
 
 

 

 

ESCUELA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS  

CARRERA DE MARKETING INTERNO Y EXTERNO 

TEMA: DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS 

VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN EL 

SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019. 

 

Trabajo de Integración Curricular previo a la obtención del título de 

Tecnóloga en Marketing Interno y Externo 

 

Tipo del Trabajo de Integración Curricular: 

I+D+I 

 

AUTOR: JULIO ANDRÉS BUSTAMANTE CUENCA 

 

 

TUTOR: ING. MAYRA JACQUELINE VALVERDE REYES. 

 

Quito, Enero 2020 

 



 
 



i 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 
 

 

DECLARACIÓN DE AUTORÍA 

 

 

 

Yo, Julio Andrés Bustamante Cuenca, declaro bajo juramento que la investigación es 

absolutamente original, auténtica, es de mi autoría, que se han citado las fuentes 

correspondientes y que en su ejecución se respetaron las disposiciones legales que protegen 

los derechos de autor vigentes. Las ideas, doctrinas, resultados y conclusiones a los que he 

llegado son de mi absoluta responsabilidad. 

 

 

 

Julio Andrés Bustamante Cuenca 

C.C: 1726816885 

 

  



ii 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 
 

LICENCIA DE USO NO COMERCIAL 

 

Yo, Julio Andrés Bustamante Cuenca portador de la cédula de ciudadanía signada con el 

No. 172681688-5 de conformidad con lo establecido en el Artículo 110 del Código de 

Economía Social de los Conocimientos, la Creatividad y la Innovación (INGENIOS) que 

dice:  “En el caso de las obras creadas en centros educativos, universidades, escuelas 

politécnicas, institutos superiores técnicos, tecnológicos, pedagógicos, de artes y los 

conservatorios superiores, e institutos públicos de investigación como resultado de su 

actividad académica o de investigación tales como trabajos de titulación, proyectos de 

investigación o innovación, artículos académicos, u otros análogos, sin perjuicio de que pueda 

existir relación de dependencia, la titularidad de los derechos patrimoniales corresponderá a 

los autores. Sin embargo, el establecimiento tendrá una licencia gratuita, intransferible y no 

exclusiva para el uso no comercial de la obra con fines académicos. Sin perjuicio de los 

derechos reconocidos en el párrafo precedente, el establecimiento podrá realizar un uso 

comercial de la obra previa autorización a los titulares y notificación a los autores en caso de 

que se traten de distintas personas. En cuyo caso corresponderá a los autores un porcentaje no 

inferior al cuarenta por ciento de los beneficios económicos resultantes de esta explotación. El 

mismo beneficio se aplicará a los autores que hayan transferido sus derechos a instituciones 

de educación superior o centros educativos.”, otorgo licencia gratuita, intransferible y no 

exclusiva para el uso no comercial del proyecto denominado “Diseño de un Plan de 

Marketing para incrementar las ventas de la empresa Servillaves Páez cia.ltda, ubicada 

en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito, periodo 2019” con fines 

académicos al Instituto Tecnológico Superior Cordillera.  

 

 

_____________________________ 

Julio Andrés Bustamante Cuenca 

C.C: 172681688-5 

Quito, 14/Noviembre/2019 



iii 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

AGRADECIMIENTO 

 

A mi madre Narcisa Cuenca, mi padre Julio Bustamante y mi hermana Nathalia 

Bustamante por ser el motor que me impulsa cada día a seguir adelante, por todos sus 

consejos, sus palabras de ánimo y su amor incondicional el cual me ha dado tanta fortaleza 

y me ha permitido llegar a ser la persona que soy ahora, les doy las gracias por siempre ser 

mi pilar fundamental y por apoyarme en este ámbito profesional el cual es un logro más 

para mí en la Carrera de Marketing Interno y Externo, la cual es la carrera que me 

apasiona. Gracias familia, LOS AMO. 

 

  

 



iv 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

DEDICATORIA 

 

El presente trabajo investigativo, está dedicado a mi padre Julio Bustamante y a mi madre 

Narcisa Cuenca, los cuales han sido una de mis fuentes de apoyo primordiales para la 

realización del mismo, a mi hermana Nathalia Bustamante la cual siempre ha sido mi apoyo, 

mi modelo a seguir, la persona que me inspira siempre a luchar por mis objetivos, a mis 

amigos y compañeros y a mi novia la cual ha estado siempre en cada paso que doy y me han 

llenado de alegría en mi trayectoria y de ánimos para cumplir con mis sueños. 



v 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

INDICE GENERAL 

  
DECLARACIÓN DE AUTORÍA ............................................................................................... i 

LICENCIA DE USO NO COMERCIAL .................................................................................. ii 

AGRADECIMIENTO ............................................................................................................... iii 

DEDICATORIA ....................................................................................................................... iv 

INDICE GENERAL ................................................................................................................... v 

INDICE DE TABLAS .............................................................................................................. ix 

INDICE DE FIGURAS .............................................................................................................. x 

RESUMEN ................................................................................................................................ xi 

ABSTRACT ............................................................................................................................. xii 

INTRODUCCIÓN .................................................................................................................. xiii 

CAPITULO I .............................................................................................................................. 1 

1. Antecedentes .......................................................................................................................... 1 

1.1 Contexto ............................................................................................................................... 1 

1.1.1 Macro ................................................................................................................................ 1 

1.1.2 Meso .................................................................................................................................. 2 

1.1.3 Micro ................................................................................................................................. 2 

1.2 Justificación .......................................................................................................................... 3 

1.3 Matriz T: Definición del problema central ........................................................................... 5 

1.3.1 Análisis de la Matriz T ...................................................................................................... 5 

CAPITULO II ............................................................................................................................ 7 

2. Involucrados ........................................................................................................................... 7 

2.1 Mapeo de involucrados ........................................................................................................ 7 

2.1.1 Análisis de mapeo de involucrados ................................................................................... 7 

2.2 Matriz de involucrados ......................................................................................................... 9 



vi 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

2.2.1 Análisis de la matriz de involucrados ............................................................................. 11 

CAPITULO III ......................................................................................................................... 13 

3.1 Planteamiento del problema ............................................................................................... 13 

3.1.1 Árbol de Problemas ......................................................................................................... 13 

3.1.2 Análisis de árbol de problemas ....................................................................................... 14 

3.2 Árbol de Objetivos ............................................................................................................. 15 

3.2.1 Análisis de árbol de objetivos ......................................................................................... 16 

CAPITULO IV ......................................................................................................................... 17 

4.1. Matriz de alternativas ........................................................................................................ 17 

4.1.1 Análisis de la matriz de alternativas ................................................................................ 18 

4.2. Matriz de impacto de objetivos ......................................................................................... 20 

4.2.1. Análisis de la matriz de impacto de objetivos. ............................................................... 21 

4.3. Diagrama de estrategias. ................................................................................................... 23 

4.3.1 Análisis del diagrama de estrategias. .............................................................................. 24 

4.4. Matriz de marco lógico ..................................................................................................... 25 

4.4.1 Análisis de marco lógico ................................................................................................. 27 

CAPITULO V .......................................................................................................................... 28 

5.1 Antecedentes ...................................................................................................................... 28 

5.2 Metodología de la Investigación ........................................................................................ 29 

5.21 Método deductivo ............................................................................................................. 29 

5.2.2 Método inductivo ............................................................................................................ 30 

5.2.3 Técnicas de  Investigación .............................................................................................. 30 

5.2.4 Modelos de Encuestas ..................................................................................................... 32 

5.2.5 Tabulación de las encuestas ............................................................................................ 34 

5.3 Análisis de la Matriz FODA ............................................................................................... 44 

 ORGANIGRAMA .................................................................................................................. 60 

Valores ..................................................................................................................................... 61 



vii 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

Cliente ...................................................................................................................................... 61 

Desafío ..................................................................................................................................... 61 

Equipo ...................................................................................................................................... 61 

Personas .................................................................................................................................... 61 

5.3.1 Matriz FODA .................................................................................................................. 65 

5.4 Matriz VOE ........................................................................................................................ 67 

PLAN DE MARKETING ........................................................................................................ 69 

INDICE DE PROPUESTA ...................................................................................................... 70 

PROPUESTA ........................................................................................................................... 71 

1. Análisis del comportamiento del consumidor ...................................................................... 71 

2. Marketing Mix ..................................................................................................................... 71 

2.1 Producto ............................................................................................................................. 71 

2.2 Precio .................................................................................................................................. 73 

2.3 Plaza ................................................................................................................................... 76 

2.4 Promoción .......................................................................................................................... 80 

Presupuesto para la ejecución de la propuesta ......................................................................... 86 

CAPITULO VI ......................................................................................................................... 87 

6.1 Recursos ............................................................................................................................. 87 

6.1.1 Recursos Humanos .......................................................................................................... 87 

6.1.2 Recursos Audiovisuales .................................................................................................. 87 

6.1.3 Infraestructura ................................................................................................................. 87 

6.1.4 Material de apoyo ............................................................................................................ 87 

6.2 Presupuesto ......................................................................................................................... 88 

6.2.1 Presupuesto para la elaboración del proyecto ................................................................. 88 

6.3 Cronograma de Actividades ............................................................................................... 89 

CAPITULO VII ....................................................................................................................... 90 

7.1 Conclusiones ...................................................................................................................... 90 



viii 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

7.2 Recomendaciones ............................................................................................................... 92 

Bibliografía .............................................................................................................................. 93 

ANEXOS .................................................................................................................................. 96 

 



ix 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

INDICE DE TABLAS 

Tabla 1 Matriz T ......................................................................................................................... 5 

Tabla 2: Matriz de análisis de involucrados ............................................................................... 9 

Tabla 3. Matriz de alternativas. ................................................................................................ 17 

Tabla 4. Matriz de impacto de objetivos .................................................................................. 20 

Tabla 5. Matriz de marco lógico .............................................................................................. 25 

Tabla 6 Pregunta 1 .................................................................................................................... 34 

Tabla 7 Pregunta 2 .................................................................................................................... 35 

Tabla 8 Pregunta 3 .................................................................................................................... 36 

Tabla 9 Pregunta 4 .................................................................................................................... 37 

Tabla 10 Pregunta 5 .................................................................................................................. 38 

Tabla 11 Pregunta 6 .................................................................................................................. 39 

Tabla 12 Pregunta 7 .................................................................................................................. 40 

Tabla 13 Pregunta 8 .................................................................................................................. 41 

Tabla 14 Pregunta 9 .................................................................................................................. 42 

Tabla 15 Pregunta 10 ................................................................................................................ 43 

Tabla 16 Riesgo País ................................................................................................................ 46 

Tabla 17: Comparativo de ventas anuales ................................................................................ 62 

Tabla 18: Matriz FODA ........................................................................................................... 65 

Tabla 19: Matriz VOE .............................................................................................................. 67 

Tabla 20: Tarjetas de Descuento .............................................................................................. 74 

Tabla 21: Regalo como valor añadido ...................................................................................... 84 

Tabla 22: Presupuesto ejecución de la propuesta ..................................................................... 86 

Tabla 23: Presupuesto para la elaboración del proyecto .......................................................... 88 

Tabla 24: Cronograma de Actividades ..................................................................................... 89 

 

  



x 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

  INDICE DE FIGURAS 

Figura 1. Mapeo de Involucrados ............................................................................................... 7 

Figura 2. Árbol de Problemas .................................................................................................. 13 

Figura 3. Árbol de Objetivos .................................................................................................... 15 

Figura 4. Diagrama de Estrategias ........................................................................................... 23 

Figura 5 Pregunta 1 .................................................................................................................. 34 

Figura 6 Pregunta 2 .................................................................................................................. 35 

Figura 7 Pregunta 3 .................................................................................................................. 36 

Figura 8 Pregunta 4 .................................................................................................................. 37 

Figura 9 Pregunta 5 .................................................................................................................. 38 

Figura 10 Pregunta 6 ................................................................................................................ 39 

Figura 11 Pregunta 7 ................................................................................................................ 40 

Figura 12 Pregunta 8 ................................................................................................................ 41 

Figura 13 Pregunta 9 ................................................................................................................ 42 

Figura 14 Pregunta 10 .............................................................................................................. 43 

Figura 15: PIB .......................................................................................................................... 44 

Figura 16: Inflación .................................................................................................................. 47 

Figura 17: PEA y PET .............................................................................................................. 49 

Figura 18: Modelo de las 5 Fuerzas de Porter .......................................................................... 56 

Figura 19: Organigrama Estructural ......................................................................................... 60 

Figura 20: Venta de producto ................................................................................................... 63 

Figura 21: Matriz EFE EFI ....................................................................................................... 66 

Figura 22: Garantía Servillaves Páez ....................................................................................... 72 

Figura 23: Membresía Servillaves Páez ................................................................................... 73 

Figura 24: Pack 1 descuento ..................................................................................................... 74 

Figura 25: Pack 2 descuento ..................................................................................................... 75 

Figura 26: Pack 3 descuento ..................................................................................................... 75 

Figura 27: Pack 4 descuento ..................................................................................................... 76 

Figura 28: Fachada antigua ...................................................................................................... 77 

Figura 29: Fachada nueva ........................................................................................................ 77 

Figura 30: Letrero antiguo ........................................................................................................ 78 

Figura 31: Letrero nuevo .......................................................................................................... 78 

Figura 32: Fachada con nuevo letrero ...................................................................................... 79 

file:///C:/Users/Nathalia/Desktop/tesis%20andres/formato%20tesis/JULIO%20ANDRES%20BUSTAMANTE%20CUENCA%20final%20(Recuperado)1.docx%23_Toc26915619
file:///C:/Users/Nathalia/Desktop/tesis%20andres/formato%20tesis/JULIO%20ANDRES%20BUSTAMANTE%20CUENCA%20final%20(Recuperado)1.docx%23_Toc26915620
file:///C:/Users/Nathalia/Desktop/tesis%20andres/formato%20tesis/JULIO%20ANDRES%20BUSTAMANTE%20CUENCA%20final%20(Recuperado)1.docx%23_Toc26915621
file:///C:/Users/Nathalia/Desktop/tesis%20andres/formato%20tesis/JULIO%20ANDRES%20BUSTAMANTE%20CUENCA%20final%20(Recuperado)1.docx%23_Toc26915622
file:///C:/Users/Nathalia/Desktop/tesis%20andres/formato%20tesis/JULIO%20ANDRES%20BUSTAMANTE%20CUENCA%20final%20(Recuperado)1.docx%23_Toc26915637


xi 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

Figura 33: Sala de espera ......................................................................................................... 79 

Figura 34: Fan page Servillaves Páez ...................................................................................... 80 

Figura 35: Mensaje automático Fan page ................................................................................ 81 

Figura 36: WhatsApp empresarial Servillaves Páez ................................................................ 82 

Figura 37: Llavero parte posterior ............................................................................................ 82 

Figura 38: Llavero parte frontal ............................................................................................... 83 

Figura 39: Sorteo pavo navideño ............................................................................................. 83 

Figura 40: Calendario Servillaves Páez ................................................................................... 84 

Figura 41: Agenda Servillaves Páez ......................................................................................... 85 

Figura 42: Llavero Servillaves Páez ......................................................................................... 85 



xi 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

RESUMEN 

 

En la actualidad la empresa “Servillaves Páez” dedicada a la distribución de llaves y 

cerrajería la cual es considerada como la más importante distribuidora de llaves, ya que 

pasaron el umbral del siglo XXI sorprendiéndose con un acelerado y explosivo progreso en 

las tecnologías de la cerrajería, en especial de la industria automotriz, ya que hasta hace poco 

las soluciones de seguridad de éstos eran artesanales. Consecuentemente la empresa refuerza 

su liderazgo con la intención de satisfacer urgentemente y buscar soluciones técnicas de 

acuerdo a las últimas innovaciones provenientes de las industrias de seguridad originados en 

el exterior. Por tal motivo la empresa “Servillaves Páez” pretende estar al auge de la nueva 

tecnología y se busca que la misma obtenga mayores ventas y reconocimiento en el mercado 

mediante estrategias de marketing, como lo es la fidelización de clientes en la cual se pretende 

dar una membresía a los mejores clientes y garantías en productos establecidos para un mejor 

manejo del mismo, diferenciación al dar tarjetas de descuentos y mejorar tanto la fachada 

como el letrero de la empresa, marketing digital el cual se ve aplicado en la Fan page de 

Facebook y el WhatsApp empresarial estas herramientas permiten que la organización tenga 

una mayor visibilidad, credibilidad y facilidad para los clientes, también se dispondrá de un 

regalo en fechas especiales el cual sería una ventaja competitiva al momento de premiar su 

fidelidad y buena acogida, sorteando cinco pavos en navidad entre los mejores clientes del 

año, con todas las estrategias de marketing se direcciona a que se pueda llegar a un público el 

cual aún no se encuentre abarcado, las cuales permitan a la empresa ir más allá de lo habitual 

y que con esto siga incrementando así notablemente en el tiempo. 

Palabras Claves: Fidelización de clientes, Marketing Digital, ventaja competitiva. 
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ABSTRACT 

At present, the company “Servillaves Páez” dedicated to the distribution of keys and 

locksmith which is considered the most important distributor of keys, since they passed the 

threshold of the 21st century, surprising themselves with an accelerated and explosive 

progress in locksmith technologies, especially from the automotive industry, since until 

recently the security solutions of these were handmade. Consequently, the company 

strengthens its leadership with the intention of urgently satisfying and seeking technical 

solutions according to the latest innovations from security industries originating abroad. For 

this reason the company “Servillaves Páez” aims to be at the height of the new technology 

and it is sought that it obtains greater sales and recognition in the market through marketing 

strategies, such as customer loyalty in which it is intended to give a membership to the best 

customers and guarantees on established products for better management of the same, 

differentiation by giving discount cards and improving both the facade and the sign of the 

company, digital marketing which is applied on the Facebook Fan page and the corporate 

WhatsApp These tools allow the organization to have greater visibility, credibility and ease 

for customers, a gift will also be available on special dates which would be a competitive 

advantage when rewarding their loyalty and good reception, raffling five turkeys at Christmas 

between best customers of the year, with all marketing strategies it is aimed at reaching a p 

PUBLIC which has still not covered, which enable the company to go beyond usual and that 

this continues to increase so dramatically over time. 

Keywords: Customer loyalty, Digital Marketing, competitive advantage. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad las empresas se encuentran en un ambiente laboral cada vez más competitivo 

por lo que hace que las organizaciones tengan inestabilidad por no poder adaptarse a las 

tendencias y cambios que se generan en el mundo. 

Es por ello que la presente investigación está basada al diseño de un plan de marketing en el 

que se pretende aplicar todos los conocimientos que se ha adquiridos durante los años de 

estudio. La problemática de la empresa “SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA” es que existen 

deficientes estrategias de publicidad y promoción por lo que a través del diseño del plan de 

marketing y las estrategias a desarrollarse, se aportará con el desarrollo de la empresa en el 

mercado. 

Para lograr el objetivo planteado se pretende  diseñar un plan de marketing el cual permita 

que la empresa incremente sus ventas, analizando sus factores internos y externos y así 

obtener estrategias adecuadas para la situación. 
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CAPITULO I 

1. Antecedentes 

1.1 Contexto 

1.1.1 Macro 

Con respecto al marketing se mantiene muchos inconvenientes de empresas las cuales no 

aplican correctamente estrategias de marketing para cada país tales como lo realizo 

McDonald’s en Bolivia este país es considerado como la nación más pobre de América 

Latina, también es uno de los países  que conserva de forma más celosa sus tradiciones 

culturales y por eso, pese a que la marca invirtió enormes sumas de dinero en campañas 

publicitarias, estudios de mercado y estrategias orientadas al producto, fracasó de forma 

rotunda y tuvo que cerrar todas sus tiendas en 2002 esto pudo ser ocasionado por una mala 

segmentación de mercado o por temas macroeconómicos no contemplados. (Vargas, 2011) 

De igual manera comer en Bolivia es un acto cultural, la cual se toma como un ritual que 

conecta al ser humano con sus raíces por tal motivo la sociedad Boliviana no considera a la 

comida como algo que se puede realizar “fast” (rápido), es por esto que no aceptan a nivel 

socio cultural el fast food y pierde muchas posibilidades en este país, la gran empresa 

McDonald’s tuvo un fracaso rotundo con respecto a este país debido a que no realizaron una 

correcta decisión, por dejarse llevar en la marca de la empresa la cual es muy impotente en 

todo sentido sin embargo no delimitaron los países como este que no estaría de acuerdo con la 

comida rápida. Una gran falla al momento de no realizar una encuesta de aceptación. (Varona, 

2017) 

La empresa Kodak estadounidense la cual dominaba el mercado de películas y fotografías 

durante todo el siglo XX; el problema que cometió esta gran empresa es que se estancó en la 
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línea de productos que tenía la cual le estaba funcionando sin embargo no mantuvo planes 

estratégicos de marketing las cuales las llevaron a fracasar ya que fueron una de las primeras 

empresas inclinadas al mundo digital, pero tomaron la decisión de sumergirse a este mundo 

muy tarde, y perdieron el segmento de mercado al que se dirigían y perdieron clientes 

potenciales, se enfocaron mucho en que el carrete de las nuevas cámaras perjudicara su 

negocio de película fotográfica, lo que conllevo a que la tardanza de adaptarse a los nuevos 

mercados le dieron la ventaja a la competencia como Sony, Nikon o Canon. (LA 

INFORMACION , 2018) 

1.1.2 Meso 

Una de las empresas Ecuatorianas en cerrar sus puertas por no aplicar correctamente las 

estrategias de marketing fue Casa Tosi la cual fue una cadena de tiendas principal mente de 

prendas de vestir, los productos para el hogar y los electrodomésticos. La empresa comenzó 

en el año 1919 en la ciudad de Guayaquil en un local ubicado en las calles Aguirre y Pedro 

Carbo y que se mantuvo como su matriz a lo largo de los años, Fue uno de los primeros 

almacenes en permitir el uso de las tarjetas de crédito las cuales estaban en auge en esas 

instancias. (alminuto.info, 2017) 

La empresa tuvo muchos altos y bajos pero tras no saber manejar correctamente la marca y 

la línea de productos específicamente para el segmento de mercado al cual se dirigían esta 

perdió un gran terreno ya que no pudieron cubrir la demanda ni las exigencias de las nuevas 

tendencias aplicarse lo cual la empresa tuvo que cerrar sus puertas en el año 2014 por 

problemas financieros y de bajo renombre de la marca. (ElUniverso.com, 2014) 

1.1.3 Micro 

En Servillaves Páez, A mediados de la década del 80, la cerrajería se ubicaba en un 

desarrollo mediatizado y sin liderazgo técnico; a solicitud de algunos amigos involucrados en 
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el ramo, surgió la inquietud de cubrir una necesidad latente en el mercado nacional. 

(servillavespaez.com, 2019) 

Uno de los problemas de la empresa Servillaves Páez es que no tienen un correcto manejo 

de estrategias de marketing sobre la marca y para el aumento de sus ventas ya que se manejan 

con el sistema tradicional, y tienen muy poco conocimiento de cómo el marketing podría 

mejorar las ventas representativamente en la empresa. (servillavespaez.com, 2019) 

La empresa dedicada a la distribución de llaves y cerrajería no cuenta con un plan de 

marketing por lo cual todas las ideas para el incremento de las ventas, se lleva a cabo por 

decisión de la gerencia y los demás departamentos, olvidando lo muy importante que es un 

plan de marketing el cual protege y fideliza a los clientes mediante estrategias creando un 

flujo constante de clientes y mejorando sus ventas. (servillavespaez.com, 2019) 

1.2 Justificación 

Servillaves Páez es una empresa dedicada a la distribución de llaves y cerrajería, con 

productos de calidad lo cual ha dado paso a que se mantenga en el mercado como una de las 

más grandes distribuidoras de llaves y cerrajería en el país, cubriendo las necesidades de sus 

clientes. 

El plan de marketing se lo desarrollará para contribuir con el Plan de desarrollo Toda una 

Vida, basándose en el eje 2 objetivo 3 con respecto a la economía al servicio de la sociedad, 

impulsando la competitividad y productividad de manera redistributiva y solidaria el cual 

aporta al crecimiento económico sostenible y de igual manera recopilar información sobre la 

situación actual de la empresa, y de esta manera analizar las falencias de la empresa y de igual 

manera aportar al incremento de las ventas de la empresa, logrando una mejor rentabilidad, 

por tal motivo es importante aplicar un plan de marketing , lo que conlleva el manejo de 
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técnicas de ventas, estrategias de publicidad, manejo de las redes sociales, fidelización de 

nuevos clientes, lo cual permitirá cumplir con los objetivos y dar realce a la empresa. 

El desarrollo de eficientes estrategias de marketing colaborará a que la empresa obtenga 

mayor prestigio, mejor posicionamiento en el mercado e incrementará las ventas, todos estos 

puntos son positivos para el futuro de la organización.  
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1.3 Matriz T: Definición del problema central 

Tabla 1 Matriz T 

Situación Empeorada Situación Actual Situación Mejorada 

Inestabilidad económica de la empresa 

Deficientes estrategias 

de publicidad y 

promoción 

Aumentar los ingresos 

de la empresa 

Fuerzas Impulsadoras (-) (+) (-) (+) Fuerzas Bloqueadoras 

1. Adecuado manejo de redes sociales 

que incrementen los consumidores 

mediante la red  

1 5 5 1 

1. Inapropiado diseño y 

contenido de las redes 

sociales 

 

2. Diseño de estrategias de Ventas 

beneficiarias en la empresa 

1 5 5 1 

2. Inadecuadas 

estrategias de ventas en 

la empresa 

 

3. Fomentar el posicionamiento y 

distribución de llaves en el mercado 

industrial 

 2 4 4 2 

3.Reducción de 

reconocimiento en el 

mercado industrial 

4. Incrementar las ventas en la empresa 

Servillaves Páez 2 4 4 2 

4. Inapropiado proceso 

de ventas 
Fuente: Investigación de campo. 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

1.3.1 Análisis de la Matriz T 

La composición de la matriz T es: la situación actual, el deficiente conocimiento de 

marketing en el personal de la empresa Servillaves Páez, después se observa una situación 

empeorada que podría provocar la inestabilidad económica de la organización, sin embargo 

por otro lado se tiene que la situación de la empresa mejora se puede obtener el aumento de 

ingresos de la empresa. 

Como fuerza impulsadora se elaborará un adecuado manejo y creación de redes sociales 

que incrementen los consumidores mediante la red, pues la situación real es baja (1), lo cual 
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se pretende que la etapa ideal sea alta (5), adicional a esto como fuerza bloqueadora está el 

inadecuado manejo de redes sociales que es alto (5), el cual impide que se cumpla el objetivo, 

se pretende bajarla hasta el nivel bajo (1). (servillavespaez.com, 2019) 

Como segunda fuerza impulsadora se tiene el diseño de estrategias de Ventas beneficiarias 

en la empresa, ya que la situación real es baja (1), se pretende llegar a la situación real alta 

(5), sin embargo como segunda fuerza bloqueadora se tiene las inadecuadas estrategias de 

ventas las cuales son altas (5), lo que afecta representativamente a la empresa se confía en que 

la etapa disminuya a nivel bajo (1). 

Como tercera fuerza impulsadora es fomentar el posicionamiento y distribución de llaves 

en el mercado industrial, pues la situación real es media baja (2), lo cual se pretende que la 

situación ideal sea media alta (4), sin embargo la fuerza bloqueadora la reducción de 

reconocimiento en el mercado industrial afecta negativamente a la empresa con un nivel 

medio alto (4), se pretende que baje hasta un nivel medio bajo (2). 

La cuarta fuerza impulsadora es incrementar las ventas en la empresa Servillaves Páez, 

pues la etapa real es media baja (2), lo cual pretende que la etapa real sea media alta (4), 

adicional como fuerza bloqueadora se tiene el inapropiado proceso de ventas, el cual impide 

que se llegue al rendimiento adecuado dando un nivel medio alto (4), se pretende reducir este 

nivel con estrategias de ventas hasta llegar a un nivel inferior o bajo (2). 
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CAPITULO II 

2. Involucrados 

2.1 Mapeo de involucrados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1.1 Análisis de mapeo de involucrados 

El mapeo de involucrados identifica cuales son las entidades ya sean directa o 

indirectamente  que se involucran con la empresa Servillaves Páez Cia.Ltda y dar una 

solución a sus problemáticas. 

Las ventas de la empresa Servillaves Páez Cia.Ltda la cual está ubicada en el sector 

Kennedy de la ciudad de Quito, tiene como involucrado al Estado el cual se encuentra 

vinculado directamente con el SRI, IESS y la Superintendencia de compañías, por otro lado la 

empresa Servillaves Páez Cia.Ltda se vincula con el Ministerio de Educación el cual está 

Figura 1. Mapeo de Involucrados 

Fuente: Investigación propia  

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Servillav

es Páez 

Cia.Ltda 

Deficientes estrategias de 

publicidad y promoción 

Ministerio de 

educación 

ITSCO 

Estado 
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de Compañías 
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SRI 

Proveedores 

Competencia 

Cliente

s 
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relacionado con el Instituto Tecnológico Superior Cordillera  el que brinda conocimientos y 

brinda una educación de calidad para este proyecto, de igual manera la empresa Servillaves 

Páez Cia.Ltda se encuentra involucrada con los Proveedores, la competencia y sus clientes. 



9 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 

2019 

 

 

2.2 Matriz de involucrados 

Tabla 2: Matriz de análisis de involucrados 

N ACTORES 

INVOLUCRADOS 

INTERESES SOBRE 

EL TEMA 

PROBLEMAS 

PERSIVIDOS  

CAPACIDADES 

RECURSOS 

MANDATOS 

INTERESES 

SOBRE EL 

PROYECTO 

CONFLICTOS 

POTENCIALES 

1 SRI Regular la actividad 

económica de la empresa 

de acuerdo a la ley. 

El incremento de 

impuestos 

SRI. Art 1. Objeto del Impuestos:  

 Establéese el impuesto a la renta global 

que obtengan las personas naturales, las 

sucesiones indivisas y las sociedades 

nacionales o extranjeras, de acuerdo con 

las disposiciones de la presente Ley. 

normativas  que se 

deben cumplir, las 

cuales están 

implantadas por el 

gobierno 

Incremento 

inadecuado de 

impuestos de 

importación 

2 Servillaves Páez 

Cia.Ltda 

Incrementar las ventas y 

satisfacer las necesidades 

de los clientes. 

Deficientes Ventas, 

Ineficiente uso de los 

recursos, Deficiente 

control de personal 

Recursos Humanos, Recursos Financieros, 

Recursos Tecnológicos y políticas y 

normativas de la empresa 

Evitar el cierre de la 

empresa  

Incrementas las 

ventas de la empresa 

Desconocimiento de 

un plan de marketing 

3 Proveedores Incrementar el inventario 

de las piezas, accesorios 

y de más adquiridas por 

la empresa 

 Costos elevados 

Deficiente 

producción 

Código de trabajo Art. 2 Obligatoriedad 

del trabajo: El trabajo es obligatorio, en la 

forma y con las limitaciones prescritas en 

la Constitución y las leyes (CODIGO 

DEL TRABAJO, 2012) 

Aumenta el número 

de inventario el cual 

solicita la empresa a 

sus proveedores 
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4 Clientes Conocer los 

implementos que 

tiene por ofrecer la 

empresa al mercado 

Costos elevados 

Deficiente calidad 

Ley orgánica de defensa del consumidor 

Art. 4 Derechos del consumidor: Son 

derechos fundamentales del consumidor, a 

más de los establecidos en la Constitución 

Política de la República, tratados o 

convenios internacionales, legislación 

interna, principios generales del derecho y 

costumbre mercantil 

Mayor publicidad  

Mejorar la 

comercialización 

Rechazo al cambio en 

sus diferentes 

estrategias 

5 ITSCO Crecimiento tanto 

académico como 

individual para el 

desarrollo del 

proyecto brindando 

la información 

respectiva 

Inadecuada acogida 

del producto 

Deficiente enseñanza 

Deficiente 

aprendizaje 

Recursos Humanos Recursos Financieros 

Normativas internas del ITSCO 

Proporcionar 

profesionales con 

propuestas 

innovadoras 

No poder cubrir con 

los recursos 

económicos para 

cancelar las tutorías  

Falta de comprensión 

de los temas 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante
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2.2.1 Análisis de la matriz de involucrados 

Los involucrados son el SRI el cual se encarga de normalizar la actividad económica de la 

organización mediante la ley establecida, el inconveniente es que se percibe es el incremento 

de los impuestos  y se rige a los mandatos de su ley servicio de rentas internas. 

La empresa Servillaves Páez Cia.Ltda, tiene como interés fundamental Incrementar las 

ventas y satisfacer las necesidades de los clientes, la problemática que se percibe son las 

deficientes Ventas, ineficiente uso de los recursos y el deficiente control de personal lo cual se 

rige al mandato de la Superintendencia de Compañías y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad 

Social. 

Por otro lado se tiene a los proveedores, el cual es el interesado de incrementar el 

inventario de las piezas, accesorios y de más adquiridas por la empresa, la problemática que 

esta tiene es que los costos sean elevados y se tenga una deficiente producción la cual no sea 

óptima para la empresa, los mandatos se encuentran regidos por el Código de trabajo el cual 

da seguimiento a los derechos y deberes de todos los trabajadores. 

El siguiente interesado es el cliente, el cual está involucrado por lo que desea conocer los 

implementos que tiene por ofrecer la empresa al mercado y sus ventajas las cuales darán como 

resultado que el mismo sea elegido, la problemática que tiene es que se obtenga una deficiente 

calidad de sus productos y/o servicios, los mandatos que rigen y protegen a los clientes es la 

Ley orgánica de defensa del consumidor. 

Por ultimo tenemos al Instituto Tecnológico Superior Cordillera el cual también es un 

involucrado ya que el interés sobre el proyecto es que obtenga Crecimiento tanto académico 

como individual para el desarrollo del proyecto brindando la información respectiva, los 
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mandatos del instituto se rigen a la Ley orgánica  de educación intercultural el cual protege y 

da seguimiento al estudiante y al docente. 

 

 

 



13 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

 

CAPITULO III 

3.1 Planteamiento del problema 

 

3.1.1 Árbol de Problemas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reducción de reconocimiento 

en el mercado industrial 

Inapropiado proceso de 

ventas en la empresa 

Inadecuado plan de marketing para 

incrementar las ventas en la empresa 

SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA. 

Ubicada en la ciudad de Quito en el 

2019 

Inestabilidad económica de la 

Inadecuado manejo de redes 

sociales que incrementen los 

consumidores mediante la 

red  

Inapropiadas 

estrategias de ventas 

en la empresa 

Deficientes estrategias 

de publicidad y 

promoción  

Figura 2. Árbol de Problemas 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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3.1.2 Análisis de árbol de problemas 

En Servillaves Páez Cia.Ltda existe un Inadecuado manejo de redes sociales que 

incrementen los consumidores mediante la red lo cual provoca que exista una deficiente 

estrategia de publicidad y de promociones las cuales ayudarían a la empresa. 

Por otro lado se tiene que las deficientes estrategias de publicidad y promoción dan como 

resultado que las estrategias de ventas sean ineficientes e inadecuadas. 

El inadecuado manejo de las redes sociales afecta al plan estratégico de marketing ya que 

es una parte fundamental para poder prospectar y definir que segmento de cliente está 

interesado el producto y/o servicio que se brinda 

Esta situación conlleva a una carencia de estrategias de ventas lo cual no permite tener un 

adecuado plan estratégico de marketing y por ende no incrementa las ventas de la empresa. 

El inadecuado plan de estrategias de marketing reduce el reconocimiento en el mercado 

industrial que podría obtener la empresa dado que no se tiene la experiencia necesaria para 

ejecutarlo. 

Por otra parte el inadecuado plan de estrategias de marketing con lleva a un inapropiado 

proceso de ventas ya que no se mantiene las herramientas necesarias para obtener éxito en 

aquello. 

Se puede observar que la reducción de reconocimiento en el mercado industrial produce 

una inestabilidad económica de la empresa ya que los ingresos son bajos por el no conocer de 

la marca. 

La inestabilidad económica de la Empresa es un aspecto negativo, producto de un 

inapropiado proceso de ventas lo cual no suma un beneficio o una respuesta óptima para el 

crecimiento y desarrollo de la misma. 
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3.2 Árbol de Objetivos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fomentar el posicionamiento y 

distribución de llaves en el 

mercado industrial 

Aumentar los ingresos de la 

Incrementar las ventas en 

la empresa Servillaves 

Páez 

Adecuado manejo de redes 

sociales que incrementen  

los consumidores mediante 

la red 

Diseño de tácticas de 

ventas beneficiarias en 

la empresa 

Diseño de estrategias de 

publicidad y promoción 

Diseñar un plan de marketing para incrementar 

las ventas de la empresa SERVILLAVES 

PAEZ CIA.LTDA, ubicada en el sector norte 

del distrito metropolitano de Quito, periodo 

Figura 3. Árbol de Objetivos 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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3.2.1 Análisis de árbol de objetivos 

En la empresa Servillaves Páez con un adecuado manejo de redes sociales que incrementen 

los consumidores mediante la red aportaría positivamente ya que se obtendría  un diseño de 

estrategias de publicidad y promoción el cual ayudaría notablemente  

Por otro lado el diseño de estrategias de ventas beneficiarias a la empresa a obtener una 

mayor publicidad y contribuir con el departamento el cual podrá tener mayores promociones 

y captar mayor clientela. 

El adecuado manejo de redes sociales que incrementen los consumidores mediante la red 

accederá a que se pueda diseñar un plan estratégico de marketing para el aumento de las 

ventas. 

El Diseño de estrategias de ventas beneficiarias da un aporte diseñar un plan estratégico de 

marketing para el aumento de las ventas ya que se puede observar de una mejor perspectiva  

El diseño de un plan de marketing ayudaría al posicionamiento y distribución de llaves en 

el mercado industrial ya que con este plan se daría mayor reconocimiento y se tendría 

diferentes estrategias para llegar a los diferentes segmentos de mercado. 

También ayudaría al incremento delas ventas de la empresa Servillaves Páez ya que con un 

diseño correctamente elaborado del plan de marketing se podría analizar los puntos débiles de 

la empresa y poner énfasis en mejorarlos 

El posicionamiento y distribución de las llaves en el mercado ayudara a que la empresa 

tenga más realce en su segmento de mercado y por ende tengan mejores ingresos. 

Incrementando las ventas de la empresa dará como consecuencia positiva que tenga 

mayores clientes y se pueda obtener mejores ingresos los cuales aportan de una manera 

positiva en todo ámbito.
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CAPITULO IV 

4.1. Matriz de alternativas  

Tabla 3. Matriz de alternativas. 

Objetivos 

Impacto 

sobre el 

propósito 

Factibilidad 

técnica 

Factibilidad 

financiera 

Factibilidad 

Social 

Factibilidad 

política 
Total Categoría 

Adecuado manejo de 

redes sociales que 

incrementen los 

consumidores mediante la 

red 
5 5 5 5 4 24 ALTA 

Diseño de nuevas tácticas 

de ventas beneficiarias en 

la empresa 
5 5 4 5 5 24 ALTA 

Diseño de estrategias de 

publicidad y promoción 
5 5 5 5 4 24 ALTA 

Diseñar un plan de 

marketing para aumentar 

las ventas de la Empresa 

SERVILLAVES PAEZ 

CIA.LTDA. 5 5 5 4 5 24 ALTA 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante
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4.1.1 Análisis de la matriz de alternativas 

 

En la empresa Servillaves Páez Cia.Ltda, se analizara el primer objetivo específico que es 

tener un adecuado manejo de redes sociales que incrementen los consumidores mediante la 

red, la influencia del propósito da una calificación de (5), en la factibilidad técnica da una 

calificación de (5), en la factibilidad financiera da una calificación de (5), en la factibilidad 

social da una calificación de (5), en la factibilidad política da una calificación de (4), dando 

un total de (24) el cual es un alto porcentaje de aceptación. 

En el segundo objetivo específico  analizado es realizar el diseño de estrategias de ventas 

beneficiarias en la empresa, el cual la influencia que tiene sobre el propósito da una 

calificación de (5), en la factibilidad técnica da una calificación de (5), en la factibilidad 

financiera da una calificación de (4), en la factibilidad social da una calificación de (5), en la 

factibilidad política da una calificación de (5), dando un total de (24) el cual es un alto 

porcentaje de aceptación. 

En el tercer objetivo específico  analizado es el diseño de estrategias de publicidad y 

promoción, el cual la influencia que tiene sobre el propósito da una calificación de (5), en la 

factibilidad técnica da una calificación de (5), en la factibilidad financiera da una calificación 

de (5), en la factibilidad social da una calificación de (5), en la factibilidad política da una 

calificación de (4), dando un total de (24) el cual es un alto porcentaje de aceptación. 

El objetivo general  analizado es diseñar un plan de marketing para aumentar las ventas de 

la Empresa Servillaves Páez. Cia.Ltda, el cual la influencia que tiene sobre el propósito da 

una calificación de (5), en la factibilidad técnica da una calificación de (5), en la factibilidad 

financiera da una calificación de (5), en la factibilidad social da una calificación de (4), en la 
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factibilidad política da una calificación de (5), dando un total de (24) el cual es un alto 

porcentaje de aceptación. 
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4.2. Matriz de impacto de objetivos 

 

Tabla 4. Matriz de impacto de objetivos 

Objetivos 
Factibilidad a 

lograr 

Impacto 

de genero 

Impacto 

ambiental 
Relevancia Sostenibilidad Total Categoría 

Adecuado manejo de redes 

sociales que incrementen los 

consumidores mediante la red 

Elevar las ventas 

mediante una 

mejor publicidad 

mediante redes 

sociales(5) 

Los 

hombres y 

mujeres(5)  

Colaboración 

de todos los 

empleados(5) 

Mejorar las 

utilidades de 

la empresa(5) 

Estados 

financieros de la 

empresa(4) 24 ALTO 

Diseño de nuevas tácticas de 

ventas beneficiarias en la 

empresa 
Posicionamiento 

en el mercado(5) 

Los 

hombres y 

mujeres(5) 

Ayuda  de 

todos el 

personal de la 

organización(4) 

Rentabilidad 

de la 

empresa(5) 

Porcentaje de 

clientes que usen 

los productos de 

la empresa(5) 24 ALTO 

Diseño de estrategias de 

publicidad y promoción 

Obtener 

reconocimiento 

del producto en el 

mercado y realizar 

promociones 

atractivas (5) 

Los 

hombres y 

mujeres(5) 

Colaboración 

de todos los 

empleados(5)  

Incrementar 

clientes leales 

mediante un 

servicio 

eficiente. (5) 

Informe de 

ventas 

mensuales(4) 24 ALTO 

Diseñar un plan de marketing 

para aumentar las ventas de la 

Empresa SERVILLAVES PAEZ 

CIA.LTDA. 

Lograr que los 

clientes tengan 

mayor 

conocimiento de 

los productos(5) 

Los 

hombres y 

mujeres(5) 

Colaboración 

de todos los 

empleados(5) 

Tener un buen 

manejo de las 

redes sociales 

de la empresa 

elevando el 

porcentaje de 

clientes. (4) 

Los resultados 

del plan 

estratégico de 

marketing(5)  24 ALTO 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante
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4.2.1. Análisis de la matriz de impacto de objetivos. 

En la empresa Servillaves Páez Cia.Ltda, propone los siguientes beneficios para lo cual los 

objetivos que se dan son: el adecuado manejo de redes sociales que incrementen los 

consumidores mediante la red, la factibilidad a lograr es elevar las ventas mediante una mejor 

publicidad en las redes sociales, dando como resultado (5), el impacto de genero es para 

hombres y mujeres, este se encuentra en (5), la influencia que se tiene en el punto  ambiental 

es por la ayuda de todas las personas las cuales trabajan, el cual da un resultado de (5), en la 

relevancia se obtiene que se mejoraría las utilidades de la empresa, con un resultado de (5), 

con respecto a la sostenibilidad la cual se verificara mediante estados financieros de la 

empresa, da como resultado (4), este objetivo da como resultado a nivel general de (24), 

considerado como un nivel alto. 

El segundo objetivo de la empresa es el diseño de nuevas tácticas  de ventas beneficiarias 

en la empresa en el cual con respecto a la factibilidad a lograr es e posicionamiento en el 

mercado, dando como resultado (5), el impacto de genero es para hombres y mujeres, este se 

encuentra en (5), el impacto ambiental es ayuda del personal de la organización, el cual da un 

resultado de (4), en la relevancia se obtiene una rentabilidad de la empresa, con un resultado 

de (5), con respecto a la sostenibilidad la cual se verificara mediante un porcentaje de clientes 

que usen los productos de la empresa (5), este objetivo da como resultado a nivel general de 

(24), considerado como un nivel alto. 

El tercer objetivo es el diseño de estrategias de publicidad y promoción,el cual en la 

factibilidad a lograr propone obtener reconocimiento del producto en el mercado y realizar 

promociones diferenciadoras, la cual da como resultado (5), la influencia de genero es para 

hombres y mujeres, este se encuentra en (5), influencia ambiental es ayuda del personal de la 

organización, el cual da un resultado de (5), en la relevancia se obtiene un incremento de  

clientes leales mediante un servicio eficiente, con un resultado de (5), con respecto a la 



22 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

sostenibilidad la cual se verificara mediante los informes de ventas mensuales, da como 

resultado (4), este objetivo da como resultado a nivel general de (24), considerado como un 

nivel alto. 

El cuarto objetivo es diseñar un plan de marketing para aumentar las ventas de la Empresa 

Servillaves Páez, el cual en la factibilidad a lograr propone llegar a que los clientes tengan 

mayor conocimiento de los productos, dando como resultado (5), la influencia de genero es 

para hombres y mujeres, este se encuentra en (5), la influencia ambiental es ayuda del 

personal de la organización, el cual da un resultado de (5), en la relevancia se obtiene un buen 

manejo de las redes sociales de la empresa elevando el porcentaje de clientes, con un 

resultado de (4), con respecto a la sostenibilidad la cual se verificara mediante los resultados 

del Plan estratégico de marketing (5), este objetivo da como resultado a nivel general de (24), 

considerado como un nivel alto. 
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4.3. Diagrama de estrategias. 

 

Figura 4. Diagrama de Estrategias 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Creación de redes 

sociales 

Subir contenido 

de las ofertas y 

promociones a las 

redes sociales 

Incrementar  

usuarios en las 

redes sociales 

Realizar 

activaciones POP 

Diseño de un plan 

de publicidad 

Merchandising 

Diseñar un plan de 

marketing para aumentar 

las ventas de la Empresa 

SERVILLAVES PAEZ 

Adecuado manejo y creación 

de redes sociales que 

incrementen  los 

consumidores mediante la red  

Diseño de nuevas  

tácticas de publicidad 

y promoción 

Diseño de estrategias de 

ventas beneficiarias en la 

empresa 

Incrementar la 
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de ventas adecuadas 

Lanzamiento de 
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Amentar los 

ingresos de la 
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4.3.1 Análisis del diagrama de estrategias. 

El propósito es incrementar las ventas de la empresa Servillaves Páez Cia.Ltda, mediante 

el diseño de un plan estratégico de marketing, dando como resultado el incremento de las 

ventas y también aumentar el posicionamiento de la marca en el mercado industrial. 

La finalidad principal del diagrama de estrategias es amentar los ingresos de la empresa, 

también se pretende obtener un adecuado manejo y creación de redes sociales que 

incrementen la afluencia de consumidores mediante de  la red, mediante la creación de las 

redes sociales, subir contenido de las ofertas y promociones e incrementar los usuarios en las 

mismas. 

Por otro lado se debe realizar el diseño de estrategias de ventas beneficiarias en la empresa 

como lo es estrategias para incrementar la productividad, estrategias de ventas adecuadas al 

giro del negocio y dar una capacitación a los empleados sobre técnicas de ventas. 

Y por último se realizara un diseño de estrategias de publicidad y promoción el cual 

permita realizar activaciones con material POP, un diseño de plan de publicidad y 

merchandising a la empresa. 
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4.4. Matriz de marco lógico   

Tabla 5. Matriz de marco lógico 

Finalidad Indicadores Medios de verificación Supuesto 

Aumentar los ingresos de la empresa 
 Se aumentara los ingresos de la empresa en un 20% 

por el reconocimiento en el mercado.  Estados financieros  Correcto manejo de los recursos. 

Propósito Indicadores Medios de verificación Supuesto 

 Diseñar un plan de marketing para  aumentar las 

ventas de la empresa SERVILLAVES PAEZ 

CIA.LTDA. 

 Incrementar las ventas en un 60% a fínales del año 

2020 por el numero nuevo de clientes que reconocer 

y prefieres la empresa  Plan de marketing 

Varias estrategias para cubrir la 

demanda del mercado 

Componentes Indicadores Medios de verificación Supuesto 

 1. Adecuado manejo y creación de redes 

sociales que incrementen la afluencia de  los 

consumidores mediante la red   Un 30% más de clientes con el uso y manejo de 

redes sociales en tendencia 

 Registro mensual de 

seguidores y me gusta en las 

diferentes redes sociales 

 Aceptación de los clientes 

mediantes interacciones 

beneficiarias para el cliente 

 2. Diseño de estrategias de ventas beneficiarias 

en la empresa 
 Aplicar en un 70% las nuevas estrategias   Informe de ventas mensuales 

 Cooperación de toda la fuerza de 

ventas 

 3. Diseño de estrategias de publicidad y 

promoción  Un 30% de estrategias competitivas y acorde a los 

clientes 

 Informe de cumplimiento y  

resultados 

 Promociones y publicidad 

acorde a nuevos clientes 

Actividades Resumen de Presupuesto Medios de verificación Supuesto 

 1.1mejorar el manejo de redes sociales mediante 

técnicas de marketing digital 

1.2 Subir contenido de las ofertas y promociones 

a las redes sociales 

R. Humano         $20 

R. Tecnológico   $50 

Material              $100 

Total                   $170 

 Informes resultados de las 

páginas estadísticamente 

Dar seguimiento y publicación 

constante en redes sociales 
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1.3 Incrementar  usuarios en las redes sociales  

 2.1 Incrementar la productividad 

2.2 Buscar estrategias de ventas adecuadas 

2.3 Lanzamiento de nuevos servicios y cartera de 

clientes 

 

 R. Humano         $50 

R. Tecnológico   $150 

Material              $300 

Total                   $500 

  Informes mensuales de ventas 

 Cooperación y participación de 

los empleados 

 3.1 Realizar activaciones POP 

3.2 Diseño de un plan de publicidad 

3.3 implementar un nuevo letrero  y fachada 

nueva en el local 

 R. Humano         $100 

POP                      $200 

Material              $500 

Total                   $800 

 

 Facturas 

Comprobantes 

Resultados del plan de 

publicidad 

  Correcta segmentación de 

mercado 

Aceptación de los clientes 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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4.4.1 Análisis de marco lógico 

La empresa Servillaves Páez Cia.Ltda, tiene la finalidad de aumentar los ingresos de la 

empresa, los cuales aumentaran en un 20% por el reconocimiento en el mercado, este estudio 

será verificado mediante los estados financieros de la empresa en los cuales detallaran el 

incremento que ha obtenido, después de haber aumentado los ingresos se prevé tener un buen 

manejo de los recursos. 

El propósito es incrementar las ventas de la empresa Servillaves Páez Cia.Ltda, mediante 

el diseño de un plan estratégico de marketing el cual aumentará las ventas en un 60% a fínales 

del año 2020 por el numero nuevo de clientes que reconocer y prefieres la empresa, y se dará 

seguimiento mediante  Plan de marketing A medida que va avanzando, y se tendrá como un 

supuesto varias estrategias para cubrir la demanda del mercado. 

Con los componentes se determinara el adecuado manejo de redes sociales que 

incrementen la afluencia de  los consumidores mediante  la red, en un 30% más de clientes 

con el uso y manejo de redes sociales en tendencia, se dará seguimiento mediante un registro 

mensual de seguidores y me gusta en las diferentes redes sociales, en este caso el supuesto es 

la aceptación de los clientes mediantes interacciones beneficiarias para el cliente. 

El segundo componente de marco lógico es el diseño de estrategias de ventas beneficiarias 

en la empresa, se pondrá énfasis en aplicar en un 70% las nuevas estrategias las cuales su 

medio de verificación son los informe de ventas mensuales y como supuesto se determina la 

cooperación de toda la fuerza de ventas. 

El tercer componente es el diseño de estrategias de publicidad y promoción, las mismas 

que se pretende obtener un 30% de estrategias competitivas y acorde a los clientes y su medio 

de verificación será  el informe de cumplimiento y  resultados y como su supuesto las 

promociones y publicidad acorde a nuevos clientes.
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CAPITULO V 

PROPUESTA 

 

5.1 Antecedentes 

La empresa Servillaves Páez dedicada a la distribución de llaves y cerrajería no cuenta con 

un plan de marketing por lo cual todas las ideas para el incremento de las ventas, se lleva a 

cabo por decisión de la gerencia y los demás departamentos, olvidando lo muy importante que 

es un plan de marketing el cual protege y fideliza a los clientes mediante estrategias creando 

un flujo constante de clientes y mejorando sus ventas, por lo que se pretende realizar un plan 

de marketing el cual eleve las ventas de la empresa e identifique los puntos que se pueden 

mejorar y los cuales se deben modificar para así dar una mejor prospección, segmentación y 

atención, lo cual permita que la empresa siga en su crecimiento constante y se pueda elevar 

sus ingresos beneficiando a su organización. (servillavespaez.com, 2019) 

Plan de marketing 

El plan de marketing es un valioso instrumento que sirve de guía a todas las personas que 

están vinculadas con las actividades de mercadotecnia de una empresa u organización porque 

describe aspectos tan importantes como los objetivos de mercadotecnia que se pretenden 

lograr, el cómo se los va a alcanzar, los recursos que se van a emplear, el cronograma de las 

actividades de mercadotecnia que se van a implementar y los métodos de control y monitoreo 

que se van a utilizar para realizar los ajustes que sean necesarios. (Thompson, 2006) 

 

 

 



29 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

 

 

 

 

 

 

5.2 Metodología de la Investigación  

 

 Para la obtención de información sobre las necesidades y falencias de la empresa se utilizó 

las siguientes metodologías: 

ü Método deductivo 

ü Método inductivo 

ü Marco lógico 

ü Encuestas 

 

5.2.1 Método deductivo 

 

Se da a entender como la demostración certera de la afirmación y también  consecuencia 

de una o más afirmaciones sobre las leyes de la Lógica, este se basa de lo general hasta lo 

específico. (Carvajal, 2014) 



30 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

El método a tratar se lo aplico ya que se puede evidenciar los aspectos en orden desde lo 

general a lo especifico y significativo con respecto a las falencias y puntos importantes de la 

investigación. 

5.2.2 Método inductivo 

Es un proceso mental que, al establecer el conocimiento o la demostración de la verdad, 

hechos particulares, probados, permite que se pueda llegar a una conclusión general, es decir a 

una operación mental que consiste en el establecimiento de una verdad universal o una 

referencia general basada en el conocimiento de un número de datos únicos. (metodoss, 2015) 

Se aplicó este método debido a que es el adecuado para la obtención de la información 

precisa y clara las que nos llevan a cumplir a cabalidad el proyecto, y manifiestan los aspectos 

que no tenían conocimiento la empresa y nos permite plantear la estrategia conveniente a la 

situación.  

 

5.2.3 Técnicas de  Investigación 

5.2.3.1 Encuesta 

La encuesta es una de las técnicas o métodos de investigación social la cual nos permite 

recolectar información  ya sea verbal o escrita según interrogantes sobre el tema a tratar la 

cual nos brindara los datos  para una investigación. 

Se puede definir la encuesta como una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos 

estandarizados de investigación mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de 

una muestra de casos representativa de una población o universo más amplio, del que se 

pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de características (Aten Primaria, 

2003) 
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Los datos suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos estandarizados, esto con la 

finalidad de que cada persona encuestada responda las preguntas en una igualdad de 

condiciones para evitar opiniones sesgadas que pudieran influir en el resultado de la 

investigación o estudio. (QuestionPro) 

 Una encuesta implica solicitar a las personas información a través de un cuestionario, este 

puede distribuirse en papel aunque con la llegada de nuevas tecnologías es más común 

distribuirlas utilizando medios digitales como redes sociales, correo electrónico, códigos QR 

o URLs. (QuestionPro) 

La encuesta es uno de los métodos más utilizados en la investigación de mercado porque 

permite obtener información real directamente de los consumidores. Por ello, es indispensable 

que los profesionales de la mercadotecnia e investigadores sepan exactamente la definición de 

encuesta. (QuestionPro) 

5.2.3.2 Muestra 

Muestra Externa 

Es un subconjunto o parte del universo o población en que se llevará a cabo la 

investigación. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la muestra 

como fórmulas, lógica y otros que se verá más adelante. (López, 2004) La muestra es una 

parte representativa de la población. (López, 2004) 

La investigación se realizara en el distrito metropolitano de Quito, se la realizara a 

hombres y mujeres económicamente activas y mayores a los 18 años, Según las estadísticas 

del INEC correspondiente al Censo de Población y Vivienda del 2010 existían 2´239.191 

millones de habitantes en la ciudad de Quito (INEC, 2010) 

De los cuales sacaremos solo la zona urbana de Quito que es de 1´619.146  habitantes 
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Administración zonal Eugenio Espejo es el 20% de la zona urbana de Quito por lo que da 

una población de 323.829 habitantes. 

Población: 323.829   

Muestra: 380 

Tipo: Encuestas 

5.2.4 Modelos de Encuestas 

5.2.4.1 Encuesta Externa 

El objetivo de la encuesta es la recopilación de información para dar a conocer la 

profundidad de acogida en cuanto a la empresa y con estos resultados establecer estrategias 

acordes a lo encontrado en la encuesta y permita incrementar las ventas de la misma 

 

ENCUESTA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA 

1. ¿Ha escuchado hablar sobre la Empresa Servillaves Páez dedicada a la distribución 

de llaves y cerrajería? 

Si               No 

2. ¿Conoce donde se encuentra ubicada la empresa Servillaves Páez? 

 

Si               No 

 

 

3. ¿Conoce el catálogo de productos que ofrece la empresa Servillaves Páez? 

 

Si               No 

 

4. ¿Con que frecuencia compra los productos de la empresa Servillaves Páez al mes? 

 

-2 veces 

-4 veces 

-6 o más veces 
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-No he comprado 

 

5. ¿Por qué consume los productos de la empresa Servillaves Páez? 

 

-Calidad 

-Precio 

-Comodidad 

-No consume 

 

6. ¿Conoce las ofertas y promociones que tiene la Empresa Servillaves Páez? 

 

Si               No 

 

7. ¿Porque medios publicitarios le gustaría recibir información de los productos 

ofertados por la empresa Servillaves Páez? 

 

-Instagram                                    

-Facebook                                     

-Correo Electrónico  

- WhatsApp   

- Volantes   

 

8. ¿Le gustaría que la empresa Servillaves Páez implemente una App móvil para 

compras online? 

Si                No 

 

9. ¿Le gustaría que La empresa Servillaves Páez brinde una asesoría en cuanto como 

formar tu propia ferretería? 

Si               No 

 

10. ¿Le gustaría que la empresa Servillaves Páez cuente con un sistema de membresía 

el cual brinde información sobre el uso de sus productos, promociones y ofertas 

exclusivas? 

Si               No
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5.2.5 Tabulación de las encuestas 

1. Ha escuchado hablar sobre la Empresa Servillaves Páez dedicada a la distribución de 

llaves y cerrajería 

Tabla 6 Pregunta 1 

ALTERNATIVA # PERSONAS PORCENTAJE 

SI 228 60% 

NO 152 40% 

TOTAL 380 100% 

Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 5 Pregunta 1 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Análisis 

Del 100% de las personas encuestadas el 60% conoce de la empresa Servillaves Páez, 

mientras que el 40% no tiene conocimiento de la empresa. Se puede deducir que la empresa 

tiene una gran acogida por parte de las personas sin embargo no se está llegando a todas las 

personas que debería.

SI
60%

NO
40%

Ha escuchado hablar sobre la Empresa Servillaves 

Páez dedicada a la distribución de llaves y cerrajería
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2. Conoce donde se encuentra ubicada la empresa Servillaves Páez 

Tabla 7 Pregunta 2 

ALTERNATIVA # PERSONAS PORCENTAJE 

SI 217 57% 

NO 163 43% 

TOTAL 380 100% 

Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 6 Pregunta 2 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Análisis 

El 57% de las personas indica que conoce donde se encuentra ubicada la empresa, sin 

embargo el 43% de las personas no tiene conocimiento, esto se debe a que no existe una 

señalización más llamativa para que se las personas puedan observar y mantengan presente 

donde está la empresa.

SI
57%

NO
43%

Conoce donde se encuentra ubicada la empresa 

Servillaves Páez
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3. Conoce el catálogo de productos que ofrece la empresa Servillaves Páez 

Tabla 8 Pregunta 3 

ALTERNATIVA # PERSONAS PORCENTAJE 

SI 150 39% 

NO 230 61% 

TOTAL 380 100% 

Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 7 Pregunta 3 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Análisis 

Del 100% de personas solo el 39% conoce el catálogo de productos que se ofrece mientras 

que el 61% no conoce del mismo, esto es debido a que no han visitado la empresa y de igual 

manera no se tiene la respectiva publicidad del catálogo vigente

SI
39%

NO
61%

Conoce el catálogo de productos que ofrece la empresa 

Servillaves Páez



37 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

4. Con que frecuencia compra los productos de la empresa Servillaves Páez al mes 

Tabla 9 Pregunta 4 

ALTERNATIVA # PERSONAS PORCENTAJE 

2 veces 21 6% 

4 veces 70 18% 

6 o más veces 137 36% 

No he comprado 152 40% 

TOTAL 380 100% 

Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 8 Pregunta 4 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Análisis 

Del 100% de las personas encuestadas el 6% solo ha comprado dos veces al mes, el 18% 

ha comprado 4 veces al mes, el 36% ha comprado 6 veces o más al mes todos estos datos 

reflejan que el 60% de personas si compra al mes en la empresa sin embargo el 40% no ha 

comprado esto se debe a que no conocen de la empresa.

2 veces
6%

4 veces
18%

6 o mas veces
36%

No he 
comprado

40%

Con que frecuencia compra los productos de la empresa 

Servillaves Páez al mes
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5. Por qué consume los productos de la empresa Servillaves Páez 

Tabla 10 Pregunta 5 

ALTERNATIVA # PERSONAS PORCENTAJE 

Calidad 82 22% 

Precio 116 31% 

Atención 30 8% 

No consume 152 40% 

TOTAL 380 100% 

Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 9 Pregunta 5 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Análisis 

El 22% de las personas indica que consume los productos por la calidad, el 30% consume 

por el precio, el 8% consume por la atención y el 40% no consume, estos datos reflejan que se 

podría mejorar la atención para obtener mayor retención de clientes e ir reduciendo el 

porcentaje de personas que no consumen.

Calidad
22%

Precio
30%

Atención
8%

No consume
40%

Por qué consume los productos de la empresa Servillaves 

Páez
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6. Conoce las ofertas y promociones que tiene la Empresa Servillaves Páez 

Tabla 11 Pregunta 6 

ALTERNATIVA # PERSONAS PORCENTAJE 

SI 171 45% 

NO 209 55% 

TOTAL 380 100% 

Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 10 Pregunta 6 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Análisis 

Del 100% de personas el 55% no conoce las ofertas y promociones de la empresa y el 45% 

si conoce de estas ofertas y promociones, la mayoría de personas no conocen ya que no se 

mantiene un buen manejo de la publicidad y de información para poder llegar a las personas.

SI
45%

NO
55%

Conoce las ofertas y promociones que tiene la Empresa 

Servillaves Páez
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7. Porque medios publicitarios le gustaría recibir información de los productos ofertados 

por la empresa Servillaves Páez 

Tabla 12 Pregunta 7 

ALTERNATIVA # PERSONAS PORCENTAJE 

Instagram 112 26% 

Facebook 100 30% 

Correo Electrónico 60 16% 

WhatsApp 76 20% 

Volantes 32 8% 

TOTAL 380 100% 

Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 11 Pregunta 7 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Análisis 

El 30% le gustaría recibir información por medio de Facebook, el 26% por Instagram, el 

20% por WhatsApp, el 16% por Correo Electrónico y el 8% por medio de Volantes, esto hace 

referencia a que desean obtener mediante redes sociales ya que facilita la visualización y el 

tiempo y las personas que no cuentan con estas o desconocen desean mediante volantes.

Instagram
26%

Facebook
30%

Correo 
Electrónico

16%

WhatsApp
20%

Volantes
8%

Porque medios publicitarios le gustaría recibir detalle 

de los productos los cuales oferta la empresa 

Servillaves Páez
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8. Le gustaría que la empresa Servillaves Páez implemente una App móvil para compras 

online 

Tabla 13 Pregunta 8 

ALTERNATIVA # PERSONAS PORCENTAJE 

SI 266 70% 

NO 114 30% 

TOTAL 380 100% 

Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 12 Pregunta 8 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Análisis 

El 70% de personas si les gustaría una aplicación móvil para compras online mientras que 

el 30% no le gustaría, esto debido a que el mundo digital es la tendencia del momento y 

facilita a la compra de las personas desde su Smartphone.

SI
70%

NO
30%

Le gustaría que la empresa Servillaves Páez implemente una 

App móvil para compras online
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9. Le gustaría que La empresa Servillaves Páez brinde una asesoría en cuanto como 

formar tu propia ferretería 

Tabla 14 Pregunta 9 

ALTERNATIVA # PERSONAS PORCENTAJE 

SI 297 78% 

NO 83 22% 

TOTAL 380 100% 

Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 13 Pregunta 9 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Análisis 

El 78% de las personas si les gustaría una asesoría para que puedan formar su propia 

ferretería y el 22% no les gustaría la asesoría, como se puede observar en los datos 

recopilados habría una gran acogida en cuanto a una asesoría por lo que ayudaría 

considerablemente a la empresa

SI
78%

NO
22%

Le gustaría que La empresa Servillaves Páez brinde una 

asesoría en cuanto como formar tu propia ferretería
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10. Le gustaría que la empresa Servillaves Páez cuente con un sistema de membresía el 

cual brinde información sobre el uso de sus productos, promociones y ofertas exclusivas 

Tabla 15 Pregunta 10 

ALTERNATIVA # PERSONAS PORCENTAJE 

SI 290 76% 

NO 90 24% 

TOTAL 380 100% 

Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 14 Pregunta 10 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Análisis 

El 76% de las personas encuestadas les gustaría que la empresa cuente con un sistema de 

membresía y el 24% no le gustaría, esto es positivo para la empresa ya que esto da como 

resultado que las personas están dispuestas a ser parte de la empresa Servillaves Páez y poder 

obtener un valor agregado por la membresía. 

 

SI
76%

NO
24%

Le gustaría que la empresa Servillaves Páez cuente con 

un sistema de membresía el cual brinde información 

sobre el uso de sus productos, promociones y ofertas 

exclusivas
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5.3 Análisis de la Matriz FODA 

La matriz FODA es el nexo que nos permite pasar del análisis de los ambientes interno y 

externo, que impacto tiene  en el macro ambiente y el micro ambiente con respecto a la 

organización. (analisisfoda, 2016) 

Macro Ambientales 

Factor Económico 

PIB (Producto Interno Bruto) 

En el primer trimestre de 2019, el Producto Interno Bruto (PIB) ecuatoriano alcanzó un 

crecimiento interanual de 0,6%, que es un total de 17.921 millones de dólares constantes. 

(BANCO CENTRAL DEL ECUADOR, 2019)

 

Figura 15: PIB 
Fuente: Banco Central del Ecuador 

Elaborado por: Banco Central del Ecuador 
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Connotación 

El PIB alcanza un crecimiento del 0,6% lo cual es negativo ya que ha bajado un 0,2% en 

relación al último trimestre del año 2018 esto quiere decir que se debe tener un mayor control 

en las empresas y cuidar la estabilidad de las mismas 

FODA (Amenaza) 

El decrecimiento del PIB es desfavorable para las empresas ya que perjudica a la 

sostenibilidad y estabilidad económica de las empresas 

Riesgo País 

El riesgo país es un índice que permite medir el grado de riesgo que tiene un país para las 

inversiones extranjeras. Los inversores, al momento de realizar sus elecciones de dónde y 

cómo invertir, buscan maximizar sus ganancias, pero además tienen en cuenta el riesgo, esto 

es, la probabilidad de que las ganancias sean menor que lo esperado o que existan pérdidas. 

En términos estadísticos, las ganancias se suelen medir usualmente por el rendimiento 

esperado, y el riesgo por la desviación estándar del rendimiento esperado. (Anzil, 2011) 

Debido a la gran cantidad de información disponible y al costo de obtenerla, a problemas de 

información imperfecta y asimetrías de información, y principalmente a que es imposible 

adivinar el futuro, es imposible saber con exactitud cuál es el rendimiento esperado y la 

desviación estándar de una inversión. Sin embargo, para disminuir el costo de obtener la 

información, aprovechando la economía de escala existentes en la búsqueda de información, 

se elaboran índices. (Anzil, 2011) 

     El índice de riesgo país es un indicador simplificado de la situación de un país, que utilizan 

los inversores internacionales como un elemento más cuando toman sus decisiones. El riesgo 

país es un indicador simplificado e imperfecto de la situación de una economía. (Anzil, 2011) 

https://www.econlink.com.ar/economia/inversion
https://www.econlink.com.ar/concepto-de-economia
https://www.econlink.com.ar/concepto-de-economia
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Tabla 16 Riesgo País 

 
Fuente: Banco Central del Ecuador 

Elaborado por: Banco Central del Ecuador 

Connotación 

El riesgo país hasta septiembre del 2019 disminuyo a 634.00 en referencia al 2018 que 

termino en 826.00 lo cual permite que se pueda apreciar una opción favorable para que tanto 

las empresas extranjeras como las nacionales puedan invertir sin riesgos. 

FODA (Oportunidad) 

La disminución del resiego país permite que se pueda invertir sin tener un factor que 

influya desfavorablemente a las empresas. 

Inflación 

La inflación es el aumento generalizado y sostenido de los precios de bienes y servicios en 

un país durante un periodo de tiempo sostenido, normalmente anual. Cuando el nivel general 

de precios sube, con cada unidad de moneda se adquieren menos bienes y servicios. 

(eleconomista.es, 2016) 
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    Es decir, que la inflación refleja la disminución del poder adquisitivo de la moneda: una 

pérdida del valor real del medio interno de intercambio y unidad de medida de una economía. 

Para medir el crecimiento de la inflación se utilizan índices, que reflejan el crecimiento 

porcentual de una 'cesta de bienes' ponderada. El índice de medición de la inflación es el 

índice de precios al consumidor de precios (IPC). (eleconomista.es, 2016) 

 

Figura 16: Inflación 

Fuente: Instituto Nacional de Estadísticas y Censos 

Elaborado por: Instituto Nacional de Estadísticas y Censos 

Connotación 

La variación de inflación en el mes de agosto 2019 descendió en un 0.10%, el 0.33% anual 

y el 0.14% acumulado, lo cual es positivo para la economía del país ya que es idóneo el 

porcentaje para la adquisición de bienes y servicios. 

FODA (Oportunidad) 
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La inflación es importante para la empresa  ya que con el porcentaje bajo permite que se 

obtenga un equilibrio entre la oferta y la demanda en los precios de los bienes y así generar 

una recurrencia en el consumo de los mismos. 

Factor Social 

La sociedad está constituida por poblaciones en el cual las personas de su entorno se 

interrelacionan entre ellas por diferentes motivos los cuales pueden ser ideológicos, políticos 

y económicos, si analizamos a una sociedad los puntos analizar tales como sus logros 

tecnológicos, su calidad de vida y el nivel de desarrollo. 

 

PEA (Población Económicamente Activa) y PET (Población Económicamente 

Trabajadora) 
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Figura 17: PEA y PET 

Fuente: Instituto Nacional de Estadísticas y Censos 

Elaborado por: Instituto Nacional de Estadísticas y Censos 

PEA (Población Económicamente Activa) 

El informe del INEC sobre la población económicamente activa en marzo del año 2019 es 

de 95,4% conformado por un total de 8,2 millones de personas y el porcentaje de desempleo 

es de 4,6% el cual en personas es un total de 376.255. (INEC, 2019) 

Connotación 

El porcentaje de la población económicamente activa supera notablemente a la población 

con desempleo lo cual refleja que la mayoría de la población ecuatoriana puede cubrir sus 

necesidades. 

FODA (Oportunidades) 
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El poder adquisitivo de la población ecuatoriana es un beneficio para la empresa ya que la 

población económicamente activa permite que aumente su actividad económica. 

PET (Población Económicamente Trabajadora) 

El informe del INEC sobre la población económicamente trabajadora en marzo del 2019 

indica que el 66,5% conformado por un total de 12,3 millones de personas y el porcentaje de 

la población económicamente inactiva es de 33,5% lo cual corresponde a un total de 4,1 

millones de personas. (INEC, 2019) 

Connotación 

El porcentaje de la población económicamente trabajadora tiene un gran porcentaje, sin 

embargo la población económicamente inactiva en ecuador posee un porcentaje medio  lo 

cual detalla que es difícil el solventar las necesidades. 

FODA (Amenaza) 

La población económicamente inactiva mantiene un porcentaje medio  lo cual dificulta el 

poder adquisitivo de los productos y servicios demostrando que es una amenaza para la 

empresa. 

Factor Político 

En el factor político y legal se analiza todos los aspectos de la organización en el cual 

respecta a derechos y obligaciones las personas los cuales analizan los tipos de poderes 

existentes en el país y sus cambios en el tiempo. 

En referencia al código del trabajo se tiene lo siguiente: 
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Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y un deber social. El trabajo 

es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitución y las leyes. 

(CODIGO DEL TRABAJO, 2012) 

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratación.- El trabajador es libre para dedicar su esfuerzo a la 

labor lícita que a bien tenga. Ninguna persona podrá ser obligada a realizar trabajos gratuitos, 

ni remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria o 

de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estará obligado a trabajar sino 

mediante un contrato y la remuneración correspondiente. En general, todo trabajo debe ser 

remunerado. (CODIGO DEL TRABAJO, 2012) 

Art. 9.- Concepto de trabajador.- La persona que se obliga a la prestación del servicio o a la 

ejecución de la obra se denomina trabajador y puede ser empleado u obrero. (CODIGO DEL 

TRABAJO, 2012) 

Art. 13.- Formas de remuneración.- En los contratos a sueldo y a jornal la remuneración se 

pacta tomando como base, cierta unidad de tiempo. Contrato en participación es aquel en el 

que el trabajador tiene parte en las utilidades de los negocios del empleador, como 

remuneración de su trabajo. (CODIGO DEL TRABAJO, 2012) La remuneración es mixta 

cuando, además del sueldo o salario fijo, el trabajador participa en el producto del negocio del 

empleador, en concepto de retribución por su trabajo. (CODIGO DEL TRABAJO, 2012) 

Referente a la ley del consumidor: 

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a más de los 

establecidos en la Constitución Política de la República, tratados o convenios internacionales, 

legislación interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes: 1. 

Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios, así 

como a la satisfacción de las necesidades fundamentales y el acceso a los servicios básicos; 2. 
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Derecho a que proveedores públicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, de 

óptima calidad, y a elegirlos con libertad; 3. Derecho a recibir servicios básicos de óptima 

calidad;4. Derecho a la información adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los 

bienes y servicios ofrecidos en el mercado, así como sus precios, características, calidad, 

condiciones de contratación demás aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos 

que pudieren presentar;5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o 

abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las 

condiciones óptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida; 6. (LEY ORGANICA DE 

DEFENSA DEL CONSUMIDOR, 2011) Derecho a la protección contra la publicidad 

engañosa o abusiva, los métodos comerciales coercitivos o desleales;7. Derecho a la 

educación del consumidor, orientada al fomento del consumo responsable y a la difusión 

adecuada de sus derechos; 8. Derecho a la reparación e indemnización por daños y perjuicios, 

por deficiencias y mala calidad de bienes y servicios; 9. (LEY ORGANICA DE DEFENSA 

DEL CONSUMIDOR, 2011)Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitución de 

asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio será consultado al momento de 

elaborar o reformar una norma jurídica o disposición que afecte al consumidor; y, 10. 

Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial de sus 

derechos e intereses legítimos, que conduzcan a la adecuada prevención sanción y oportuna 

reparación de su lesión; 11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que 

correspondan; y, 12. (LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, 2011) 

Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de reclamos que 

estará a disposición del consumidor, en el que se podrá notar el reclamo correspondiente, lo 

cual será debidamente reglamentado. (LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL 

CONSUMIDOR, 2011) 
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Art. 6.- Publicidad Prohibida.- Quedan prohibidas todas las formas de publicidad engañosa o 

abusiva, o que induzcan a error en la elección del bien o servicio que puedan afectar los 

intereses y derechos del consumidor. (LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL 

CONSUMIDOR, 2011) 

Connotación 

De acuerdo con el código del trabajo la empresa Servillaves Páez cumple con las leyes 

impuestas las cuales honran al trabajador y su dignidad, siendo un óptimo lugar de trabajo y el 

desempeño de sus actividades. 

De acuerdo a la ley orgánica de defensa del consumidor la empresa está obligada a brindar 

todos los derechos al consumidor, de igual manera a dar información publicitaria verídica sin 

afectar al interés y derechos de los mismos. 

FODA (Oportunidades) 

La empresa cumple con las leyes y obligaciones impuestas en la ley orgánica de defensa 

del consumidor y el código del trabajo dándole altos estándares de calidad a la misma. 

Factor Tecnológico 

Estado de desarrollo tecnológico y sus aportes en la actividad empresarial. Depende de su 

estado la cifra en gasto público en investigación, Preocupación gubernamental y de industria 

por la tecnología, Grado de obsolescencia, Madurez de las tecnologías convencionales, 

Desarrollo de nuevos productos, Velocidad de transmisión de la tecnología. Vivimos en una 

época donde la tecnología avanza cada día, casi sin darnos cuenta de ello, a velocidades casi 

de vértigo. Hoy es vital conocer y poder prever la tecnología que vendrá, cosa que no es nada 

sencilla, puesto debemos eliminar la distorsión que se genera con tanta novedad y centrarnos 

en lo que realmente puede estimular a una persona. (Lorente, 2017) 
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Copias de llaves utilizando maquinaria Digital 

Se trata de un dispositivo electrónico portátil que puede reproducir prácticamente cualquier 

llave de coche utilizando un sensor que “lee” la cerradura y envía la información a un 

ordenador vía USB, para descifrar las claves de bloqueo de los bombines de la cerradura. 

(Zapping, 2017) Esta operación se realiza en apenas un segundo, y con esta información, 

junto con un software especializado, podemos determinar el tipo de máquina necesario para 

fabricar la llave-copia y la forma ideal de realizar los cortes necesarios sobre la base. 

(Zapping, 2017) 

Las copiadoras de llaves digitales brindan un aporte positivo al momento de optimizar 

recursos ya que se puede generar una mayor producción y se puede tener una mayor calidad 

en cuanto al producto 

Clonadoras de llaves con chip 

Este dispositivo es muy especial en cuanto a las llaves de los automóviles ya que al 

momento con los avances tecnológicos las llaves de los automóviles no se quedan atrás en 

cuanto a esto, estas llaves cuentan con un chip el cual permite que el automóvil encienda de lo 

contrario no funciona esto permite tener una mayor seguridad tanto para el usuario como para 

la compañía automovilística, lo cual brinda facilidades y mejoras tecnológicas para ayudar a 

los usuarios a tener un mejor control. 

Connotación 

La tecnología remplazara a las copiadoras de llaves tradicionales y brindara más seguridad 

en cuanto a clonadoras de llaves con chip, lo cual es un punto importante y positivo ya que 

brinda más facilidad y mayor producción de los mismos. 

FODA (Oportunidad) 
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La tecnología actual de la empresa es una oportunidad ya que no todas las distribuidoras de 

llaves cuentan con las mismas y brindan un mayor reconocimiento y demanda frente a la 

competencia. 

Factor Cultural 

Los factores culturales facilitan no sólo conocer los rasgos distintivos que hacen diferentes 

a grupos humanos y asentamientos poblacionales dentro de un mismo espacio geográfico y 

social, sino además, comprender, a través de ellos, cómo se ha producido el desarrollo 

histórico, sus tendencias más significativas, ello posibilita explicar los nexos que se 

establecen entre las actuaciones de individuos y grupos y las dinámicas sociales. Los factores 

culturales no son dimensiones, ni elementos, son condiciones determinantes en tanto reportan 

esencialidades de los comportamientos humanos. Aspectos como la religiosidad, costumbres 

y tradiciones aportan un conjunto de significados que no se pueden soslayar en los estudios de 

las comunidades. (Macias, 2011) 

Connotación 

El factor cultural es positivo ya que se tiene diferentes puntos de vista y de igual manera se 

basa en la clase social media y media alta la cual compran los productos 

FODA (Oportunidad) 

La empresa maneja un target de clase social media y media alta lo que con lleva a que el 

factor cultural sea un punto favorable para la empresa ya que la comercialización de los 

productos tendrán mayor demanda. 

Micro Ambiental 
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Figura 18: Modelo de las 5 Fuerzas de Porter 

Fuente: Investigación Propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Rivalidad entre competidores 

La empresa Servillaves Páez es una organización dedicada a la venta y distribución al por 

menor de otros materiales y equipos por lo que la principal competencia es las empresas 

relacionadas a la misma actividad como lo es “Mundo llaves” también “Master llaves”, sin 

embargo estas empresas solo se especializan en un ámbito como lo es las copias de llaves y 

fabricación de estas, por lo que Servillaves Páez tiene una mayor demanda por tener mayor 

gama de servicios y venta de productos de distribución. 

Connotación 

Rivalidad 
entre 

competidores

Poder de 
negociacion  

de los 
proveedores

Poder de 
negociacion 

de los 
clientes

Amenaza de 
nuevos 

entrantes

Amenaza de 
productos 
sustitutos
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La empresa Servillaves Páez sobre sale de la competencia por sus estándares de calidad y 

mayor gama de productos.  

FODA (Oportunidad) 

La calidad y servicio de la empresa es un punto que diferencia de las demás empresas 

dándole mayor credibilidad frente a la competencia. 

Poder de negociación de los clientes 

La empresa Servillaves Páez presta servicio de distribución de equipos y llaves a sus 

clientes los cuales pertenecen a un target medio y medio, lo cual permite que haya una gran 

variedad de clientes interesados en los productos de la empresa 

La empresa tiene una gran acogida y ventas significativas en el periodo del 2017 pero en el 

año 2018 disminuyeron notablemente. 

Connotación 

Comparando el año 2017 y el año 2018 se identifica una disminución en las ventas en 

comparación al anterior año, lo que indica que si tiene flujo de clientes que no recurren a la 

empresa. 

FODA (Amenaza) 

La empresa Servillaves Páez no posee una estabilidad en cuanto a sus ventas mensuales, 

sin embargo con el plan de marketing se pretende aumentar el porcentaje de ventas 

favoreciendo a la empresa. 
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Poder de negociación de los Proveedores 

Los proveedores específicos de la empresa Servillaves Páez son KLAUS BRASS, JMA, 

MISTER KEY, ILCO y otras empresas las cuales colaboran con la empresa para su actividad 

económica de distribución y venta de sus diferentes equipos los cuales tienen reconocimiento 

y garantía de calidad en sus productos 

Connotación 

La empresa trabaja con 6 proveedores estratégicos los cuales están encargados de abastecer 

la materia prima y/o productos terminados necesarios para el giro de negocio de la empresa. 

FODA (Oportunidad) 

La empresa aprovecha la calidad y garantía de sus productos gracias a los proveedores, lo 

cual es una oportunidad para la empresa brindando seguridad y diferenciación. 

Amenaza de productos sustitutos 

En el sector de la Kennedy donde se encuentra ubicada la matriz de la empresa no se 

encuentra ubicada ninguna empresa dedicada a las cerraduras digitales las cuales serían una 

de las amenazas de productos sustitutos siendo las llaves como el mayor producto vendido en 

la empresa, sin embargo es un punto muy importante ya que si se pondría una empresa de este 

tipo la demanda de las mismas bajarían considerablemente por el ámbito de la tecnología. 

Connotación 

En el sector cerrajero e industrial existen varias empresas las cuales pueden satisfacer las 

necesidades de los clientes incorporando nuevas tecnologías y productos con lo que la 

empresa tendría que competir con el mercado 

FODA (Oportunidad) 
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La empresa estará a la vanguardia de nuevos productos ampliando la cartera de productos 

satisfaciendo las necesidades. 

 

Amenaza de Nuevos Entrantes 

En el mercado existen varias empresas que ofertan productos y servicios similares a los de 

la empresa Servillaves Páez, por lo que se pretende obtener mayores ventas y reconocimiento 

mediante el diseño del plan de marketing y así hacer más complicada la entrada de nuevos 

competidores. 

Connotación 

Se pretende realizar estrategias de reconocimiento y apoyo en redes sociales por medio deñ 

plan de marketing. 

FODA (Amenaza) 

La empresa no cuenta al momento con estrategias de marketing por lo que está perdiendo 

mercado y ventas en cuanto a rede sociales, publicidad y demás lineamientos  necesarios de la 

fachada en la empresa.  

Análisis Internos 

Gestión Administrativa 

La administración de la empresa Servillaves Páez posee una dirección administrativa 

correcta ya que cada proceso y coordinación de trabajo está estructurada mediante funciones y 

cada puesto de trabajo está realizando su función. 
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 ORGANIGRAMA 

 

 

 

 

 

 

 

 

Misión 

Abastecemos el mercado ecuatoriano de llaves en blanco y herramientas de cerrajería de 

precisión, entregando productos de calidad, líderes en tecnología y capacitación, promoviendo 

el consumo y demanda de nuestras marcas representadas y la cobertura del mercado. Siempre 

enmarcados en nuestros valores corporativos y principios éticos, enfocados en lograr un 

servicio de clase mundial. (servillavespaez.com, 2019) 

Visión 

Ser la empresa líder indiscutible a nivel Nacional a 2017 y un referente Regional a 2020 en 

la distribución, abastecimiento, cobertura y venta de nuestras líneas de negocio, utilizando y 

comercializando tecnología de punta, enfocados en la capacitación, el crecimiento y fidelidad 

de nuestros asociados, clientes y consumidores a nivel nacional. (servillavespaez.com, 2019) 

GERENTE 

ABOGADO 

TALENTO 

HUMANO 

FINANZAS PRODUCCIÓ

N 

MARKETIN

G 

Figura 19: Organigrama Estructural 
Fuente: Investigación de campo, Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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Valores 

Cliente 

Promovemos una cultura corporativa orientada hacia el cliente, al proveer la mejor calidad 

y servicio impecable con todos nuestros valores centrados en nuestros clientes. 

(servillavespaez.com, 2019) 

Desafío 

Nos rehusamos a ser complacientes, más bien abrazamos cada oportunidad para un mayor 

desafío, y confiamos que alcanzaremos nuestras metas con alegría, convicción, pasión 

inquebrantable y pensamiento ingenioso. (servillavespaez.com, 2019) 

Equipo 

Creamos sinergia a través de un sentido de unidad y trabajo en equipo, comunicación 

mutua y cooperación, tanto dentro de la compañía como con nuestros proveedores, amparados 

en la mayor infraestructura de concesionario y talleres de la Red Hyundai en el Ecuador. 

(servillavespaez.com, 2019) 

Personas 

Creemos que el futuro de nuestra empresa se encuentra en los corazones y capacidades de 

cada individuo, y los ayudaremos a desarrollar su potencial al crear una cultura empresarial 

que se respeta el talento. (servillavespaez.com, 2019) 
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Connotación 

La empresa Servillaves Páez si cuenta con una organización estructural adecuada ya que 

mantiene al personal adecuado dentro de la empresa y obteniendo de cada uno su función 

respectiva. 

FODA (Fortaleza) 

El factor administrativo presenta una fortaleza para la empresa ya que existe un orden en 

las funciones del organigrama jerárquico.  

Gestión Financiera 

Tabla 17: Comparativo de ventas anuales 

Ventas 2017 2018 

cantidad  1’517.575.13   893.321.81  
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Calculo de tasa de crecimiento 

Ȣ Ȣ

Ȣ
 

Tasa de crecimiento= -41.13% 

La empresa Servillaves Páez obtuvo un porcentaje negativo en la tasa de crecimiento 

comparando el año 2017 con el año 2018 con un -41.13% lo cual indica un déficit. 

Connotación 

En el año 2018 la empresa ha obtenido menos ventas que en el año 2017 esto indica que la 

ejecución del plan de marketing beneficiaría a la empresa notablemente aumentando las 

ventas del año 2019.  
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FODA (Debilidad) 

La empresa está generando menos ventas que en años anteriores esto es una debilidad para 

la misma, por lo cual el plan de marketing beneficia a incrementar los porcentajes y obtener 

mayor rentabilidad 

Gestión Operativa 

La empresa Servillaves Páez cuenta con el personal idóneo y calificado para realizar la 

ejecución de estas funciones y de igual manera posee la maquinaria idónea al momento de 

solventar los trabajos a realizarse. 

Proceso de venta de formato de llaves 

 

Figura 20: Venta de producto 
Fuente: Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Connotación 
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La empresa Servillaves Páez posee de los procesos de producción establecidos 

correctamente, de igual manera estos dependen del factor tecnológico y humano de la 

empresa ya que son un pilar fundamental para el desarrollo de las mismas funciones. 

FODA (Fortaleza) 

El factor operativo presenta de una fortaleza ya que cumple con la ejecución de sus 

funciones a cabalidad en los trabajos del área de operaciones y correctamente establecidos. 

Gestión Comercial 

 La empresa Servillaves Páez hasta el momento ha dado a conocer los productos de la 

empresa mediante un catálogo el cual es transmitido mediante referidos y una publicidad 

realizada boca a boca mas no mantienen los procesos adecuados de publicidad y promoción 

por lo que afecta a la empresa al no contar con un plan de comercialización adecuado. 

Connotación 

La empresa Servillaves Páez no posee una correcta comercialización ya que carece de 

estrategias de socialización e impacto adecuado en los clientes para poder obtener mayores 

ingresos y posicionar mejor la marca, lo cual indica que la ejecución del plan de marketing 

permitirá el crecimiento de la empresa. 

FODA (Debilidad) 

La empresa Servillaves Páez carece de estrategias de comercialización y publicidad lo cual 

presenta una debilidad para la misma, ya que en el mercado competitivo debe sobre salir de 

las demás empresas.
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5.3.1 Matriz FODA 

Tabla 18: Matriz FODA 

MATRIZ FODA 

Factores Externos       

Oportunidades Calf Pond Total 

La disminución del resiego país permite que se pueda invertir sin 

tener un factor que influya desfavorablemente a las empresas. 

 1  0,027 0,027 

La inflación permite un equilibrio en los precios  2  0,055   

El poder adquisitivo de la población ecuatoriana es un beneficio 

para la empresa ya que la población económicamente activa permite 

que aumente su actividad económica. 

 1  0,027  0,027 

La empresa cumple con las leyes y obligaciones impuestas en la ley 

orgánica de defensa del consumidor y el código del trabajo  

 5  0,14  0,7 

La tecnología actual de la empresa es una oportunidad ya que no 

todas las distribuidoras de llaves cuentan con las mismas y brindan 

un mayor reconocimiento y demanda frente a la competencia. 

 2  0,055  0,11 

El target de la empresa Servillaves Páez es de clase social media y 

media alta lo cual favorece a la comercialización 

 5  0,14  0,7 

La calidad y servicio de la empresa es un punto que diferencia de las 

demás empresas dándole mayor credibilidad frente a la 

competencia 

5 0,14 0,7 

Aprovecha la calidad y garantía de sus productos gracias a los 

proveedores, lo cual es beneficioso para la empresa brindando 

seguridad y diferenciación. 

1 0.027 0,027 

Estará a la vanguardia de nuevos productos ampliando la cartera 

de productos satisfaciendo las necesidades 

1 0,027 0,027 

Amenazas       

El decrecimiento del PIB es desfavorable para las empresas ya que 

perjudica a la sostenibilidad y estabilidad económica de las 

empresas 

 1 0,027  0,027 

La población económicamente inactiva mantiene un porcentaje 

medio  lo cual dificulta el poder adquisitivo de los productos y 

servicios demostrando que es una amenaza para la empresa. 

 5  0,14  0,7 

Servillaves Páez no posee una estabilidad en cuanto a sus ventas 

mensuales 

2 0,055 0,11 

No cuenta al momento con estrategias de marketing   5 0,14 0,7 

Total factor externo  26/3

6 

 0,99/1

.027 

3,85 

Factores Internos       

Fortalezas       

El factor administrativo presenta una fortaleza para la 

empresa ya que existe un orden en las funciones del 

organigrama jerárquico. 

 1 0,083 0,083 

 El factor operativo cumple con la ejecución de sus funciones a 

cabalidad en los trabajos del área de operaciones y 

correctamente establecidos. 

 

 2 0,16  0,32 

Debilidades       
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La empresa está generando menos ventas que en años 

anteriores 

 5 0,41 2,05 

La empresa Servillaves Páez carece de estrategias de 

comercialización y publicidad lo cual presenta una debilidad 

para la misma, ya que en el mercado competitivo debe sobre 

salir de las demás empresas 

4 0,33 1,32 

Total factor interno  13  0,98  3,77 

Fuente: Investigación Propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

5.3.1.1 MATRIZ EFE EFI 

 

Figura 21: Matriz EFE EFI 
Fuente: Investigación Propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

En la matriz FODA se analizó los factores externos y los factores internos que influyen a la 

empresa Servillaves Páez ya sea directa o indirectamente como lo es las oportunidades, 

amenazas, fortalezas y debilidades, mediante lo cual se elaboró la matriz EFE EFI. 

En la matriz EFE EFI se determinó que la empresa Servillaves Páez debe invertir recursos 

en el plan de marketing para así alcanzar la meta deseada empresarialmente.
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5.4 Matriz VOE 

Tabla 19: Matriz VOE 

Variable Sub Variable Objetivos Estrategias Costo de 

Estrategia 

Semáforo 

Producto Garantía 

 

 

Nuevos servicios 

Garantizar el producto generando 

una confianza al cliente 

Lanzamiento de nuevos servicios y 

así ampliar la cartera de clientes 

Se enfoca en dar una garantía de 1 año 

por el concepto de daños de fábrica. 

Se introducirá un servicio de membresía y 

capacitación para que puedan poner su 

propia ferretería. 

$90  

Precio Descuento Se pretende buscar nuevos clientes 

y brindar una fidelización a los ya 

existentes, por medio de 

promociones adecuadas para el 

consumidor 

Se otorgara tarjetas de descuento a los 

clientes, los cuales obtengan la membresía 

y por compras recurrentes en la 

organización. 

$80  

Plaza Localización 

 

Prevalerse de la localización de la 

empresa para así ganar clientes y 

aumentar las ventas 

Pintar toda la fachada y creación de un 

letrero más visible para encontrar la 

empresa. 

$500  
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Infraestructura 

Brindar más comodidad a los 

clientes mediante una sala de 

espera 

Adecuar la instalación para colocar una 

sala de espera acorde al flujo de clientes. 

Promoción Publicidad 

Material POP 

Sorteo navideño, 

Regalo como valor 

añadido 

Dar a conocer  las promociones que 

se encuentran vigentes mediante las 

redes sociales. 

Posicionar la marca en la mente del 

consumidor 

Se busca fidelizar al cliente y estar 

al tanto de sus gustos y preferencias 

Diseño adecuado de fan page en 

Facebook y envió de mensajes por medio 

de WhatsApp. 

Creación de llaveros  en forma de llave. 

Sorteo de pavos navideños entre los 100 

mejores clientes, también dar como regalo 

dependiendo el monto de compra ya sea 

una agenda o un calendario de Servillaves 

Páez 

$800 

 

 

 

 

Total:$1470 

 

Fuente: Investigación de Campo Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante
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PROPUESTA 

PLAN DE MARKETING 

1. Análisis del comportamiento del consumidor 

Según la información recopilada de la investigación de campo, el comportamiento de los 

clientes es la siguiente: 

¶ La empresa Servillaves Páez brinde una asesoría en cuanto como formar tu propia 

ferretería 

¶ Cuente con un sistema de membresía el cual brinde información sobre el uso de sus 

productos, promociones y ofertas exclusivas 

¶ Los medios publicitarios le gustaría recibir información mediante Facebook, 

Instagram y WhatsApp 

2. Marketing Mix 

2.1 Producto 

La empresa Servillaves Páez cuenta con los siguientes servicios y productos: 

¶ Venta de distintos tipos de llaves(autos, cerraduras, motocicletas, cerradura especial) 

¶ Venta de maquina clonadora de llaves de automóvil 

¶ Venta de maquina clonadora de llave de automóvil con chip 

¶ Venta de control remoto universal y multifuncionales 

¶ Venta de cilindros automóvil 

¶ Switch de automóvil 

¶ Repuestos de Maquinas 

¶ Fresas, Ganzúas 
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¶ Ventas de Maquinas duplicadoras 

¶ Accesorios de programación 

La estrategia se enfoca en dar una garantía de 1 año por el concepto de daños de fábrica, en 

máquinas, controles universales y multifuncionales, accesorios de programación. 

Para hacer uso de la garantía se entregara el artículo adquirido con un sello de seguridad el 

cual identificara que tiene garantía. 

 

 

Figura 22: Garantía Servillaves Páez 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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Se introducirá un servicio de membresía y capacitación para que puedan poner su propia 

ferretería. 

Esto se realizara a todos los clientes que deseen tener su propio negocio, las restricciones 

es que debe realizar las compra de las llaves y demás accesorios para la ferretería deben ser de 

Servillaves Páez. 

 

Figura 23: Membresía Servillaves Páez 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

2.2 Precio 

Se desea la captación de nuevos clientes y dar un apoyo de fidelización a los clientes ya 

conocidos, por medio de promociones provechosas y adecuadas para el consumidor. 

Se aplicara la siguiente estrategia: 
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Se otorgara tarjetas de descuento a los clientes, los cuales obtengan la membresía y por 

compras recurrentes en la organización. 

Tabla 20: Tarjetas de Descuento 

SERVICIO RANGO DE 

COMPRA 

DESCUENTO 

Pack 1 $500 o mas 20% de 

descuento 

Pack 2 $201 - $300 15% de 

descuento 

Pack 3 $101 - $200 10% de 

descuento 

Pack 4 $50 - $100 5% de 

descuento 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Presentación de tarjeta de Descuento 

Pack 1 

Por compras superiores a los $500 aplica el 20% de descuento 

 

Figura 24: Pack 1 descuento 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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Pack 2 

Por compras superiores a los $300 aplica el 15% de descuento 

 

Figura 25: Pack 2 descuento 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Pack 3 

Por compras superiores a los $200 aplica el 10% de descuento 

 

Figura 26: Pack 3 descuento 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Pack 4 
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Por compras superiores a los $50 hasta los $100 aplica el 5% de descuento 

 

Figura 27: Pack 4 descuento 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

2.3 Plaza 

La empresa Servillaves Páez dispone de dos locales en la ciudad de Quito, el primer local 

más llamado Matriz se encuentra ubicado en el sector de la Kennedy el mismo que está a una 

cuadra de la Av. Galo Plaza Lasso, la cual cuenta con una gran cantidad de afluencia 

vehicular y altamente comercial. 

Por lo cual se presente aprovechar la localización de la empresa y pintar toda la fachada y 

creación de un letrero más visible para encontrar la empresa con mayor facilidad. 
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Fachada antigua  

 

Figura 28: Fachada antigua 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Fachada nueva  

 

Figura 29: Fachada nueva 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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Letrero antiguo 

 

Figura 30: Letrero antiguo 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Letrero nuevo 

 

Figura 31: Letrero nuevo 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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Fachada con nuevo letrero 

 

Figura 32: Fachada con nuevo letrero 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Con respecto a la infraestructura para una mejor atención y reconocimiento de 

diferenciación hacia el mercado se pretende aplicar la siguiente estrategia: 

Adecuar la instalación para colocar una sala de espera acorde al flujo de clientes, 

permitiendo que los clientes los cuales deban esperar su turno de ser atendidos cuenten con 

una sala de espera de igual manera cuente con café y galletas los cuales se pueden servir en el 

transcurso de su visita a la empresa. 

Sala de espera 

 

Figura 33: Sala de espera 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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2.4 Promoción 

Debido a que mediante la investigación de campo se detectó que la mayoría de clientes se 

inclinaba por las redes sociales al momento de tener contenido ya sea  publicitario 

informativo y sobre productos  se aplica la siguiente estrategia: 

Diseño adecuado de fan page en Facebook y envió de mensajes por medio de WhatsApp, 

lo cual permite que se socialice las promociones vigentes y despejar dudas al cliente, 

Haciendo más interactivo y fácil que los clientes tengan la información y contenido de la 

empresa satisfaciendo sus necesidades en un menor tiempo y al alcance del internet o a su vez 

desde su Teléfono celular. 

Fan page 

La cual se promocionará y se dará información mediante publicaciones en la página y de 

igual manera por un chat en la fan page las cuales mantienen preguntas frecuentes que pueden 

hacer los clientes para su mayor facilidad 

 

Figura 34: Fan page Servillaves Páez 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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Mensaje automático al ingresar a la fan page 

 

 

Figura 35: Mensaje automático Fan page 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

WhatsApp Empresarial 

En whastApp empresarial lo que se pretende es que la empresa tenga una manera mas 

comoda y accesible para sus clientes en el momento de requerir informacion sobre algun 

producto u otros requerimientos, Se dispone de un mensaje automatico de bienvenida en el 

momento de que el cliente envie un mensaje de igual manera un mensaje de ausencia. 
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Figura 36: WhatsApp empresarial Servillaves Páez 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Material POP. 

Posicionar la marca en la mente del consumidor dando un recuerdo de su visita a la 

empresa mediante un llavero el cual tiene el logo de la empresa y en su parte posterior 

teléfonos de contacto y como pueden encontrar a la empresa en su Fan page de Facebook. 

 

Figura 37: Llavero parte posterior 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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Figura 38: Llavero parte frontal 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

Obsequio en fecha especial (Navidad) 

Se realizará un sorteo entre los 100 mejores clientes de Servillaves Páez, los cuales estarán 

participando por 5 Pavos para su cena de Navidad. 

La dinámica del sorteo es que a los 100 clientes se les dará un número de identificación y 

se realizará el sorteo si salen entre los 5 premiados se harán acreedores de uno de los Pavos 

Navideños de Servillaves Páez. 

El sorteo se lo realizara en vivo por medio de la Fan page de Facebook y los ganadores 

serán contactados. 

 

Figura 39: Sorteo pavo navideño 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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Regalo como valor añadido 

Se busca fidelizar al cliente y estar al tanto de sus gustos y preferencias, brindando como 

regalo dependiendo el monto de compra se aplicara acorde a la estrategia de descuento y sus 

rangos de compra ya sea una agenda o un calendario de Servillaves Páez. 

Tabla 21: Regalo como valor añadido 

SERVICIO RANGO DE 

COMPRA 

OBSEQUIO 

Pack 1 $500 o mas Calendario 

,agenda y llavero 

Pack 2 $201 - $300 Calendario y 

agenda 

Pack 3 $101 - $200 agenda 

Pack 4 $50 - $100 calendario 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Calendario 

 

Figura 40: Calendario Servillaves Páez 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 



85 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

Agenda y Llavero 

 

Figura 41: Agenda Servillaves Páez 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 

 

Figura 42: Llavero Servillaves Páez 
Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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 Presupuesto para la ejecución de la propuesta 

Tabla 22: Presupuesto ejecución de la propuesta 

Presupuesto ejecución de la propuesta 

Descripción Cantidad Valor Unitario Valor Total 

sello de garantía  100  $                 0,25   $          25,00  

Tarjeta de membresía  100  $                 0,25   $          25,00  

Capacitación mensual 1  $              40,00   $          40,00  

Tarjeta de Descuento  400  $                 0,20   $          80,00  

pintar fachada  1  $            100,00   $       100,00  

Nuevo letrero 1  $            200,00   $       200,00  

Sala de espera 1  $            200,00   $       200,00  

Fan page de Facebook 1  $              50,00   $          50,00  

WhatsApp empresarial 1  $              50,00   $          50,00  

llaveros (llave) 1000  $                 0,20   $       200,00  

Pavos 5 $              60,00 $       350,00 

calendarios 100  $                 0,50   $          50,00  

agendas 100  $                 0,80   $          80,00  

llaveros (nombre empresa) 100  $                 0,20   $          20,00  

 Total   $    1.470,00  

Fuente: Investigación de Campo Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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CAPITULO VI 

Aspectos Administrativos 

6.1 Recursos 

6.1.1 Recursos Humanos 

Población: 25 

Investigador: Andrés Bustamante 

6.1.2 Recursos Audiovisuales 

¶ Computador portátil 

¶ Cámara Digital 

¶ Memory Flash 

¶ Parlantes 

6.1.3 Infraestructura 

¶ Oficinas: Instalaciones de la empresa Servillaves Páez 

¶ Mesas 

¶ Sillas 

6.1.4 Material de apoyo 

¶ Esferos 

¶ Hojas de papel bond 

¶ Propuesta impresa 

¶ Libreta de apunte
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6.2 Presupuesto 

6.2.1 Presupuesto para la elaboración del proyecto 

Tabla 23: Presupuesto para la elaboración del proyecto 

Suministros y Materiales 

Cantidad Descripción Valor Unitario Valor Total 

1 Resma de papel Bond  $            3,50   $            3,50  

1 Impresiones  $          30,00   $          30,00  

3 Folders  $            0,85   $            2,55  

1 Empastado  $          20,00   $          20,00  

1 Anillado  $            2,50   $            2,50  

1 Caja de grapas  $            0,90   $            0,90  

1 Internet  $          25,00   $          25,00  

1 Grapadora  $            1,50   $            1,50  

1 Esferos  $            0,35   $            0,35  

  Imprevistos  $          50,00   $          50,00  

    Total  $       136,30  
Fuente: Investigación de Campo Servillaves Páez 

Elaborado por: Andrés Bustamante 
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6.3 Cronograma de Actividades 

Tabla 24: Cronograma de Actividades 

Cronograma de Actividades 

Periodo Mayo-Octubre 

  Mayo Junio Julio Agosto 

Septiembr

e Octubre 

Actividades 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Contexto                                                 

Justificación                                                 

Matriz T                                                 

Mapeo de involucrados                                                 
Matriz de análisis de 

involucrados                                                 

Árbol de problemas                                                 

Árbol de objetivos                                                 

Matriz de alternativas                                                 

Matriz de impacto de objetivos                                                 

Diagrama de estrategias                                                 

Matriz marco lógico                                                 

Antecedentes de la propuesta                                                 

Metodología de la investigación                                                 

Recopilación de información                                                 

Aplicación de encuestas                                                 

Tabulación de encuestas                                                 

Propuesta                                                 

Presupuesto                                                 

Cronograma                                                 

Conclusiones y recomendaciones                                                 

Entrega del borrador                                                 
Fuente: Investigación de Campo  

Elaborado por: Andrés Bustamante
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CAPITULO VII 

Conclusiones y Recomendaciones 

7.1 Conclusiones 

La ejecución del siguiente trabajo de investigación permitió la representación de las 

siguientes conclusiones, aquellas que aprecian el crecimiento empresarial. 

 

¶ La investigación determinó que los clientes tienen una mayor preferencia por las redes 

sociales lo cual está en auge dando confianza y profesionalismo, dados estos factores 

son indispensables en cuanto a la adquisición de un producto o servicio, La empresa 

Servillaves Páez cuenta con un alto índice de crecimiento en sus ventas ya que la 

gerencia de la misma está de acuerdo a la ejecución del plan de marketing. 

 

¶ En la matriz FODA detallo que en la actualidad la empresa Servillaves Páez 

analizando los factores externos y los factores internos que influyen en la misma dio 

como resultado que las Oportunidades son mayores a las amenazas de la empresa y de 

igual manera las Fortalezas son mayores a las Debilidades, sin embargo no se debe 

descuidar por lo que es de suma importancia la ejecución del plan de marketing y así 

erradicar progresivamente las falencias de la misma. 

 

¶ La elaboración de la propuesta evidencia que las estrategias del marketing mix son el 

mejor camino que se puede optar en la actualidad, por lo que estas estrategias están 

enfocadas en el incremento de ventas y reconocimiento de la empresa. 

 



91 

 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA SERVILLAVES PAEZ CIA.LTDA, UBICADA EN 

EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019  

 

¶ Finalmente se puede detallar que las estrategias de las 4p son beneficiosas para la 

organización, de igual manera la fidelización de los clientes mediante membresías y 

capacitaciones dando realce y mayor acogida a la empresa. 
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7.2 Recomendaciones 

Se presenta las siguientes recomendaciones con respecto a la investigación y elaboración 

del proyecto. 

¶ El crecimiento de la empresa Servillaves Páez se encuentra en la toma de decisiones 

en el futuro por lo que se recomienda aplicar el plan de marketing debido que así se 

incrementara las ventas de la empresa y su reconocimiento.  

 

¶ Se recomienda a la empresa Servillaves Páez tomar en cuenta el FODA realizado y 

con esto se tome medidas con respecto a todas las oportunidades y fortalezas que 

posee la empresa y que detecte y prevé las amenazas y debilidades de la misma en 

conjunto a las estrategias del plan de marketing. 

 

 

¶ Se aconseja a la empresa Servillaves Páez realizar la ejecución del plan de marketing 

dando satisfacción al cliente y tomando en cuenta los gustos y preferencias que tienen 

los mismos, brindando confianza y buenas referencias y así posicionar mejor a la 

empresa y dar mayor reconocimiento en conjunto con sus ventas. 

 

¶ Es fundamental que la empresa Servillaves Páez acepte el plan de marketing ya que 

favorece y brinda un valor agregado a sus productos y servicios a diferencia de la 

competencia, dando diferenciación y realce gracias a las estrategias en redes sociales 

lo cual es de vital importancia en la actualidad ya que la tecnología avanza 

constantemente y de igual manera la empresa debe acoger a la tecnología y darle un 

punto a su favor. 
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