementar un plan de Comunicacion Comercial le permitira crear estrategias de
Marketing ;brindando seguridad al consumidor con respecto a la calidad del
producto, esto le permite al comercializador cobrar una suma adicional sobre el valor
y los beneficios basicos que ofrece el producto que lleva la publicidad y promocion
respectiva obteniendo beneficios adicionales , ya que se pretende conseguir un

excelente posicionamiento en el mercado y en la mente de los consumidores.
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Una vez creada la comunicacion comercial; este se convertira en una herramienta
muy Util para el crecimiento y desarrollo de esta empresa, aportando de también de
esta forma a la economia del pais y a la ciudad de Ambato ya que sus habitantes
seran sus clientes potenciales y representaran a la demanda de consumidores que
busquen satisfacer sus necesidades a través de un producto que represente calidad,
seguridad y confianza al consumidor que conocer de ello a través de una buena

comunicacion comercial.

En resumen, es sumamente importante implementar un Plan de Comunicacion
Comercial porque la confianza que proporciona una marca reconocida es
particularmente util cuando los consumidores no tiene suficiente informacion para
realizar buenas elecciones, siendo que por eso que se acogen a marcas globales y
desconocen los productos del mercado local, ya que si se logra implantar en el
consumidor la idea de “apoyo comunitario” que signifique, que adquirir el producto

beneficia a su propio localidad y a miles de familias a desarrollarse.

Este plan le constituye a la empresa, una plataforma perdurable sobre la que se
pueden desplegar otros negocios, ya que las marcas que tienen un considerable nivel
de permanencia en la mente del consumidor no solamente crecen en el ambito

rentable sino profesional, y competitivo.

Asi; se puede visualizar que los producto de la Estacion de Servicio Lo Justo se
convierta en el nUmero uno de su categoria, ya que cuando esto ocurre se le llega a
conocer como marca lider y aumenta el nivel de ventas. La factibilidad de la
implantacion de este modelo, le faculta a la empresa a tomar decisiones acertadas e
incrementar de los ingresos, pues dicha gestion le permite captar a los mejores
clientes, mejorando la oferta de valor, ajustdndolo mas a los clientes potenciales e

incrementar el nUmero de clientes leales.

La Distribuidora Comercial Héctor Herdoiza Cono Lo justo Cia. Ltda.”,
reorganizara sus objetivos estratégicos, su plan administrativo-financiero y alcanzara
mejoras en cuanto a calidad y productividad en sus procesos productivos y en el

marketing.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

o Crear un verdadero plan de comunicacién comercial para mejorar el

posicionamiento de la Estacion de Servicio “LO JUSTO”

1.4.2 Objetivos Especificos

o Diagnosticar el posicionamiento en el mercado de la Estacion de Servicio
“LO JUSTO™.
o Medir el nivel de aceptacion del producto de la Estacion de Servicio “LO

JUSTO” en el publico objetivo.

o Determinar las expectativas del cliente externo para un producto como el
combustible.

o Analizar al cliente interno en la Estacion de Servicio “LO JUSTO”.

o Proponer estrategias de Marketing para mejorar el posicionamiento en el

mercado de Estacion de Servicio “LO JUSTO”



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

La diversa aplicacion de estrategias comerciales para mejorar el posicionamiento en
el mercado es muy diversa y variada, es por esto que se han desarrollado diversos

estudios enfocados en este &ambito. Citando algunos a continuacion

En al Universidad Complutense de Madrid- Facultad de cienciad de la
Informacién- Departamento de Comunicacién Audiovisual y publicidad 1, se
encuentra la investigacion realizada por: Luis Antonio Movilla Mengual en el
afio 2008, con el tema: “La funcion de Comunicacion Comercial del Producto
Placement y su influencia en los sistemas de produccion audiovisual” cuyos

objetivos son:

Conocer y determinar los parametros conceptuales de actividad y de sus efectos del

product placement dentro de la comunicacién comercial.

Conocer y determinar su concreto desarrollo e influencia en la produccién

audiovisual y en sus procesos técnico- artistico.
Concluyendo que:

“La utilidad principal del product placement Se centra en su incorporacion a los
Planes Integrales de Comunicacion de Marketing como técnica de comunicacion
comercial englobada bajo las denominadas técnicas de Below the line. Su adopcion
es realizada para intentar dar respuesta a las situaciones del mercado y la debilidad
del impacto publicitario, como consecuencia de la saturacién de comunicacién

comercial y pérdida de eficacia”

Por lo antes mencionado, el campo de la comunicacion comercial se encuentra muy
saturado por los modelos tradicionales, y que esto genera poca captacion de los

mensajes en los clientes debido a la falta de impacto de la publicidad.

20
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Produciendo un bajo interés en el mercado objetivo; se hace imperativo desarrollar
nuevos metodos de atraccion comercial hacia los clientes que permitan la captacion

del mensaje que la empresa desea dar y su fidelizacion.

En la universidad Autonoma de Barcelona- Departamento de comunicacion
Audiovisual y de Publicidad — Facultad de ciencia de la Comunicacion,
encontramos la investigacion realizada por: Francisco Morales Serrano en el
aiios 2006, con el tema: “La comunicacion Planificada: Estudio cualitativo de
las variables estructura, gestion y valores en la comunicacién de las

organizaciones”, cuyos objetivos son:

Encontrar respuestas que nos permitan avanzar en el disefio de un posible modelo de
gestion de la comunicacion que sirva de referencia a profesionales y docentes, para

formar Yy asesorar.

Un modelo susceptible de ser maximizado o minimizado. Que pueda ser una
referencia vélida tanto para una pequefia organizacion cuyas necesidades de
comunicacion puedan ser cubiertas con un solo comunicador, como en grandes
organizaciones que incluyan en sus organigramas, departamentos especificos de

comunicacion, en funcion de las necesidades concretas de cada caso.
Concluyendo que:

“La Comunicacion esta considerada por la mayoria de los directivos, como una de
sus actividades estratégicas. Indispensable por conseguir y consolidar la imagen y
reputacion de la empresa, necesaria para alcanzar los objetivos comerciales de sus
compafiias y ademas, reconocen que es necesaria para lograr y mantener un clima

laboral adecuado, asi como util para prevenir una crisis”

Es necesaria la correcta planificacion de la comunicacion dentro de una empresa ya
sea un negocio pequefio 0 una corporacion; una adecuada implementacion de
estrategias de comunicacion permitiran que una organizacion goce de una difusion
precisa y oportuna tanto para sus clientes internos como externos, llegando con un

mensaje claro que profundice los objetivos de la misma.
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2.1.1 Antecedentes del negocio

La Estacion de Servicio Lo Justo fue creada en el afio de 2004, fundada por el sefior

Héctor Herdoiza Cobo quién hasta el momento figura como propietario.

Se encuentra ubicada en la Av. Bolivariana 7-47 e Isidro Viteri, Ciudad Ambato,
Provincia del Tungurahua, La principal actividad de este negocio es comercializar
todo tipo de combustible para cualquier vehiculo liviano, y de uso doméstico e
industrial al granel, contando con tres islas o dispensadores con Super, Extra y Diesel
cada uno, ofreciendo servicios adicionales como la venta de aditivos, y un market
donde cuentan con todo tipo de snacks para el consumo de cliente, la rotacién de

vehiculos durante el dia es de 600, y en la noche de 100 vehiculos

En los altimos afios este negocio ha sufrido una disminucion de ventas debido al bajo
posicionamiento en el mercado y de fidelizacion de clientes, por eso se recomienda
la implementacién de un plan de comunicacion comercial intenso que mejore el
posicionamiento en el mercado y mediante la aplicacion de estrategias de publicidad
y promocion y relaciones publicas que den a conocer el negocio y lo vuelva

nuevamente competitivo.

Los precios incluidos impuestos que se cobran por el combustible se detallan en el

siguiente cuadro:

Tabla # 1: Detalle de precios de combustible

SUPER 1.98  c/galon

DIESEL 1.02  c/galon
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Los precios incluido impuestos de los aditivos que se venden en la Estacion
de Servicio son:

Tabla #2: Detalle de precios de aditivos.

HD40 4.75

ULTRAMAX 5.20

Elaborado: ERAZO, Valeria (2011)

2.1.2 Analisis de la situacion actual del negocio

Para determinar los factores que influyen en la situacion del negocio, es necesario
hacer la siguiente pregunta ;QUIEN COMPRA EL COMBUSTIBLE? Y la

respuesta a esta interrogante es:

Las personas que adquieren el combustible son aquellas que poseen vehiculo y que
corresponden aquellas que son econémicamente activas, comprendidas entre una
edad de 25 a 65 afios, ubicados estadisticamente en el quintil 5 (poblacién media
alta), sin diferenciar hombres 0 mujeres, domiciliadas en la Ciudad de Ambato y que

vivan o gue sus negocios se desarrollen preferentemente en el sector sur de la ciudad.

2.2 Andlisis Externo

2.2.1.1 Factores Econdmicos

Poblacion Economicamente Activa (PEA)

La proyeccion de la poblacién econdmicamente activa del sector urbano para el afio
2011 desarrollada por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) es de un
total de 4.601.165 millones de personas, de los cuales 112.945 personas
corresponden a la Ciudad de Ambato, es decir; el 2,254%. De esto podemos obtener

que 52.091% sean hombres y el 47.909%, son mujeres, ocupados y desocupados.
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2.2.1.2 Factores Sociales.

Tasas de ocupacion, subempleo y desempleo.

El empleo es la concrecion de una serie de tareas a cambio de una retribucion
denominada salario y con las prestaciones que la ley exige. El subempleo significa
trabajar por cuenta propia o por horas, en esta categoria se incluyen las prestaciones
que el estado exige pagar a sus empleados, ya que generalmente se realiza bajo el
concepto de afiliaciones al seguro y derechos de ley como empleadores.

El desempleo quiere decir que no se realiza ningun tipo de trabajo que pueda ser
remunerado, aqui se puede incluir la marginalidad que es cuando no tienen ninguna

fuente de ingreso; es decir, viven de la caridad.

En nuestro pais el subempleo y desempleo son una problematica muy amplia, ya que
la mayor cantidad de personas en edad activa aptas para trabajar se encuentran en
estas categorias, lo que genera poca adquisicion de productos o servicios costos, ya

que sus salarios son generalmente bajos.

2.2.1.3 Factores Ambientales

La comercializacion de combustibles es la actividad hidrocarburifera que menor
cantidad de impactos negativos genera al medio ambiente; a pesar de esto el
representante legal de la Estacion de Servicio “Lo Justo” , al tener a su cargo la
comercializadora en mencion cuya principal intencion es la de colaborar con el
desarrollo socioeconémico del pais, abasteciendo en forma eficaz del combustible
requerido por el parque automotor a, y en razon de que las actividades relacionadas a
la comercializacion de combustibles se encuentra normada por leyes y disposiciones
vigentes, el representante legal de “Lo Justo” preocupado de no ocasionar un dafio
ecologico o socioeconomico, presenta el Estudio de Impacto y Plan de Manejo

Ambiental de la Comercializadora De Combustibles.
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Este estudio mediante una auditoria ambiental, ha permitido que Estacion de Servicio
“Lo Justo” cumpla con los estdndares de calidad y gestion que exige ISSO Natura
para obtener el licenciamiento ambiental, ya que cumple con todas las exigencias

como:

Manejo de desechos: Liquidos, Gaseosos, Solidos.
Area de descarga.

Manejo de equipo contra incendios.

Sistemas de drenajes.

Trampas de grasas.

Area de despachos.

Proteccidn contra corrosion.

Deteccion de fugas.

Control quincenal de combustible.

Lo que después de un estudio minucioso realizado cada afio, la Comercializadora de
Combustible “Lo Justo” cumple con los requisitos establecidos por la DINAPA,
DNH y leyes municipales, lo que significa que brinda un valor agregado de calidad
en la comercializaciéon de combustible, que no solamente aporta con los clientes sino
con la comunidad, y el ambiente ya que el manejo de recursos son bien utilizados y
se prevé de cualquier circunstancia que pueda afectar a la sociedad, por lo que el

combustible y la empresa se mantiene en los margenes de calidad.

2.2.1.4 Factores tecnoldgicos

La Estacion de Servicio lo Justo cuenta con los siguientes elementos tecnoldgicos:
Infraestructura del negocio que cuenta con:

3 Dispensadores e islas.

18 Surtidores

6 Pin Pads Electrénicos
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lluminacion:

12 focos de alto voltaje de acuerdo a la capacidad que soporta la infraestructura
1 tétem publicitario alumbrado.

3 Computadoras Pentium 4 para el sistema contable.

Proyector

Seguridad.

2.2.1.5 Factores competitivos.

La ciudad de Ambato cuenta con una gran variedad de Estaciones de Servicio
destinados para la comercializacion de combustible, de las cuales en su mayoria no
poseen un correcto manejo de publicidad y promocion, y no otorgan valores

agregados a su s clientes

La Estacion de servicio Lo Justo ha determinado como sus principales competidores

a las siguientes estaciones:

Estacidn de servicio “Estazul”

Estacion de Servicio Mas Gas Ruperto Villena
Estacion de Servicio “Oriente”

Estacion de Servicio “El Colombiano™

La seleccién de competidores se determiné por la cercania y el posicionamiento que
tienen en la mente del consumidor, no se toma en cuenta otras estaciones de servicio
ya que la rotacion de vehiculos que tienen son demasiado bajas y la ubicacion de las

mismas son en zonas diferentes a la Estacion Lo Justo.
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Los competidores de Estacion de Servicio Lo Justo poseen muchas caracteristicas

similares a las del negocio, pero también podemos encontrar diferencias en cuanto a

servicios, ubicacién y costo, el analisis de los competidores se detalla en el cuadro a

continuacion:

Tabla # 3: Estudio de la Competencia

ESTACIONES DE SERVICIO DE COMPETENCIA

NOMBRE UBICACION VALOR DISTRIBUCION ROTACION PRECIOS
AGREGADO DE
VEHICULOS
LO JUSTO AV. Bolivariana e | *Mini  Market | *3 Dispensadores | 10 Vehiculos | Extra:  1.48
Isidro Viteri *Lubricantes * | *18 Surtidores cada 5 | Super: 198
Aguay Aire minutos Diesel: 1.02
*Seguridad
*Canchas
Deportivas
ESTAZUL Av. Manuelita | *Mini  Market