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Resumen

La investigacion, tiene como objetivo general; Proponer estrategias de benchmarking
competitivo para promover la fidelizacion de los clientes de la empresa Piura Top Llantas
EIRL Piura - 2019, utilizando como disefio metodolégico no experimental, de corte
transversal y de tipo descriptivo, con relacion a las caracteristicas y los aspectos que
establecen las variables de estudio “Benchmarking competitivo y fidelizacion de clientes”,
con una poblacién conformada por los clientes de laempresa Piura Top Llantas, las empresas
competidoras y el Gerente de la empresa objeto de estudio, empleando como instrumento de

medicion un cuestionario y una guia de entrevista.

Palabras clave: Benchmarking competitivo, fidelizacion de clientes, lealtad.
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Abstract

The research has as a general objective; Propose competitive benchmarking strategies to
promote customer loyalty of the company Piura Top Llantas EIRL Piura - 2019, using as a
non-experimental methodological design, cross-sectional and descriptive, in relation to the
characteristics and aspects established by the variables of study "Competitive benchmarking
and customer loyalty", with a population made up of the clients of the company Piura Top
Llantas, the competing companies and the Manager of the company under study, using a

questionnaire, an interview guide as a measuring instrument and a data record file.

Keywords: Competitive benchmarking, customer loyalty, loyalty.
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. Introduccion

En el mercado actual durante los ultimos afios se ha visto una gran evolucion, y las
empresas han ido implementando nuevas técnicas y herramientas para incrementar su cartera
de clientes y mantenerlos fidelizados, puesto que esto es la razon de ser del negocio, los
clientes. Ciguenza (2017) reveld que en un estudio de la firma de Big data y analitica
Sinnetic, elaborado entre Bogota, Medellin y Cali, con una muestra de 600 personas, mostrd
que solo el 14% de un grupo de encuestados recibi6 beneficios del total de programas de
fidelizacion en los que estan inscritos, se informé que los colombianos solo utilizan los
puntos con frecuencia para hacer mercado, no obstante, el 63% esta suscrito hasta en tres

programas a la vez.

Serra (2017) manifiesta que la fidelizacion de los clientes se ha erigido como un propoésito
muy importante para las compafiias. Santiago Pérez Fernandez de la Puente, CEO de Travel
Club, le indicd que un programa de fidelizacion debe ser una prioridad estratégica, mas aun
en épocas criticas; reafirmando esto Balboa (2015) manifiesta que, actualmente en el mundo
varias empresas enfrentan un mercado competitivo, en el que si no cuentas con una
perspectiva a futuro de lo que quieres para tu empresa podria obstaculizar su éxito, ya que
para superarse necesitan implementar un plan estratégico y herramientas de Benchmarking

para sobrevivir en un mercado en constante cambio y ademas competitivo.

Segun Elorza (2018) manifiesta que cada vez hay mas entidades con programas de puntos,
esto hace inevitable preguntarse acerca del impacto que genera en el consumo, cuando el
cliente esta a la expectativa de recibir un premio a cambio de una compra, se crea una
relacién que pone al usuario en un estado de transaccionalidad, racionalidad e interés, aunque
esta relacion es practica y tiene ventajas tangibles motivan al cliente a seguir consumiendo
el producto y/o servicio, pero si la competencia ofrece mejores premios y fundamentos

razonables, existe el riesgo que pierda ese cliente.

Asimismo, en el afio 2017 el diario La Republica revel6 que en Per( Starbucks habia
lanzado un nuevo programa llamado Starbucks Rewards, donde los usuarios obtenian
beneficios y promociones por acumular estrellas mediante sus compras hechas en cualquier

tienda Starbucks en todo el Peru, el objetivo era brindar una buena experiencia a sus usuarios



y premiar su fidelidad. Y en el afio 2016 el diario Gestion, publico que es mejor competir
con la marca, obtener la confianza del usuario la cual, se gana fécil pero también se pierde
de la misma manera; esta confianza se define como vinculo emocional, por eso se apunta a
otros atributos como: los valores, la cultura, el vinculo con la comunidad y la sostenibilidad
medio ambiental, las marcas reconocidas y lideres del mercado acostumbran ser muy sélidas

porque por lo general no defraudan y se espera lo mejor de ellas.

El vinculo emocional ayuda a las marcas en momentos criticos, y esto se debe a que no
solo crea clientes sino “club de fans”; en ese mismo afio Ticona argumentd acerca del
benchmarking, que es una herramienta de uso secundario en el Pert (Gonzales, J., 2003); el
benchmarking ha permitido comparar e implantar las estrategias utilizadas por otroras
marcas pais, en mejor posicionamiento en Latinoamérica, para disputar o reforzar los
componentes que dificultan el ascenso de la posicion de la Marca Perd. Es importante una
Marca Pais, no solo el lugar que ocupa, sino también su calidad de vida interna y progreso
del pais. En la ciudad de Piura hay muchos de negocios de venta de Llantas y de servicios
mecanicos, incluso hasta los llamados llanteros, que anhelan conseguir la fidelizacion de sus
clientes para perdurar, porque estan al corriente de que es la razén de ser del negocio y hace
que éste se conserve en pie, por ello se busca brindar calidad y mejor servicio que son piezas
indispensables para lograr una venta y/o servicio, asi mismo se considera transformar la
compra en un instante agradable, en donde el servicio o la venta se brinden en un sitio

acogedor, que logre deslumbrar a la clientela.

Piura Top Llantas EIRL es una microempresa comercializadora de Llantas de auto,
camioneta, camion, 6mnibus y otros, desarrollando sus actividades desde hace 15 afios en el
departamento de Piura, es una distribuidora exclusiva de las marcas Bridgestone, Firestone,
Nexen, Apollo y también cuentan con marcas reconocidas como: Hankook, Kumho, BKT,
Solideal Y Unitrak, asimismo brinda servicios de: enllante automatico, balanceo electrénico,
alineamiento, diagndstico, reparacion de direccion y suspension, engrase y/o cambio de
rodajes, palieres y poncho de palier, cambio y/o prensado de rotulas y terminales, parchado
de llantas, se encuentra ubicada actualmente en Av. Sanchez Cerro Mz. 2248 lote 02 Zona

Industrial de Piura.

Uno de los principales problemas de Piura Top Llantas es la dificultad de fidelizacion de

los clientes, ya que existen una fuerte competencia en el mercado de Piura, en cuanto a



servicios mecénicos y ventas de neumaticos; tiene un producto de buena calidad para ofrecer
y los clientes estan satisfechos con dicho producto, sin embargo ain hay una gran cantidad
de clientes que solo llegan a comprar los productos, que como son de larga duracion, por lo
tanto su tiempo de visita a la empresa es bastante prolongado, a pesar de que ademas de sus
buenos productos ofrece servicios de calidad, son muy pocos los usuarios nuevos que
regresan por los servicios; del 100% de clientes nuevos, los cuales suelen acercarse a nuestra
tienda por curiosidad al visualizar el taller mecéanico y que la mayor parte preguntan por

servicios de parchado de llantas, solo el 30% regresa por los servicios.

Actualmente ha perdido el 15% de clientes habituales, quizds no sea una cifra
significativa, pero lamentablemente si la situacion continuara Piura Top Llantas podria
perder a potenciales clientes importantes, y llegaria a ser solo conocida como una empresa
de venta de neumaticos y no como la empresa que también presta servicios, que son los de
mayor demanda en la ciudad de Piura, ademas es el mejor anzuelo para realizar una futura
venta de Llantas, y sirve para mostrar los demas productos y servicios que tiene la empresa,
como una especie de introduccidn, mientras mas consuman los servicios, mayor es la
posibilidad de realizar una futura venta y alcanzar la fidelizacion, sin embargo si esto no se
diera perderia grandes oportunidades de ventas y lograr vinculos con los clientes. Para ello
se busca plantear estrategias de benchmarking que permita promover la fidelizacion de los
clientes mejorando la rentabilidad de la empresa haciendo crecer su cartera de clientes no

solo en Piura sino a nivel Regional.

En aplicacion a los antecedentes internacionales Naula (2018) establece en su estudio
denominado “Benchmarking y su impacto en la competitividad del sector comercial
automotriz” como objetivo disefiar un modelo de benchmarking identificando las compaiiias
lideres del rubro automotriz para aumentar la competitividad, este estudio tuvo un enfoque
mixto: cuantitativo y cualitativo; aplicd como técnica la entrevista y la encuesta mediante un
cuestionario de preguntas cerradas aplicado a una muestra de 200 personas de las compafiias
del rubro automotriz; concluyendo que los concesionarios estudiados no emplean modelos
de benchmarking, por lo que se ha elaborado un modelo estandarizado para la ejecucion,

inspeccion y revision constante del benchmarking en cada compafiia automotriz.



Elasri (2018) en su tesis denominada estrategias para fidelizacion en empresas de
servicios y acciones sobre procesos para el cambio organizativo. Aplicaciones en el sector
de las instalaciones deportivas de Espafia, obtuvo como objetivo certificar una escala que
permita conocer la apreciacion que tienen los interesados de clubes deportivos de los
municipios referente la calidad del servicio y el valor prestado, asi como la analogia de la
satisfaccion con el establecimiento y la fidelidad al mismo. Se aplicé la encuesta a una
muestra de 791 usuarios de 12 centros deportivos, concluy6 que, un acrecentamiento de la

satisfaccion del cliente se puede dilucidar en un incremento de la fidelidad.

Sanchez (2015) establecio como objetivo en su tesis denominada “Disefio de un plan de
marketing relacional, para la fidelizacion de clientes en la empresa de Ferro Aleaciones y
plasticos, de la ciudad de Guayaquil, disefiar un plan de marketing relacional para la
fidelizacion de clientes, para conservar una positiva relaciéon a largo plazo entre cliente y
empresa. Es un estudio transversal, descriptivo y exploratorio, en el que se utiliz6 como
técnica de la encuesta bajo un esquema de interrogantes y repuestas cerradas aplicada a una
muestra de 150 usuarios, concluyendo que la mayor parte de los clientes no se retienen por

un mal servicio postventa.

En concordancia con los antecedentes nacionales Trejo (2017) plantea en su investigacion
denominada “Estrategias de Benchmarking para mejorar la fidelizacion de clientes de la
empresa Premiere de los Olivos, 20177 como objetivo estrategias de benchmarking para
optimar la fidelizacién de clientes de la compafiia, es un estudio de disefio transversal y de
tipo proyectivo, con una muestra de 30 usuarios, concluyendo que la asociacion tiene
dificultad con lo concerniente al servicio a los usuarios, pese a ello estan contentos con los

productos recibidos, es decir la compaiiia brinda articulos de buena calidad.

Vasquez (2016) planted como objetivo en su estudio de “El Benchmarking y su Influencia
en la Competitividad en la Empresa Inversiones Ferronor EIRL - Bambamarca 2016,
determinar si el benchmarking tenia influencia significativa en la competitividad en Ferronor
EIRL, es una investigacion descriptiva, no experimental, transversal explicativa causal; uso
la encuesta como técnica con un cuestionario como instrumento aplicado a una muestra de
10 trabajadores, concluyendo que si existia una influencia significativa del benchmarking en

la compaiiia Inversiones Ferronor.



Tantalean (2015) estableci6 como objetivo en su tesis llamada “Propuesta de
benchmarking competitivo para las politicas de crédito en la caja Sullana” hacer una
propuesta de benchmarking competitivo referido a las politicas de crédito de la caja Sullana,
filial de Chiclayo, esta exploracion es de tipo descriptiva y propositiva, no experimental, se
tomd como muestra a 125 clientes, concluyendo que, la compafiia muestra carencia en
politicas de crédito designadas a sus servicios porque éstas no tienen un nivel competitivo
en comparacion con los servicios brindados por los competidores, lo que ocasiona que haya

poca aprobacion de los clientes y posteriores quejas sobre los pagos de creditos.

En lo relacionado a antecedentes locales Pinta (2018) establecid en su estudio llamado
“caracterizacion de la gestion de calidad con el uso del Benchmarking en las MYPES del
sector de productos hidrobiolégicos en la provincia de Sullana afo 2018, como objetivo
establecer las cualidades de la gestion de calidad usando el benchmarking en las MYPES
con los productos hidrobiologicos, la investigacion es de tipo descriptiva no experimental
con corte transversal, utilizando la encuesta mediante un cuestionario, asimismo una muestra
de 384 usuarios, llegando a la conclusién que el proposito de la gestion de calidad que
emplean son estrategias, politicas y objetivos muy instituidos; y las técnicas de
benchmarking que usan es: plasmar métodos de tacticas para destacar los procedimientos,

soluciones y aminorar riesgos.

Guzmén (2018) menciona en su tesis denominada “relacion entre los factores del
comportamiento del consumidor y la fidelizacién de los clientes Claro Mdvil de la tienda
EFE Piura — 2018, como propdsito establecer la correlacion entre los componentes de la
conducta del comprador y la fidelizacion de clientes, este estudio es de tipo descriptivo
correlacional, de disefio no experimental, transversal con una muestra de 148 individuos
concluyendo que genéricamente los elementos del comportamiento del consumidor
concuerdan en forma representativa con la fidelidad del cliente de Claro Movil tiendas Efe

Piura.

Abad (2016) manifiesta en su tesis denominada “propuesta de fidelizacion de clientes

para orientar el posicionamiento de la empresa hostal restaurant Daniello’s S.R.L., Piura,



afio 2016, como objetivo efectuar una idea de fidelizacion que oriente la posicion del Hostal
Restaurant Daniello’s, el tipo de investigacion tomada, fue descriptivo, con un disefio
aplicativo, de corte transversal, con una muestra de 379 usuarios aplicando la entrevista
mediante un cuestionario, concluyendo que hay informalidad en los patrones de calidad en
la atencidn, falta de interés por volver a usar los servicios de habitacion, incumplimiento en
ofrecer los servicios de habitacion conforme al estilo de vida de cada usuario y especialmente

la carencia de publicidad e informes.

Con lo que respecta a las teorias relacionadas al tema el ABC del emprendedor (2017)
menciona sobre el benchmarking que, es una revelacion que se da constantemente, ademas
de ser una experiencia de aprendizaje, al mismo tiempo es una manera novedosa de negociar
que exige emplear una perspectiva externa que afirme los objetivos de la empresa,
conservando un nuevo punto de vista administrativo que empuja al control permanente de
las tareas internas frente a patrones externos de las practicas de la industria y promueve el

trabajo en equipo al enfocarse en las practicas de negocios para ser competitivos.

Por otro lado, Barragan (2015) menciona que el benchmarking es sacar a colacion los
antecedentes y prototipos de una empresa con la intencion de descubrir las mejores practicas
de ésta y luego realizar una comparacion con las propias en un mismo nivel, lo que se quiere
es implantar a la compafiia en lo posible esas buenas précticas. El autor Espinoza (2017),
indica que existen 3 tipologias de benchmarking:

Benchmarking Interno, que se realiza en el interior de la misma compafiia, se suele
hacer en asociaciones grandes que tienen varias areas o0 con agrupaciones empresariales que
estan formadas por diferentes compafiias, se identifica un area modelo con buenas practicas

para realizar el proceso de benchmarking con otras areas de la institucion.

Benchmarking Funcional, identifica los procedimientos sobresalientes de una

organizacion no necesariamente que sea competencia directa o perteneciente al mismo rubro.



Es inmensamente beneficioso, ya que al referirse a organismos que no son competencia
directa no existe dificultad de privacidad y se suele brindar los datos necesarios para el

analisis.

Benchmarking Competitivo, Busca estudiar los productos y servicios, es decir su
calidad, precios; los procesos o desempefio de la competencia del mismo rubro, su
desempefio como empresa, manejo de recursos, el rendimiento laboral. A fin de realizar una
comparacion de las cualidades y otras caracteristicas de calidad o desempefio de los

productos o servicios y de los principales competidores y su ventaja diferencial.

Este estudio se centrara en el benchmarking competitivo, ya que es preciso identificar una
empresa dentro del rubro de la venta de llantas y servicios mecénicos para poder implementar
sus mejores précticas en la empresa Piura Top Llantas adaptandola segin sus politicas.
Ademas, el autor Mejia (2001) menciona que el benchmarking competitivo son procesos
continuos y sistematicos utilizados para la evaluacion de productos y servicios, los
procedimientos de trabajo y las consecuencias econdmicas de los organismos que son
catalogados como de los de mejor practica, con el objeto de evaluar y hacer cambios en la

misma empresa.

Gonzaélez, (2018) afirma que los productos se caracterizan por ser perceptibles: por su
nacleo, su precio, su disefio, su envase, su etiquetado e imperceptibles: por su calidad,
caracteres particulares, servicios y su imagen corporativa, ademas manifiesta que su
funcionalidad esta relacionada con los usos que se le dan al producto y sus caracteristicas
operativas, en ese sentido, nuevas posibilidades de uso pueden difundir la potencialidad de
un producto. Asimismo, establece que los servicios por su funcionalidad y como valor
agregado son componentes esenciales para los productos como parte suplementaria del

paquete que se ofrece.



Baca, Rodriguez, Pacheco, Reyes, Alcantara, Prieto,...(2014) manifiestan que los
procesos de una compariia son una figura gréfica y secuencial de los diferentes pasos o fases
que permiten simplificar y facilitar el manejo de recursos para lograr los objetivos; dentro
de los procesos se encuentra el relacionado al de administracion de recursos humanos ya que
los colaboradores son elementos importantes para brindar un buen servicio, para ello es
importante la evaluacion del rendimiento laboral, procedimientos de trabajo y el desempefio,
porque establecen una herramienta importante para las compafias que quieren invertir en los
trabajadores, les ayuda a conocerlos mejor y a usar de manera apropiada sus competencias
como habilidades, colocandolas en lugares donde puedan desempefiar su labor de acuerdo al
perfil que presentan, esto puede ser un arma poderosa al momento de hacerle frente a los
principales competidores y marcar la diferenciacién, ésta puede encontrarse en el producto
mismo o en los servicios ofrecidos con algunas capacidades que son altamente valoradas por
los clientes, empleando estrategias para mantener la satisfaccion de sus clientes y obtener
ventajas diferenciales de la competencia.

Fidelizacion de clientes, es un prop6sito que buscan las compafiias para que Sus
consumidores adquieran sus productos periddicamente. Cuando una venta hace suponer un
inicio para lograr una siguiente venta, empieza a conseguirse la fidelizacion, que radica en
establecer vinculos solidos que se sostengan en el tiempo. Las compafiias en este contexto
en primer lugar, deben atraer al consumidor, después persuadirlo y por Gltimo preservarlo.
(Perez, 2017)

Fidelizacion de clientes, se sostiene en una gestion efectiva de comunicacion entre el
usuario y la compafiia creando un fuerte vinculo emocional con los usuarios puesto que, pide
ir mas alla del servicio clasico o de la operatividad del producto y més alla de la calidad a

nivel interno y externo de los servicios que ofrece la compafiia. (Alcaide , 2016)

Segun Garay (2019) existen cuatro dimensiones de fidelizacion de cliente que se

mencionara:



Lealtad por inercia, Los usuarios suelen comprarle, porque no pueden optar por otras
opciones. Las razones pueden variar, quizas por los precios econémicos, porque oferta un
producto muy extravagante. Al inicio le puede favorecer, pero hay gque actuar con cautela
porque puede darse que: sus precios sean superados, pueden presentarse nuevos
competidores. Puesto que aqui los compradores ingresan de forma fécil, pero de la misma
manera desaparecen también. Por lo que una buena tactica es saltar y superar esta fase y
brindar a sus compradores un valor agregado, que puede ser una buena localizacion, la

preocupacion por sus clientes y le ofrece la ocasion de crear vinculos méas profundos.

Lealtad mercenaria, Los compradores adquieren sus productos y/o servicios porque
estan comprometidos de forma activa con su empresa, porque reconocen la calidad de sus

productos, ademas deben hacerlo para conseguir rebajas en los precios.

Este es el grupo de instrumentos que una compafiia necesita para alcanzar la lealtad
mercenaria es importante evaluar la reaccién de los clientes ante las promociones lanzadas
al mercado: Vales para recomendados, oferta limitada, programas de fidelizacion, ventanas
emergentes con cupones. Premiar el consumo serd el camino primordial en su tactica de
conservacion de sus compradores, pues el 69 por ciento suelen ser leales a marcas que

premian su consumo por la norma general de reciprocidad, es decir devolver el favor.

Lealtad de culto, En esta etapa los compradores son fieles porque se sienten identificados
con tu compaiiia, eres parte de su identidad, y le dan un reconocimiento y valor a tu producto.
Para lograrla hace falta incluir estos elementos a tu estrategia: Imagen o reconocimiento de
la marca, ya que los usuarios optan por las empresas que comparten sus valores por la web,
como bienestar de la gente o la vida animal, o la defensa del planeta; comunidad, pidiendo
opiniones a través de canales sociales, interactuando con el puablico, esto sirve para el
aprendizaje sobre falencias que se deben impedir al edificar una comunidad en la web;
contenidos generados por el cliente (UGC), en esta etapa se le permite al usuario crear
contenidos para la empresa, como fotografias y videos y publicarlas junto a sus articulos,

algunos clientes se sentiran contentos mientras sus retratos ayudan a conseguir mas



experimentos sociales, y nos da una nocion de cudl es el nivel de recomendacion de los

clientes con respecto a la compaiiia.

La lealtad verdadera, En este caso los compradores son totalmente fieles porque
realmente aman tu producto y/o servicio que ofreces, por ello lo compran de manera
periddica. El secreto aqui es la satisfaccion del cliente y hallar las diferentes posibilidades
de hacer sonreir a los usuarios. Al mismo tiempo hay tres parametros complementarios:
Dirigirse al usuario amigablemente, sugerencias de articulos de forma personalizada, que su
experiencia movil (aplicaciones de compras y pagos) sea optima y fécil de usar,
generalmente este tipo de clientes visita frecuentemente la empresa, se toma su tiempo para

adquirir producto y/o servicios.

En base a este estudio se plante6 la siguiente pregunta general: ;Qué estrategias de
benchmarking competitivo se requieren para promover la fidelizacion de los clientes de la

empresa Piura Top Llantas EIRL Piura-2019?

Y como preguntas especificas las siguientes preguntas: ¢ Qué productos y servicios ofrece
Piura Top Llantas EIRL Piura- 2019?; ¢ Existe un programa de manejo de procesos
adecuados en la empresa Piura Top Llantas EIRL?; ;Cudl es la diferenciacion entre Piura
Top Llantas y sus principales competidores?; ¢Cuales son las razones por las que existe
lealtad por inercia en Piura Top Llantas EIRL?; ¢, Existe lealtad mercenaria en los clientes
de Piura Top Llantas EIRL?; ;Qué estrategias emplean Piura Top Llantas EIRL para
mantener la lealtad de culto de sus clientes?; ;Cémo identificar la lealtad verdadera de los
clientes de Piura Top Llantas EIRL?

Para esta investigacion se tomo el autor Bernal (2006) que nos revela algunos niveles para
poder plantear un estudio méas a detalle. Esta investigacion se justifica a nivel econémico,
porque estudid el problema mediante las técnicas e instrumentales aplicados, permitiendo
tener resultados y efectuar un plan para optimizar resultados mediante la herramienta de
Benchmarking, favoreciendo el incremento de las ventas y la productividad de la compafiia,
asimismo se utilizaran estrategias para impulsar la fidelizacion de los clientes de Piura Top

Llantas EIRL. A nivel practico, se fortalecera y se aprovechara la conducta de la clientela,
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esto ayudara a dar una salida a las compafiias que no conocen sobre las nuevas herramientas
del actual mercado y brindar una mejor calidad de servicio a los clientes actuales para ayudar
en la mejora del Perl; ademéas de estar al tanto de las preferencias y gustos de los
consumidores satisfaciendo asi las necesidades de este segmento del mercado y por Gltimo
puede ser usado como medio de informacion para dar a conocer las nuevas tendencias de los
clientes sobre las novedades del mercado de neumaéticos y servicios mecanicos para

investigaciones futuras.

Como objetivo general de esta investigacion se planted lo siguiente: Proponer estrategias
de benchmarking competitivo para promover la fidelizacion de los clientes de la empresa
Piura Top Llantas EIRL Piura-2019.

Asimismo, como objetivos especificos se tienen: Comparar los productos y servicios de
la competencia con los que ofrece Piura Top Llantas EIRL Piura- 2019, identificar si existe
un programa de manejo de procesos adecuados en la empresa Piura Top Llantas EIRL,
establecer la diferenciacion entre Piura Top Llantas y sus principales competidores., analizar
las razones por las que existe lealtad por inercia en Piura Top Llantas EIRL, mostrar si existe
lealtad mercenaria en los clientes de Piura Top Llantas EIRL, identificar las estrategias
empleadas en Piura Top Llantas EIRL para mantener la lealtad de culto de sus clientes,

identificar la lealtad verdadera de los clientes de Piura Top Llantas EIRL.
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1. Método

2.1 Tipoy disefio de investigacion

Esta tesis estd cimentada bajo un disefio no experimental porque se realizd sin la
manipulacion deliberada de las variables, solo observando los fendmenos tal cual se dieron
en su curso natural, para posteriormente analizarlos, es de tipo descriptivo puesto que busco
detallar las particularidades de los individuos, agrupaciones, colectividades u otro suceso
que pueda ser expuesto a analisis. Asimismo, es de corte transversal o transeccional porque
en este tipo de exploracién se recolectd datos para detallar las variables y observar su

incidencia en un momento dado. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

2.2 Operacionalizacion de variables

2.2.1 Benchmarking Competitivo

Espinoza (2017) alude que, el benchmarking competitivo busca estudiar los productos y
servicios, es decir su calidad, precios; los procesos o desempefio de la competencia del
mismo rubro, su desempefio como empresa, manejo de recursos, el rendimiento laboral. A
fin de realizar una comparacion de las cualidades y otras caracteristicas de calidad o
desempefio de los productos o servicios y de los principales competidores y su ventaja

diferencial.

2.2.2 Fidelizacién de clientes

Pérez (2017) indica que la fidelizacion de clientes es un propdésito que buscan las
compafiias para que sus consumidores adquieran sus productos periddicamente, ademas
radica en establecer vinculos sélidos que se sostengan en el tiempo. Las compafiias en este
contexto en primer lugar, deben atraer al consumidor, después persuadirlo y por ultimo

preservarlo.
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2.2.3 Matriz de Operacionalizacion de Benchmarking Competitivo|

Variable Definicion conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Escala de
Medicion
Se evalud precios, caracteristicas
operativas y la funcionalidad de
productos y servicios a través de la
técnica de la encuesta mediante un Precios
Productos y . . . o .
Espinoza (2017) menciona que, el N cu_estlonarlo a}pllcado a , los Caract_erlstlcas Ordinal
bencharking competitivo busca estudiar los SErvIClos clientes, ademas se utilizo la Ic;perqtlvals_ dad
o productos y servicios, es decir su calidad, gntlrewsta libre aplicada al gerente uncionalida
= precios; los procesos o desempefio de la e la empresa objeto de estudio.
*é'_ competencia del mismo rubro, su desempefio
c como empresa, manejo de recursos, el — -
S rendimiento laboral. A fin de realizar una ?eeng?rﬂilgr?tgllg)%nr?l? de recursos, Manejo de
> comparacion de las cualidades y otras procedimientos de trabajo, Recursos
i caracteristicas de calidad como la Procesos desempefio a través de una ﬁegdlrrluento Ordinal
e funcionalidad de la empresa y el encuesta a los clientes mediante Pa org_ ot
5 asesoramiento que recibe y el desempefio de un cuestionario de preguntas. dg()t(ﬁzb;r%'en 05
o los productos o servicios y de los principales Ademas una guia de entrevista al N . .
- competidores y su ventaja diferencial. gerente de Piura Top Llantas esempeno
Se estudio capacidades, estrategias
y ventajas diferenciales de los Capacidades
Diferenciacion mediante el analisis documental a Estrategias Ordinal
través de una ficha de registro de Ventajas

datos, ademas de la guia de
entrevista libre.

diferenciales
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2.2.4 Matriz de Operacionalizacion de Fidelizacion de clientes

Variable Definicion Dimensién Definicion Operacional Indicadores Escala de
conceptual Medicion
Pérez (2017) Se analizé los nuevos competidores, la localizacion
indica que la del local, para eI_Io se utiliz6 una gn_cgesta, por r_nedio Nuevos competidores _
felizacion  de Leiz:]léarlgigor gg l;rll cuestionario de pregunta:% dirigidaa _Ios clientes Localizacion de empresa Ordinal
ura Top Llantas y una guia de entrevista para su
clientes es un gerente.
proposito que Se analizd el trabajo de campo, respuesta a _
buscan las Lealtad promociones a trgvés _de la técnica de encuesta Trabajo de campo _ _
8 » : mediante un cuestionario de preguntas aplicados a Respuesta a promociones | orginal
c compafiias  para mercenaria : :
o los clientes y una entrevista al gerente de la empresa
g que sus objeto de estudio.
° consumidores - — . — —
5 Se evalud el reconocimiento de la marca, interaccion Reconocimiento de
S adquieran sus con clientes y nivel de recomendacion de la empresa, marca
% productos Lealtad de culto | usando como instrumento un cuestionario de Interaccion con clientes Ordinal
= o preguntas aplicado a los clientes y una guia de Nivel de recomendacion
H periodicamente, entrevista al gerente de Piura Top llantas EIRL. de la empresa
ademas radica en
establecer Se e\{a_lué Ia_ frec_uencia de visitas, tiempo pr_o,medio Frecuencia de visitas
] . ealtad dg visita, hIS,.tOI‘Ial de compras y satisfaccion del Tiempo promedio de _
vinculos  sélidos cliente a través de un cuestionario de preguntas para i Ordinal
verdadera visita

que se sostengan

en el tiempo.

los clientes y una guia de entrevista aplicada al
gerente de la empresa.

Historial de compras
Satisfaccion del cliente
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2.3 Poblacion, Muestra y Muestreo

2.3.1 Poblacion

En este estudio se tomo en cuenta 3 objetos de estudio: los clientes de los 6 Ultimos meses

que conforman una poblacion de 180 personas clientes de Piura Top llantas en la ciudad de

Piura, las empresas competidoras que fueron seleccionadas por conveniencia conformadas

por 5 empresas de la ciudad de Piura, y el Gerente de Piura Top Llantas EIRL.

2.3.2 Muestra

Para este estudio se extrajo una muestra de 180 usuarios. Para hallar la muestra se utilizo

la siguiente férmula:

N><Za2 X pX(

n=— -

d-’ x(N—1)+Za X pxq
Donde: )

n = (180)(1.96)%(0.5)(0.5)

Z=1.96 (0.05)*(180—1)+(1.96)%(0.5)(0.5)
N= 180
p=0.5y g=0.5 n = 87
d=0.05

Ademas, se usé una muestra no probabilistica conformada por 2 empresas de la

competencia y la poblacion muestra al gerente de Piura Top Llantas.

Identificacion de muestra

Objeto de estudio

Muestra A

Clientes (87)

Muestra B

Empresas elegidas (2)

JCH Comercial S.A
Alfredo Pimentel Sevilla S A
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Muestra C Gerente de Piura Top Llantas (1)

2.3.3 Muestreo
Para esta investigacion se tuvo en cuenta el muestreo no probabilistico por conveniencia,
que se identificd porque los datos son de facil acceso, por la gran simplicidad operativa y los
bajos costos. (Ochoa, 2015)

2.3.4 Criterios de seleccion
Individuos que habiten en la ciudad de Piura, mujeres y varones de edades que estén
entre 18 a 65 afos, que sean clientes de Piura Top Llantas.
2.3.4.1 Criterio de Inclusién:
Se consider6 para la muestra individuos de 18 a 65 afios de edad, de la ciudad de Piura

que sean clientes de Piura Top llantas.

2.3.4.2 Criterio de exclusion:
No se consideraron para la muestra a toda la poblacion que no sean clientes de Piura Top

Ilantas y que no se encuentren entre 18 a 65 afios de edad, en la ciudad de Piura.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnicas
24.1.1 Encuesta.

Esta técnica permitio globalizar y uniformizar la recoleccion de datos.

2.4.1.2 Entrevista.
Se manejo esta técnica; ya que se establecio proximidad con los elementos de estudio.

2.4.2 Instrumento
2.4.2.1 Cuestionario.
Este instrumento estuvo compuesto por interrogantes disefiadas para conseguir la
informacion concreta y lograr los objetivos del estudio. Dicho cuestionario se baso en una

lista de interrogantes que se hicieron con el propdsito de obtener informacion de los
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individuos que componen la muestra. Ademas, se utilizd la guia de entrevista asistemética o
libre, la cual radico en una conversacion con el gerente de la empresa objeto de estudio,

planteando algunas preguntas relacionadas a la investigacion.

2.4.3 Validez
Los instrumentos utilizados para este estudio fueron revisados y validados por tres

expertos. (Ver anexos).

2.4.4 Confiabilidad
El cuestionario aplicado a esta investigacion no estuvo sujeto a confiabilidad ya que la
mayoria de los items no estaban sujetos a medicion por presentar diferentes categorias.

2.5 Procedimiento
El instrumento fue aplicado a los clientes de los seis Ultimos meses de Piura Top Ilantas
de la ciudad de Piura.

2.6 Método de analisis de datos
La investigacion de los datos es el antecedente para el ejercicio de la explicacién de la
metodologia cuantitativa que se logro a través de la estadistica descriptiva de las deducciones

de la exploracion. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

Para analizar los datos de este estudio se recurri6 al programa de estadistica SPSS de la
version 23.0, ademas se emplearon tablas detalladas para revelar los resultados de dicho

analisis, los resultados fueron agrupados por dimensiones para un mejor entendimiento.

2.7 Aspectos éticos

En este estudio se respeto la privacidad de las personas encuestadas e informacion que
proporcionaron en las encuestas sin alteraciones, conservando la veracidad de todo el
contenido. Asimismo, se presentaron los antecedentes debidamente citados, respetando la
propiedad intelectual de los autores, de la misma forma se protegid la privacidad y honor de
los individuos que han sido objeto de estudio. Adicionalmente se utilizo el filtro del
programa de Turnitin para prevencion de plagio.
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1. Resultados

Con la finalidad de obedecer a los objetivos planteados en la investigacion, se aplico un
cuestionario para recopilar los datos necesarios sobre la opinion de los clientes de Piura Top
Llantas; este instrumento se estructurd con preguntas y alternativas de respuestas para
marcar, ademas se realiz6 una guia de entrevista al gerente de la empresa objeto de estudio
para conocer su perspectiva en cuanto a sus competidores. Los resultados se presentan a
continuacién, agrupados de acuerdo a las dimensiones de cada variable y en funcién a los

objetivos de la investigacion.

Objetivo 1: Comparar los productos y servicios de la competencia con los que ofrece Piura

Top Llantas EIRL Piura- 2019

Tabla N° 01. Dimension de productos y servicios de estrategias de benchmarking
competitivo para promover la fidelizacion de los clientes de la empresa Piura
Top Llantas EIRL Piura-2019

n %
Alto 14 16,09
Calificacion de precios con otras empresas Med!o altp 22 25,29
Medio bajo 40 45,98
Bajo 11 12,64
Si 54 62,07
Caracteristicas de los productos y servicios poseen la Indiferente 19 21,84
misma calidad que la competencia No 10 11,49
No sabe 4 4,60
Excelente 40 45,98
. ) » Buena 41 47,13
Funcmnalldaql de los productos en comparacion con Regular 5 6,90
la competencia L
Deficiente 0 ,00
Total 87 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado
Se logr6 determinar con respecto a la calificacion de los precios comparados con
otras empresas, del total de los investigados el 45,98% de estos consideraron que la
calificacion de precios con respecto a otras empresas es de medio bajo; el 25,29% medio
alto, el 16,09% opinaron a los precios como altos y solo el 12,64% como bajos. Haciendo
referencia a si las caracteristicas de los productos y servicios poseen la misma calidad que

la competencia el 62,07% consideraron que si, mientras al 21,84% le es indiferente, el
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11,49% opinaron que no y el 4,60% que no sabe. En cuanto a la funcionalidad de los
productos en comparacion con la competencia, el 47,13% consideraron que es buena la
funcionalidad, el 45,98% opinaron que es excelente y el 6,9% consideraron regular esta
funcionalidad.

El porcentaje recuperado de los precios medios bajos, se debe a que los clientes
concordaron en que a pesar de ser productos de buena calidad y reconocidos mundialmente,
estan al alcance de sus bolsillos, sin embargo, hay un sector C y D que prefiere productos de
marcas chinas que son mas econdmicas, por eso consideraron al producto bandera de la
empresa como caro, con referencia a los servicios opinan los mismo. No obstante, apreciaron
que las caracteristicas de los productos y servicios de la empresa eran de la misma calidad
que la competencia y esto se debe principalmente a los servicios, porque ofrecen lo mismo
que las empresas competidoras, mas no el mismo producto y eso lo refleja el resultado de la

funcionalidad del producto ya que la mayoria lo califico entre bueno y excelente.

Obijetivo 2: Identificar si existe un programa de manejo de procesos adecuados en la empresa

Piura Top Llantas EIRL.

Tabla N° 02. Dimensién de procesos de estrategias de benchmarking competitivo para
promover la fidelizacion de los clientes de la empresa Piura Top Llantas EIRL

Piura-2019
n %
Excelente 22 25,29
Maneio d 0al tenci Buena 47 54,02
anejo de recursos con respecto a la competencia Regular 18 20.69
Deficiente 0 ,00
Muy satisfecho 29 33,33
Satisfaccion con el rendimiento laboral Satlsfecho 58 66,67
Poco satisfecho 0 ,00
Insatisfecho 0 ,00
Si 53 60,92
Procedimiento de trabajo son eficaces con respecto a No 8 9,20
la competencia Tal vez 20 22,99
No lo sé 6 6,90
Alto 25 28,74
. 3 . Medio alto 49 56,32
Nivel de - desempefio en comparacion con la Medio bajo 13 14.94
competencia i
Bajo 0 ,00
Total 87 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado
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Del 100% de los clientes el 54,02% consideraron que es bueno el manejo recursos
con respecto a la competencia; mientras que el 66,67% se encuentras satisfechos con el
rendimiento laboral; para el 60,92% de los clientes juzgaron que si son eficaces los
procedimientos de trabajo con respecto a la competencia; asimismo el 56,32% consideraron
un nivel medio alto en el desempefio laboral en comparacion con la competencia.

El manejo de recursos se califico como bueno debido a que los clientes opinaron que
falta mejorar la infraestructura de la empresa en comparacion con la competencia por eso no
se logrd la calificacion de excelente, incluso estan satisfechos con el rendimiento laboral
mostrado por los trabajadores y esto se debe a que consideraron que es bueno el desarrollo
de los servicios brindados, calificando como eficaces los procedimientos de trabajo de la
empresa, sin embargo aun queda por mejorar algunos aspectos puesto que el nivel de
desempefio en general de la empresa en comparacion con la competencia fue calificado como

medio alto en vez de alto, debido al fallo de infraestructura para brindar un mejor servicio.

Obijetivo 3: Establecer la diferenciacion entre Piura Top Llantas y sus principales
competidores.

Tabla N° 03. Dimension de diferenciacion en las estrategias de benchmarking
competitivo para promover la fidelizacion de los clientes de la empresa
Piura Top Llantas EIRL Piura-2019

N %
Excelente 23 26,44
Evaluacién d idad Buena 53 60,92
valuacion de capacidades Regular 11 12,64
en comparacion con la .
competencia Deficiente 0 ,00
Total 87 100,0
0
Descuento en redes sociales 33 37,93
Estrategia de ventas que Promociones por fechas especiales 42 48,28
atrae mas Llamadas ofreciendo descuentos 20 22,99
Ofertas 70 80,46
Exclusividad de marcay calidad de producto 36 41,38
] ] ) Buen servicio 45 51,72
Ventajas diferenciales €ON 5 ocios comodos 18 20,69
respecto a la competencia ]
Buena infraestructura 1 115
Buena ubicacion 72 82,76

Fuente: Cuestionario aplicado
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De los 87 clientes investigados se logré determinar que el 60,92% consideraron que
existe una buena evaluacion de capacidades en comparacion con la competencia mientras
que 11 (12,64%) de estos consideraron que es regular. Con respecto al tipo de estrategia que
atrae mas a un cliente en un mayor porcentaje consideraron que son las ofertas (80,46%). Y
consideraron como ventajas diferenciales con respecto de la competencia con mayor

porcentaje a la buena ubicacion (82,76%), seguido del buen servicio (51,72%).

En las capacidades los clientes opinaron en su mayoria que es buena, debido a que
se sienten seguros con los productos y servicios brindados por la empresa. Se debe resaltar
que una buena parte de los clientes consideraron que las estrategias de ventas que son mas
atractivas para ellos son las ofertas, seguido de las promociones por fechas especiales, esto
se debe a que la mayoria aprovecha el lanzamiento de ofertas de la empresa para adquirir los
productos y/o servicios a un precio mas comodo.

Debido a las ventajas diferenciales que tiene Piura Top Llantas ha logrado
mantenerse en el mercado, como la exclusividad de marca y calidad del producto como

opinaron la mayoria, ademas del buen servicio que brinda la empresa.

Objetivo 4: Analizar las razones por las que existe lealtad por inercia en Piura Top Llantas

EIRL.

Tabla N° 04. Dimension de lealtad por inercia de estrategias de benchmarking
competitivo se requieren para promover la fidelizacion de los clientes de la

empresa Piura Top Llantas EIRL Piura-2019

N %
Conocimiento de nuevos competidores SI 44 50,57
No 43 49,43
Excelente 37 42,53
e o, Buena 49 56,32
Callflcampp de localizacion de empresa en Aceptable 1 115
comparacion con la competencia o
Deficiente 0 ,00
Total 87 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado
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Se ha logrado determinar que del 100% de los clientes el 50,57% si tenian
conocimiento de nuevos competidores mientras que el 49,43% no lo tenian. Cabe resaltar
que el 56,32% calific6 como buena la localizacion de la empresa con respecto a la
competencia mientras que el 1,15% opinaron que es aceptable.

Esto se debe a que las empresas nuevas tienen poca publicidad en redes, y no estan
ubicadas en una buena localizacién, lo que dificulta ser visualizadas por los clientes, y estos

optan por las empresas ya conocidas.

Objetivo 5: Mostrar si existe lealtad mercenaria en los clientes de Piura Top Llantas EIRL

Tabla N°05. Dimension de lealtad mercenaria de estrategias de benchmarking
competitivo para promover la fidelizacion de los clientes de la empresa
Piura Top Llantas EIRL Piura-2019

n %
Opciones de trabajo de Volanteo 69 79,31
campo que  considera Visitar clientes 67 77,01
apropiadas para dar a [ jsta de cotejos 14 16,09
CONOCET Una marca. Telemarketing (llamadas) 21 24,14
Muy favorable 33 37,93
. . Favorable 51 58,62
Reaccm_n de lanzamiento de Indiferente 3 3,45
promociones nuevas
Poco favorable 0 ,00
Total 87 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado

Se logré determinar que los clientes consideraron que el volanteo (79,31%) es la
mejor opcion de trabajo de campo para dar a conocer la marca seguida de la visita a clientes
(77,01%). Del total de los clientes se logré determinar que el 58,62% consideraron favorable
la reaccion de lanzamiento de productos mientras que para el 3,45% era poco favorable.

En las opciones de trabajo de campo, se puede analizar que eligieron la opcion del
volanteo esto se puede deber a que es la mas comun en el mercado, sin embargo, pocos
eligen la opcidn de la lista de cotejos y esto puede ser porque desconocen el termino 0 no
saben de qué trata. Ante la reaccion a promociones nuevas se observo que la respuesta ante
estas es favorable, eso quiere decir que se pueden reforzar estas promociones para satisfacer

a los clientes.
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Objetivo 6: Identificar las estrategias empleadas en Piura Top Llantas EIRL para mantener

la lealtad de culto de sus clientes.

Tabla N° 06. Dimension de lealtad de culto en las estrategias de benchmarking competitivo
para promover la fidelizacion de los clientes de la empresa Piura Top Llantas
EIRL Piura-2019

N %
God year 10 11,49
Dunlop 4 4,60
Grado de reconcomiendo Yokohama 1 1,15
segun Marca Bridgestone 61 70,11
Michelin 10 11,49
Continental 1 1,15
Llantas San Martin 2 2,30
Nivel de recomendacion Pimentel Piura 2 2,30
por empresa Piura top Ilantas 60 68,97
JCH Llantas 24 27,59

Se logré determinar que el 70,11% consideraron que Bridgestone es la marca mas
reconocida seguida de Michelin con el 11,49%, la marca Dunlop se encontré en el tercer
lugar de reconocimiento con 4,6%, seguidas de Yokohama y Continental con un 1,15% cada
una. Mientras que el 68,97% recomendarian a Piura top llantas en primer lugar, seguido de
JCH Llantas con un 27,59%, y por ultimo las empresas Pimentel Piura y Llantas San Martin
con 2,30% cada una.

El grado de reconocimiento de marca Bridgestone se debe a que es una marca
reconocida a nivel mundial, auspiciadora de muchas carreras de autos y otros eventos
deportivos. En cuanto al nivel de recomendacion Piura Top Llantas esta en primer lugar,
basicamente se debe segun los mismos clientes a su exclusividad de marcas, pusieron en
segundo lugar a JCH Llantas porque no son distribuidores de Bridgestone que es la marca
gue la mayoria de camionetas usan, pero cuenta con buena infraestructura para brindar

servicios mas dptimos por eso la colocaron como segunda opcion.
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Tabla N° 07. Calificacion de interaccién con los colaboradores

Empresa

Piura top llantas Competencia

N % n %
2 0 ,00 1 1,15
Trato al cliente 3 > 015 35 40,23
4 42 48,28 45 51,72
5 40 45,98 6 6,90
2 0 ,00 1 1,15
Atencidn 3 6 6,90 29 33,33
personalizada 4 34 39,08 47 54,02
5 47 54,02 10 11,49
2 0 ,00 1 1,15
f > 3 6 6,90 21 24,14
Informacion 4 27 31,03 56 64,37

adecuada

5 54 62,07 9 10,34

Total 87 100,00 87 100,00
Fuente: Cuestionario aplicado

Se logré determinar en trato al cliente el 45,98% calificaron con 5 puntos a Piura Top
Llantas, mientras que el 64,37% le coloca 4 puntos a su competencia; para la atencién
personalizada el 54,02% le colocaron 5 puntos a Piura top llantas mientras que el mismo
porcentaje le dio a la competencia 4 puntos (54,02%). Para informacion adecuada los clientes
colocaron 5 puntos (62,07%), mientras que a la competencia le dieron 4 puntos (64,37%).

En trato al cliente los clientes se sintieron mas identificados con Piura Top llantas,
segln manifestaron, es debido a que es una pequefia empresa se preocupan por brindar un
trato al cliente adecuado y una atencion mas personalizada, de trato directo entre asesores y
usuarios, ademas de brindar una informacién adecuada sobre los productos y servicios que

ofrecen.
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Objetivo 7: Identificar la lealtad verdadera de los clientes de Piura Top Llantas EIRL.

Tabla N° 08. Dimension de lealtad verdadera en las estrategias de benchmarking
competitivo para promover la fidelizacion de los clientes de la empresa Piura
Top Llantas EIRL Piura-2019

N %
Una vez a la semana 31 35,6
Frecuencia de visita a la Una vez al mes 43 49,4
empresa Una vez al aflo 0 ,0
Dos veces al afio 13 14,9
Media hora 6 6,9
Tiempo de  visita Unahora 36 41,4
aproximadamente Una hora y media 33 37,9
Dos horas 12 13,8
Tres veces al afio 12 13,8
Veces de compras o Seis veces al aﬁo~ 8 9,2
solicito servicio Nu,eve veces al afio 21 24,1
Mas de nueve veces al 46 52,9
afo
2 1 1,1
Satisfaccion del cliente 3 8 9,2
Promedio=4,30 4 42 48,3
Desv est.=,684 5 36 414
Total 87 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado

Del total de los investigados el 49,4% visitan la empresa una vez al mes; asimismo
el tiempo de visita mostr6 una hora (41,4%), mientras que los clientes solicitaron los
servicios mas de nueve veces al afio esto lo confirmo el 52,9% de los clientes. El puntaje de
satisfaccion del cliente que mas se observo es de 5 puntos con un promedio de 4 puntos
desviandose con respecto al promedio en un punto.

La visita a la empresa es de una vez al mes, debido a que realizan el mantenimiento
de las unidades en ese periodo que es lo éptimo segun los comentarios de los clientes, en un
promedio de mas de 9 veces al afio, con un tiempo promedio una hora, ya que es lo adecuado
para realizar una buena revision; asimismo calificaron la satisfaccion con 4 puntos porque

consideraron que la empresa debe adquirir nuevos equipos para optimizar los servicios.
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Tabla N° 09.  Caracteristicas sociodemograficas de clientes en estrategias de
benchmarking competitivo para promover la fidelizacion de los clientes de

la empresa Piura Top Llantas EIRL Piura-2019

n %
Edad 18-28 13 14,94
29-38 14 16,09
49-58 51 58,62
59-65 9 10,34
Nivel de ingreso Menos de 850 0 ,00
850-1000 0 ,00
1001-2000 47 54,02
2000 a mas 40 45,98
Lugar de residencia  Avenida 27 31,03
Urbanizacion 42 48,28
AAHH 18 20,69
Grado de instruccion Primaria 6 6,90
Secundaria 32 36,78
Estudio superior 48 55,17
Post grado 1 1,15
Total 87 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado

Se logré determinar que el 58,62% de los clientes tienen una edad entre 49 a58 afios
mientras que el 10,34% esta entre 59 a 65 afios; el nivel de ingreso que mas se observo esta
entre 1001 y 2000 soles (54,02%). Con respecto al lugar de residencia el 48,28% reside en
una urbanizacién y un 20,69% en un A.H., también se logr6 determinar que el 55,17% tenia
estudios superiores mientras que el 1,15% de post grado.

Segln los resultados mostrados se podria deducir que los clientes de Piura Top
Llantas son individuos de clase sociecondmica A y B, por los ingresos recibidos que en su
mayoria oscilan de 1,000 soles a mas, ademas residen en urbanizaciones y cuentan com
estudios superiores, son personas que pueden adquirir neumaticos de marca costosa, ya
que la marca bandera de la empresa es realmente algo costosa en comparacion con otras

marcas.
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Objetivo General: Proponer estrategias de benchmarking competitivo para promover la

fidelizacion de los clientes de la empresa Piura Top Llantas EIRL Piura-2019.

Tabla N° 010.

Objetivo 1: Comparar los productos y servicios de la competencia con los que
ofrece Piura Top Llantas EIRL Piura- 2019

Calificacion de precios con otras empresas Medio bajo 45.98%
Caracteristicas de los productos y servicios poseen la | Si 62.07%
misma calidad que la competencia

Funcionalidad de los productos en comparacion con la | Buena 47.13%
competencia

Objetivo 2: Identificar si existe un programa de manejo de procesos adecuados en
la empresa Piura Top Llantas EIRL

Manejo de recursos con respecto a la competencia Buena 54.02%
Satisfaccion con el rendimiento laboral Satisfecho 66.67%
Procedimiento de trabajo son eficaces con respecto a la | Si 60.92%
competencia

Nivel de desempefio en comparacién con la competencia | Medio alto 56.32%

Objetivo 3: Establecer la diferenciacién entre Piura Top Llantas y sus principales
Competidores

Evaluacion de capacidades en comparacion con la | Buena 60.92%
competencia
Promociones por 48.28%
Estrategia de ventas que atrae mas fechas especiales
Ofertas 80.46%
o ) ) Buen servicio 51.72%
Ventajas diferenciales con respecto a la competencia Buena ubicacion 82.76%

Objetivo 4: Analizar las razones por las que existe lealtad por inercia en Piura
Top Llantas EIRL.

c o g " Si 50.57%
onocimiento de nuevos competidores NG 19.43%
Calificacion de localizacion de empresa en comparacion | Buena 56.32%
con la competencia

Objetivo 5: Mostrar si existe lealtad mercenaria en los clientes de Piura Top

Llantas EIRL
Opciones de trabajo de campo que considera apropiadas | Volanteo 79.31%
para dar a conocer una marca. Visitar clientes 77 01%
Reaccion de lanzamiento de promociones nuevas Favorable 58.62%
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mantener la lealtad de culto de sus clientes.

Objetivo 6: Identificar las estrategias empleadas en Piura Top Llantas EIRL para

Bridgestone 70.11%

Dunlop 4.60%

] God year 11.49%

Grado de reconcomiendo segun Marca Michelin 11.49%

Yokohama 1.15%

Continental 1.15%

Piura top llantas 68.97%

JCH Llantas 27.59%

Nivel de recomendacién por empresa Llantas San 2.30%
Martin

Pimentel Piura 2.32%

Puntos Piura

Competencia

Calificacion de interaccion con los colaboradores Top

Llantas
- Trato al cliente 4pts 48.28% 5172%
- Atencion personalizada 4pts 39.08% 5402%
- Informacién adecuada 4pts 31.03% 64.37%

Objetivo 7: Identificar la lealtad verdadera de los clientes de Piura Top Llantas

EIRL.
Frecuencia de visita a la empresa Una vez al mes 49.40%
Tiempo de visita aproximadamente Una hora 41.40%
Veces de compras 0 solicito servicio Mas de nueve
veces al afio 52.90%
Satisfaccion del cliente 4pts 48.30%

Segun este resumen de resultados con los porcentajes méas representativos de esta

investigacion se observa que en general Piura Top Llantas es una empresa gque esta en

crecimiento, tiene buena aceptacion en el mercado, ademas cuenta con exclusividad de

marcas, de las cuales una de ellas esta posicionada en primer lugar en grado de

reconocimiento; cabe resaltar que los resultados mostraron a Piura Top Llantas como un

nivel de recomendacion alto, en cuestion de productos esta en un posicionamento aceptable,

habria que reforzar los servicios que ofrecen para complementar el paquete completo.
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V. Discusién

Esta investigacion se establecié por medio de un analisis descriptivo de manera detallada,
precisa y minuciosa de todos los resultados que se obtuvieron de una encuesta utilizando
como instrumento un cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Piura Top llantas
EIRL, ademés de una entrevista al Gerente de Piura Top Llantas, el sefior Max Douglas
Rabinovich Trelles. Este estudio tuvo como objetivo general, proponer estrategias de
benchmarking competitivo para promover la fidelizacion de los clientes de la empresa Piura
Top Llantas EIRL Piura—2019; de la cual se procede a realizar la discusion de las principales
revelaciones obtenidas con los antecedentes, teorias y la apreciacion critica sobre el andlisis

y valor de cada una de las dimensiones basadas en cada objetivo general y especificos.

Objetivo especifico N°1 Comparar los productos y servicios de la competencia con los
que ofrece Piura Top Llantas EIRL Piura- 2019, segin Gonzélez, (2018) afirma que la
funcionalidad de los productos esta relacionada con el uso que se le da a estos , asimismo,
establece que los servicios por su funcionalidad y como valor agregado son componentes
esenciales para los productos como parte suplementaria del paquete que se ofrece.
Comparado con los resultados se muestra que tiene relacion con la teoria, ya que en la
empresa Piura Top Llantas se ha demostrado que los servicios forman parte importante que
complementa los productos ya que le suma un valor agregado acompafiado de las
caracteristicas de calidad que tiene el producto y su funcionalidad 6ptima forman una buena
oferta para el mercado, sin embargo, a pesar de que los precios estan dirigidos al publico en
general y tienen la opcion de decidir el producto de acuerdo a su calidad, existe un
desiquilibrio en cuanto a competitividad de los precios a pesar que los resultados mostraron
que las personas piensan que los precios son medio bajos (45,98%), pero los competidores
pueden abaratar costos debido a las grandes cantidades de llantas que compran, segun
manifesto el Gerente de la empresa en la entrevista que se le realizaron, por ello la empresa

debe optar por adquirir productos con precios acorde al mercado para tener competitividad.
Segun Trejo (2017) en su estudio manifestd que manejaban variedad de precios de

acuerdo a la economia del cliente y eran accesibles. En comparacion con Piura Top Llantas,

los precios son calificados como promedio y el gerente los califica como altos, es decir no
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hay similitud, esta empresa tiene productos mas carso que los mostrados en los resultados
de Trejo, pero coinciden que ofrecen productos de buena calidad. Los resultados no
mostraron similitud fuerte en cuanto a precios pero si en calidad, carcateristicas operativas

y funcionalidad del producto.

Por otro lado Guzman (2018) en sus resultados mostrd que la mayor parte de los clientes
se interesa en las caracteristicas operativas de los productos y se acercan a vitrinas para
observar el producto de cerca y otro porcentaje se acerca a los orientadores para saber sobre
los servicios que ofrece el producto y sobre su funcionalidad. En los resultados mostrados
en esta investigacion refirieron que las caracteristicas de los productos y servicios eran de la
misma calidad que los de la competencia ( 62,07%), no obstante el gerente en la entrevista
que se le realiz6 opind que las caracteristicas operativas de los productos de su empresa eran
de buena calidad por su disefio y seguridad, de acuerdo a la funcionalidad de los productos
se recopil6 que era buena (47,13%) segln los encuestados, opinién reforzada por el gerente
en la entrevista, que mencion6 que ademas del disefio y seguridad el producto que ofrecen
tiene garantia. Esto pone de manifiesto que Piura Top Llantas si cuenta con un buen producto
que ofrecer y los clientes estan satisfechos con el. En la contrastacién se puede dilucidar que
al cliente le interesa mucho obtener un producto de caracteristicas operativas dptimas, con

buen funcionamiento y a precios cémodos.

En contexto general se puede concluir que ofrecer un producto de calidad, con éptima
funcionalidad y con caracteristicas operativas atractivas es un buen gancho para atraer al
pablico, pero éste debe estar estrechamente ligado al buen servicio para lograr que los
clientes ademas de sentirse seguros del producto, se vayan satisfechos con el servicio,
producto y servicio deben complementarse para lograr una buena venta y sobre todo un gran

paso a la fidelizacion que es lo mas dificil de lograr.

En el objetivo N°2, identificar si existe un programa de manejo de procesos adecuados
en la empresa Piura Top Llantas EIRL; Baca, Rodriguez, Pacheco, Reyes, Alcantara,
Prieto,...(2014) manifiestan que los procesos de una compafiia son una figura grafica y

secuencial de los diferentes pasos o fases que permiten simplificar y facilitar el manejo de
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recursos para lograr los objetivos. Es importante el buen manejo de los procedimientos de
trabajo, porque minimizan tiempo, esfuerzo y costos, ademas se logra que el cliente este
satisfecho, puesto que la atencion brindada sera mas rapida, eficaz y eficiente. En los
resultados de este estudio los clientes manifiestan a través de sus respuestas que el manejo
de recusrsos de la empresa es bueno, que estan satisfechos con el rendimiento laboral de los
trabajadores, incluso que los procedimientos de trabajo son eficaces en compracion con la
competencia, calificando el desempefio de la compafiia como medio alto, sin embargo aun
la empresa no esta en un nivel éptimo en los aspectos evaluados, lo cual supone que se
deberia aplicar la teoria a la practica de manera mas eficaz para lograr minimizar costos

simplificando los procesos de la empresa.

Tantalean (2015) que en sus resultados mostré que la calificacion que daban los clientes
a los procedimiento de trabajo no eran ni tal altos ni tan bajos, en esta investigacion sin
embargo se mostraron resultados con calificativos de eficaz, difiriendo en los resultados. Al
entrevistar al gerente de Piura Top Llantas opind sobre la diferencia del proceso de manejo
de recursos de su empresa con la competencia que era mas facil por ser una microempresa,
ya que la comunicacion entre las areas es mas fluida e inmediata, en cuanto a rendimiento
laboral lo calificé como buena a pesar de tener poco personal, aduciendo que la competencia
es fuerte por tener mas vendedores, sin embargo no ha afectado a la empresa; también
menciono que el personal es capacitado 2 a 3 veces al afio sobre procedimientos de trabajo
por profesionales. Cabe resaltar que en los resultados de la encuesta el 54,02% opinaron que
el manejo de recursos era bueno, el 66,67% de clientes estaban satisfechos con el
rendimiento laboral de los trabajadores, el 60,92% aludieron que los procedimientos de
trabajo son eficaces con respecto a la competencia y el 56,32% opind que el nivel de
desempefio era medio alto. Es decir, aln la empresa debe mejorar algunos aspectos del

servicio para lograr la optimizacion y ser excelentes en el mercado.

Pinta (2018) en sus resultados la mayoria opiné que el bechmarking no es la mejor opcion
para que los procesos sean eficientes y eficaces en su compariia, estos resultados se pueden
deber a que no tienen conocimiento del concepto de benchamarking; el gerente de Piura Top
Llantas ante la entrevista que se le realizo dijo que en cuanto el proceso de manejo de

recursos de la empresa en comparacion con la competencia es de facil manejo por ser una
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microempresa, sin embargo manifestd que el desempefio en general de la empresa no es
Optimo porque se debe mejorar los procesos de manejo de stock de mercaderia y mejorar
infraestructura, con lo cual si cuenta la competencia, si manifiesta que si se debe mejorar y
captarlo de la competencia entonces difiere esta investigacion con el estudio de Pinta porque

sus encuestados no consideran que se deba adquirir esas practicas de su competencia.

Para lograr que los usuarios de un negocio estén contentos, es de suma importancia
optimizar los procesos en general de la empresa, el eficiente manejo de recursos podria
significar minimizacién de costos y de tiempo de atencion a los clientes, ademas los
procedimientos de trabajo deben estar esquematizados a fin de que el tiempo de espera de
los clientes sea corto, ellos sentirdn que la empresa valora su tiempo, si la atencion es rapida
le dara la seguridad de que no le haran perder el tiempo, lo cual sumaria un beneficio

importante para la empresa en mantener la fidelidad de sus compradores.

Objetivo N°3; establecer la diferenciacion entre Piura Top Llantas y sus principales
competidores; Baca, Rodriguez, Pacheco, Reyes, Alcantara, Prieto,...(2014) mencionan que
la diferenciacion puede encontrarse en el producto mismo o en los servicios ofrecidos con
algunas capacidades que son altamente valoradas por los clientes, empleando estrategias
para mantener la satisfaccion de sus clientes y obtener ventajas diferenciales que los
distingan de la competencia; con respecto a esta investigacion de los 87 clientes investigados
se logro determinar que el 60,92% consideraron que existe una buena evaluacion de
capacidades en comparacion con la competencia, con respecto al tipo de estrategia que atrae
mas a un cliente optaron por las ofertas (80,46%) y como ventajas diferenciales con respecto
de la competencia con mayor porcentaje fue la buena ubicacion (82,76%) y buen servicio
(51,72%). Existen ventajas diferenciales bien marcadas de la competencia, las cuales deben

ser aprovechadas, en ese sentido teoria y practica en esta empresa coinciden.

Vasquez (2016) en sus resultados en relacion a sus principales competidores obtuvo que
se mantienen informados de nuevas competencias, usando tecnologias y procesos similares
consientes de que las practicas de su competencia podrian afectar a la empresa y clientes
potenciales. Sin embargo muestra un resultado muy positivo asegurando que tiene ventajas

diferenciales respecto de la competencia segun la opinidn de sus trabajadores. Por otro lado
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el gerente de la empresa de Piura Top Llantas por su parte menciona en la entrevista que el
buen servicio es una de las capacidades que considera como amenaza con respecto a su
competencia ya que poseen equipo actualizado para los servicios que ofrecen; asi que se
preocupan por vender servicio como una estrategia para hacerle frente a la competencia,
acompafiada de una atencidn personalizada y la exclusividad de marca como ventajas
diferenciales. En este caso €l no estd informado de manera adecuada de nuevos competidores
porque sélo conocia de su existencia y ubicacion, pero no los nombres de la razén social,

por lo que difiere de la opinidn recopilada de Vasquez.

Guzman (2018) mostré en sus resultados que las ventajas diferenciales entre articulos de
la competencia son minimas entre uno y otro, puesto que todos ofrecen productos similares
e incluso de marcas identicas. Por lo que, lo que marca la diferencia es la estrategia del buen
servicio que brindan al comprador; en cambio en este estudio si se muestra ventajas
diferenciales mas notorias que tienen que ver también con el buen servicio, pero también
habla de la buena ubicacion de la empresa, ademas hay un porcentaje alto que refiere la
exclusividad de marca. Los resultados muestran similitud en que se debe brindar buen
servicio como estrategia para captar clientes y retenerlos, sin embargo en ventajas
diferenciales entre Piura Top Llantas y su competencia se comprueban de manera mas
evidente y en el estudio de Guzman no son tan evidentes porque son minimas con respecto

a su competencia.

Esto muestra que existe una relacién de los antecedentes con esta investigacion porque
prevalece la idea de que debe existir ventajas diferenciales para poder competir, ademas de
una buenas estrategias para captar clientes, sumado a las capacidades Optimas que pueda
ofrecer la empresa y que deben ser aprovechadas ya que es un camino a la fidelizacion de
los ususarios. Se rescata que en los resultados resalta mucho el tema de marcar la diferencia
de la competencia, ya sea a través de estrategias, capacidades de la empresa, ventajas
diferenciales y buen servicio que le den a la empresa ese plus o valor agregado que los

distinga de sus competidores.

Objetivo N°4 es analizar las razones por las que existe lealtad por inercia en Piura Top

Llantas EIRL; Garay (2019) sugiere que para lograr saltar la fidelizacion por inercia se debe
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brindar a sus compradores un valor agregado, que puede ser una buena localizacion, la
preocupacion por sus clientes que le ofrece la ocasion de crear vinculos mas profundos, para
contrarrestar amenazas, como nuevos competidores, por ejemplo. Esta teoria no ha sido
aplicada de manera adecuada en Piura Top Llantas segin lo reflejado en la entrevista
realizada al gerente de la empresa, puesto que menciond no tener conocimiento de los
nombre de los nuevos competidores a pesar que si sabia de su existencia, al igual que los
encuestados al ser consultados si conocian de nuevos competidores la mayoria respondid
que si, sin embargo se rescata que la mayoria de clientes encuestados calificaron como buena
la ubicacion de la empresa, lo mismo que opind el gerente con la observacion que él hizo
acerca de que la competencia estaba ubicada en lugares mas céntricos donde hay mayor

transito.

Vasquez (2016) en su tesis obtuvo como resultado que si se mantienen informados sobre
los nuevos competidores, lo cual coincide con este estudio con el detalle de que en laempresa
analizada por Vasquez si toman medidas frente a esta nueva competencia y en Piura Top
Llantas no lo hacen, puesto que el gerente al ser consultado no conocia de los nombres de su
nueva competencia, pero si sabia de su existencia e incluso donde quedaban sus locales. Es
importante estar siempre al tanto de los nuevos negocios que surgen para poder desarrollar
estrategias de ventas, asi se previene la posible perdida de los clientes.

Guzman (2018) en su investigacion obtuvo como resultado que la experiencia de los
clientes con nuevas empresas fue buena porque encontraron lo que querian, es decir tenian
conocimiento de nuevos competidores en el mercado; aunque la mayor parte respondié que
preferian a una empresa ya reconocida puesto que, tenian mas credibilidad, les brindaba mas
confianza y garantia en vez de comprar en empresas nuevas que no conocian. En los
resultados de este estudio se obtuvo que, el 50,57% tienen conocimiento que existen nuevos
competidores en el mercado casi la mitad de los clientes; ademéas enfatizaron que la
ubicacion del local de la empresa era buena; estos resultados muestran que los clientes estan
atentos al lanzamientos de nuevos negocios, lo que supone que sucede porque cada vez mas
gente busca nuevos productos y alternativas de servicios, en cuanto a la localizacion es clave,

ya que tener una buena visualizacion de tu negocio atrae a los clientes potenciales.
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Cuando se emprende un negocio uno de los primeros requisitos es la buena ubicacion, es
un factor importante que tu empresa esté localizada en una zona altamente comercial y con
transito contaste para la captacion de compradores potenciales, el otro requisito es el analisis
de la competencia, aunque ellos ya tienen presencia en el mercado, es preciso saber sus
movimientos, pero lo més resaltante es tener en cuenta los que vienen detrés, es decir los
nuevos competidores que al igual que tu empresa buscan una posicion importante en el
mercado y no escatimar en ofrecer nuevas opciones para los clientes para captar su atencion,
lo cual hace que el mercado sea mas competitivo y agresivo. Este estudio muestra cuan
significativo es para el cliente la localizacion de una empresa, si le es facil ubicarla, para éste
sera mas factible ir a adquirir los productos y servicios cada que pueda y lo necesite; ademas
un poco mas de la mitad de clientes encuestados afirmaron tener conocimiento de nuevos
competidores lo cual podria ser una amenaza ya que existe el plus curiosidad en los seres

humanos que les harian optar por visitar a otras empresas para ver que les pueden ofrecer.

En el objetivo N° 5 que es mostrar si existe lealtad mercenaria en los clientes de Piura
Top Llantas EIRL, Garay (2019) menciona que para alcanzar la lealtad mercenaria es
importante evaluar la reaccion de los clientes ante las promociones lanzadas al mercado.
Premiar el consumo serd el camino primordial en su tactica de conservacion de sus
compradores. Efectivamente constatando con la teoria los resultados de esta tesis
evidenciaron que, la gente considera el volanteo y visitar clientes son las opciones
apropiadas para dar a conocer la marca, ademas consideraron favorable su reaccion ante el

lanzamiento de nuevas promociones.

Sanchez (2015) en su tesis obtuvo como resultados que, al 53% les consta que la empresa
lanza promociones, aunque no hay mucha diferencia en los porcentajes, esto se debe a que
existen pocas promociones y otros desconocen de estas. El gerente de Piura Top Llantas en
la entrevista dijo que ante el lanzamiento de nuevas promaociones de la competencia habido
buena respuesta, pero no ha afectado de manera considerable a la comparfiia, ademas
menciond que conocia que la competencia realizaba trabajo de campo en la modalidad de
visitas, pero que su empresa aln no esta capacitada para realizar el ritmo de visitas que tiene
la competencia, puesto que solo cuenta con dos vendedores por ser microempresa. A lo largo

de esta investigacion se analizd otros indicadores que muestra la respuesta de los clientes
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hacia el lanzamiento de promociones como en el caso de las estrategias de ventas que les
atrae méas y ellos respondieron promociones por fechas especiales y ofertas, revelando a la
empresa los medios para llegar a ellos, también expresaron su respuesta de manera favorable
ante el lanzamiento de nuevos productos (58,62%) y otros muy favorable (37,93%).
Argumento infalible de que la empresa debe seguir apostando en el lanzamiento de

promociones como estrategia de venta.

Otro aporte es el de Naula (2018) que muestra como resultado en su estudio que las
promociones raramente han conseguido atraer nuevos clientes lo que él interpreta como una
débil aplicacion de estrategias de marketing para conseguir compradores nuevos y una
evidente situacion que perjudica la competitividad de la empresa y su lugar en el mercado,
en cambio en esta investigacion la respuesta de los clientes es favorable incluso ante el
lanzamiento de nuevos productos hasta recomiendan opciones de promociones para
mantenerlos contentos, lo cual puede ser un buen argumento, si los clientes habituales estan
satisfechos con las promociones lanzadas por la empresa, existe una fuerte posibilidad de

atraer nueva clientela.

A pesar de que la organizacion no cuenta con el recurso humano suficiente para realizar
trabajo de campo, tiene una fortaleza que resalta entre los clientes que es, que éstos estan
contentos con las promociones realizadas por la compaiiia, reforzando este argumento con
sus sugerencias emitidas en la encuesta aplicada en esta tesis, entonces ese es el camino para
lograr un paso importante con los usuarios para crear vinculos de lealtad, ademés de la
captacion de nuevos clientes que pueden significar para la empresa un crecimiento

importante.

Objetivo N° 6, identificar las estrategias empleadas en Piura Top Llantas EIRL para
mantener la lealtad de culto de sus clientes; Garay (2019) menciona que en la lealtad de culto
los compradores son fieles porque se sienten identificados con tu compaifiia, eres parte de su
identidad, y le dan un reconocimiento y valor a tu producto. Para lograrla hace falta incluir
estos elementos a tu estrategia: Imagen o reconocimiento de la marca; considerando los
resultados de esta investigacion se recopild que el 70,11% de los encuestados reconocen la

marca bandera de la empresa, sumado a que un 68,97% recomienda a la empresa con sus
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conocidos o allegados; en cuanto a interaccion con los clientes califican entre 4 y 5 puntos
el trato al cliente, atencion personalizada e informacion adecuada en comparacion con la
competencia que la mayoria la califica entre 3 y 4 puntos. Quiere decir que los clientes

consideran que si existe interaccion positiva entre ellos y la empresa.

Abad (2016), en sus resultados que existe un posicionamiento de la marca en una escala
media (56,99%), debido principalmente a la calidad de los servicios, aunque no es muy
optimista el resultado. EI gerente de la empresa Piura Top Llantas menciond que la marca
de su empresa es reconocida a nivel mundial, también dijo que la interaccion con los clientes
es muy fluida, lo cual ha hecho que la compafiia se mantenga en pie a través de los afios,
porque asi los clientes se sienten en la confianza de manifestar sus molestias o permitirse dar
sugerencias de mejoras a la empresa. Ademas agreg6 que el nivel de recomendacion de la

empresa es bueno pero no cuentan con un método de medicion.

Elasri (2018) evidencid con sus resultados que, en terminos generales en la interaccion
de cliente y personal de la empresa en cuanto al trato y nivel de informacion, las mujeres
estan mas satisfechas a diferencia de los hombres, sin embargo este factor ha sido méas
valorado por los encuestados en relacién a otros elementos como: infraestructura, calidad,
precio y otros mostrados en este estudio; es decir que los usuarios valoran mucho el trato
que les muestre el personal, la manera como son atendidos puede significar un punto
importante puesto que de esto dependera el grado de satisfaccion que tengan para tomar la

decision si visitar 0 no en otra ocasion la empresa.

En esta investigacion se pone en evidencia los distintos componentes que forman parte
de la percepcion de los usuarios, de como se sienten respecto a la interaccién que tienen con
los colaboradores, esto se convertird en un factor a evaluar al momento de elegir un producto
0 servicio, aunque no es determinante si le da un valor agregado a la empresa, que generara
un efecto multiplicador dando paso a la publicidad boca a boca que ponen en practica los
clientes cuando estan contentos con tu compafiia elevando los niveles de recomendacion de
la marca, otorgandolé un reconocimiento no sélo por la calidad del producto, sino por ese
valor agregado que lo complementa: el buen servicio y la interaccion adeucada con los

clientes.
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Objetivo N°7 identificar la lealtad verdadera de los clientes de Piura Top Llantas EIRL,
Garay (2019) menciona que en la lealtad verdadera los compradores son totalmente fieles
porque realmente aman tu producto y/o servicio que ofreces, por ello lo compran de manera
periddica. El secreto aqui es la satisfaccion del cliente y hallar las diferentes posibilidades
de hacer sonreir a los usuarios. Generalmente este tipo de clientes visita frecuentemente la
empresa, se toma su tiempo para adquirir producto y/o servicios. En la entrevista que se le
hizo al gerente de la empresa declar6é que la compafiia no tiene herramientas para medir la
frecuencia de visitas de los usuarios, menciond que el tiempo de visita va de acuerdo al
servicio que requiera el usuario; ademas no cuentan con un historial de compras de clientes
clasificados, solo uno general. Esto evidencia una debilidad de parte de la empresa, porque
si tuviera mecanismos de medicion de grado de recomendacion, frecuencia de visitas y

tiempo podria ser utilizados para plantear estrategias para mejora de la empresa.

Guzman (2018) en su estudio de investigacion obtuvo como resultados que, si la mayoria
de clientes recomendarian la empresa y que regresarian porque ofrecen productos variados
y con facilidad de pagos, en cuanto interaccion con los clientes los clientes manifestaron en
un focus group que los promotores deben ser mas atentos y aclarar dudas e interrogantes
sobre productos, esto evidencia que hay deficiencia en ese aspecto, ademas los resultados
reflejaron que no existe atencion personalizada. En contraste con esta investigacion resultd
que la mayoria visita el local una vez al mes, con un tiempo de visita aproximado de una
hora, realizando compras de productos y servicios mas de 9 veces al afio; los clientes se
sienten satisfechos con la empresa segun lo manifiesta la calificacion que le dieron a la

compafiia los encuestados con 4 (48,3%) y 5 puntos (41,4).

Sanchez (2015) obtuvo en los resultados de su tesis que la frecuencia de compra de los
clientes es quincenalmente, asimismo manifestaron que le compran a la compafiia desde hace
mas de 2 afios, y tienen de conocerla entre uno a cinco afios la mayoria, la primera vez que
supieron de la empresa fue por rotulos, ademas estaban satisfechos con la empresa puesto
que la mayoria la recomendaria a sus allegados. En Piura Top Llantas la frecuencia de visita
de los clientes es de una vez al mes con un tiempo promedio de una hora de visita; asimismo

los usuarios han realizado compras en la empresa mas de 9 veces al afio, en general la
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clientela est4 satisfecha segun la calificacion emitida por los encuestados, ya que el 48,3%
le dio 4 puntos y el 41,4% otorg0 5 puntos. El continuidad de visitas en ambos casos es alta,
lo cual refleja lealtad verdadera de parte de sus clientes, ademas los clientes estan satisfechos
con los productos y servicios brindados por ambas compaiiias, lo cual muestra similitud en

los resultados de ambos estudios.

En este analisis se ha reflejado que uno de los puntos claves para saber con certeza si un
cliente es leal verdaderamente es las veces que ha visitado las intalaciones de la compafiia;
el tiempo de visita va a depender de los servicios que ofrece cada empresa, puesto que
algunos clientes les gusta tomarse su tiempo para elegir productos o servicios, pero otros no
les gusta perder tiempo,asi que este indicador hay que tomarlo en cuenta dependiendo del
servicio y producto ofertado. Otro indicador clave son las veces que el cliente ha adquirido
los productos y servicios de tu compafiia, de eso depende que tan fiel sea, si son demasiadas
veces dependiendo del criterio de evaluacion que se tome en cuenta, quiere decir que el
cliente esta satisfecho, por ende sus compras seran frecuentes y podrias considerarlo un
cliente con lealtad verdadera, obviamente tomando en cuenta otros indocadores de andlisis
como: si eres el Unico en el mercado que ofrece cierto producto o servicio, si los precios de

tu negocio son los mas bajos, etc.

Objetivo General, proponer estrategias de benchmarking competitivo para promover la
fidelizacion de los clientes de la empresa Piura Top Llantas EIRL Piura-2019, con respecto
el autor Mejia (2001) menciona que el benchmarking competitivo son procesos continuos y
sistematicos utilizados para la evaluacién de productos y servicios, los procedimientos de
trabajo y las consecuencias econdémicas de los organismos que son catalogados como de los

de mejor préctica, con el objeto de evaluar y hacer cambios en la misma empresa.

De acuerdo a la teoria de esta investigacion y constatandola con los resultados de este
estudio en resumen Piura Top Llantas es una empresa que esta en crecimiento, tiene buena
aceptacioén en el mercado, cuenta con productos exclusivos con precios en promedio
regulares, con buena calidad al igual que la competencia, en comparacion con sus
competidores la funcionalidad de los productos es buena; asimismo en comparacion con la

competencia su manejo de recursos es bueno, los clientes estan satisfechos con la compafiia,
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calificada con procedimientos de trabajo eficacez, con un nivel de desempefio de los
trabajadores de medio alto, con capacidades buenas, destacando que sus ventajas
diferenciales respecto de sus rivales, son el buen servicio que ofrecen y la buena localizacion

que tienen.

Los clientes sugieren como estrategias de ventas las ofertas y las promociones por fechas
especiales. Sin duda ha sido un buen aporte concocer el punto de vista de los usuarios, de
esta manera la empresa debe plantearse mecanismos para seguir mejorando las buenas
practicas en la empresa e implementar nuevas practicas analizando a sus competidores mas
representativos para conocer las fortalezas que tienen y aplicarlas o sumarlas a sus procesos.
Sanchez (2015) en los resultados de su estudio se mostro que el 50% de encuestados estaba
totalmente de acuerdo que la empresa utilizaba tecnologias y procesos parecidos a los de su
competencia, por otro la lado la mayoria opiné que la compafiia ofrece servicios como valor
agregado para sus clientes, estando totalmente de acuerdo que la organizacion es valorada
por el servicio que brinda, asimismo la mayor parte de encuestados expresaron que la
empresa ofrece procesos de atencion eficientes y eficasez y que los procesos de logistica
tienen una estructura formal, estando de acuerdo todos en que el servicio que ofrecen es

superior al de sus rivales, cumpliendo las normas de calidad.

Con respecto al manejo de recursos el 90% opin6 que los recursos son utilizados de
manera correcta; al mismo tiempo expresaron en un 100% que la empresa si contaba con
una ventaja diferencial con respecto a su competencia, segun lo evidenciado en todo este
estudio hablamos del servicio; incluso el 100% indicé también que el personal se capacita

para mejorar su desempefio.

Esta encuesta aplicada puntualiza aspectos muy parecidos a los de esta investigacion, sin
embargo aqui los encuestados manifestaron que las caracteristicas operativas de los
productos y servicios son similares a los de la competencia; en el manejo de recursos en
comparacion con los rivales, sélo un 54,02% manifestd que era bueno, mostrando que el
66,67% esta satisfecho con el rendimiento laboral de los colaboradores, ademas opinaron
que los procedimientos de trabajo son eficaces en comparacion con los competidores

(60,92%) vy califican el nivel de desempefio como medio alto (56,32%). En ventajas
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diferenciales al igual que en el estudio de Sanchez opinaron que es el servicio pero solo con
51,72%, sumado a esto esta la buena ubicacion que si fue elegida por la mayoria (82,76%).
Vasquez (2016) mostro en sus resultados que, en la diferenciacion de caracteristicas en
comparacion con la competencia, la diferenciacion de la imagen y la diferenciacion respecto
a su personal, es media en los tres aspectos. Por otro lado el genrente de Piura Top Llantas
al ser entrevistado sobre las ventajas diferenciales que posee su empresa con referencia a su
comtencia manifesto que es la exclusividad de marca y la atencion personalizada, que tiene
que ver con el buen servicio también puesto que esta relacionado a como se le trata al cliente
cuando este visita la empresa, se recoge de este estudio que es clave que una empresa cuente
con ventajas diferenciales que lo disten de la competencia, que lo identifique y de una manera
le de un sello personalizado, una caracteristica que solo posea ella y no las demas empresas;
asimismo es esencial contar con el personal adecuado, capacitado y comprometido para
brindar un buen servicio que es el complemeto fundamental para acompafar un producto de

calidad.
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V. Conclusiones

Los productos y servicios que ofrece la empresa estan estrechamente ligados, en
conclusién, la empresa ofrece productos con caracteristicas operativas similares a la
competencia, con precios medio bajos comparados con los competidores y con buena
funcionalidad; ademas ofrece servicios complementarios que forman parte del
paquete ofertado por la compafiia a sus clientes, los cuales son los mas bajos del

mercado.

Los procesos de la empresa no cuentan con elementos de medicidn de rendimiento
laboral ni de nivel de desempefio, en conclusion, a pesar que los clientes estan
contentos con el manejo de recursos, rendimiento laboral de trabajadores, con el
procedimiento de trabajo y desempefio de la empresa en comparacién con la
competencia no existe un manejo de procesos adecuado por la falta de mecanismos

de medicién y control.

La diferenciacion entre Piura Top Llantas y sus principales competidores se evalu6
directamente de la respuesta de los clientes, concluyendo que, la diferenciacion esta
marcada por la buena capacidad de la empresa, el buen servicio y la buena ubicacion

de su local, ademas de la exclusividad de marca y buena calidad del producto.

En el analisis de las razones por las existe Lealtad por inercia se concluyé que, si
existe este tipo de lealtad por un pequefio grupo de clientes que prefieren la empresa
por su localizacion que es mas accesible para ellos, ademas de los precios de los

servicios gque son los mas bajos del mercado.

En el proceso de anélisis se concluyd que existe lealtad mercenaria en algunos
clientes de Piura Top Llantas, porque ante la reaccion a promociones nuevas se
observo que la respuesta ante estas es favorable, y adquieren los servicios porque
estan contentos con los precios, este segmento de clientes se siente identificado con
la empresa sugiriéndole como opciones de trabajo de campo el volanteo para dar a

conocer las promociones.
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6. En el estudio se analiz6 la lealtad de culto concluyendo que, las estrategias usadas en
la empresa para mantener satisfechos a sus clientes es la exclusividad de marca la
cual tiene un grado de reconocimiento bastante alto, sumado a que un gran porcentaje
recomienda a la empresa con sus conocidos y la atencion personalizada de parte del

personal de la compafiia es excelente segin los mismos clientes.

7. Para identificar la lealtad verdadera en la empresa se realizd una encuesta,
concluyendo que si existe este tipo de lealtad de parte de los clientes debido a la
frecuencia de visitas realizadas a la empresa, a las veces que adquirié los productos
y/o servicios, el tiempo que se toman en cada servicio y el nivel de satisfaccion con

4 de 5 puntos.

8. Las estrategias de benchmarking competitivo deben estar basadas en base a los
resultados evidenciados en este estudio, por lo que se concluye, analizar los
resultados para proponer estrategias de benchmarking competitivo para promover la
fidelizacion de los clientes de Piura Top Llantas EIRL, realizando un estudio de los

factores internos y externos de la compafiia.
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VI. Recomendaciones

Al gerente de la empresa, resaltar mediante publicidad visual las caracteristicas
operativas y la funcionalidad de los productos, ofreciendo servicios que
complementen estos, para que los clientes sientan que estan pagando calidad,
exclusividad y superioridad en los productos que adquieren; a través de folletos
informativos otorgados al cliente para que conozca las propiedades del producto,
ademés ofreciendo servicios complementarios, por ejemplo, por la compra de

neumaticos brindar el servicio de enllante y balanceo gratis.

Al gerente de la empresa, implementar mecanismos de medicién, para poder
identificar las fallas que se puedan suscitar en la realizacion de labores del personal;
mediante la observacion de un supervisor de taller tomando nota de cuantos clientes
son atendidos al dia durante la jornada laboral, plasmado en fichas de evaluacion
elaboradas indicando tiempo de servicio, cuantos clientes son atendidos, si
procedimiento de trabajo es el adecuado, si usa sus implementos de proteccion, si

usa los recursos y herramientas de trabajo adecuadamente, etc.

Al area de ventas, seguir perfeccionando el sistema de atraccion de compradores
potenciales, para brindar un buen servicio; creando politicas de retencion mediante
estrategias encaminadas a optimizar la atencion de su personal marcando ventajas

diferenciales con respecto a la competencia y la exclusividad de marca que ofrecen.

Al area de ventas optimizar los servicios que otorga la empresa con sistemas mas
actualizados de modo, que los clientes se sientan satisfechos con los servicios
ofrecidos. Ademas colocar sefializaciones atractivas para mejor visualizacion de la

empresa.

Al gerente de la empresa, tratar de mantener los precios bajos ya que es una fortaleza
en el mercado, asimismo seguir apostando por las nuevas promociones para reforzar
las ventas, dando a conocer éstas a través de redes sociales que es publicidad barata

y por volanteo como lo sugirieron los clientes.
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6. Al gerente de la empresa invertir en publicidad para resaltar las propiedades y
caracteristicas de los productos, ofreciendo al consumidor un valor agregado que no
tengan las demas empresas, complementando con los servicios que ofrecen; por
ejemplo por compra de llantas dar el servicio de enllante, balanceo y alineamiento

gratis.

7. Al area de ventas, implementar un sistema recopilacion de datos, para tener mejor
control de los usuarios que visitan la compariia y de ese modo mejorar su atencion,
conociendo sus preferencias y brindando buenos productos y servicios, controlando
la satisfaccion del cliente, su frecuencia de visitas e historial de compras y el producto

gue mas adquieren mediante este sistema.

8. Las estrategias de benchmarking competitivo deben estar basadas en base a los
resultados evidenciados en este estudio, por lo que se concluye, analizar los
resultados para proponer estrategias de benchmarking competitivo para promover la
fidelizacion de los clientes de Piura Top Llantas EIRL, realizando un estudio de los

factores internos y externos de la compafiia.

45



VIIl. Propuesta

1. Introduccion

Al transcurrir de los afios todas las empresas han estado en busca de la formula més
eficiente y eficaz de lograr que sus clientes permanezcan leales a sus compaiiias, sin
embargo, aun se siguen descubriendo estrategias innovadoras de acuerdo a la evolucion del
mercado en el transcurso del tiempo, el Benchmarking Competitivo, si bien es cierto no es
una estrategia nueva en el mercado, si ha ido evolucionando a través del tiempo. En una
especie de concientizacion para lograr ser mejores, las empresas han fijado su atencién en
otras organizaciones que han logrado el éxito debido a sus buenas préacticas.

Esto ha hecho que empiecen a fijarse en los procesos para emularlos de alguna forma y si es
preciso mejorarlos para aplicarlos a sus compafiias adaptdndolas de acuerdo a sus
necesidades y a sus objetivos.

No es facil aplicar benchmarking competitivo, ya que se requiere un estudio
minucioso Yy objetivo de los competidores, reconocer que es lo que esta faltando en la propia
empresa, identificando las dificultades y falencias que pueden estar ocasionando algunos
fallos, no necesariamente pueden existir estas fallas, pero sirve para optimizar procesos y
mejorar las practicas, incluso hasta reducir costos, que es un punto muy importante en toda
empresa. Actualmente el término “Benchmarking competitivo” esta siendo usado como un
instrumento de mejora, es mucho mas que una simple comparacion, es una herramienta que
ayudara a la organizacion a mejorar su desempefio, mejorar la rentabilidad, tener elevados

indices de competitividad y lograr la fidelizacion de los clientes.

2. Objetivo General
Proponer estrategias de benchmarking competitivo para promover la Fidelizacion de

los clientes en la empresa Piura Top Llantas EIRL Piura - 2019.

3. Justificacion

La propuesta presentada esta en funcion a elementos relacionados con las estrategias
de benchmarking competitivo para promover la fidelizacién de los clientes, la razén
principal esta cimentada en los resultados que se obtuvieron al aplicar los instrumentos a los

clientes y Gerente de Piura Top Llantas EIRL, los cuales mostraron que existe un déficit en
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los servicios debido a la infraestructura, puesto que en el item donde se evallan las ventajas
diferenciales con respecto a la competencia, solo 1 de 87 encuestados considerd que la
empresa tenia buena infraestructura.

Por lo que la propuesta de esta investigacion se basa en las mejoras de las
instalaciones de la compafiia para brindar mejores servicios, asi estos seran el complemento
de los productos de calidad que ofrecen, siendo de suma importancia realizar las
comparaciones con las empresas objeto de estudio para analizar la tecnologia que emplean

en sus talleres, las mejores practicas realizadas e implementarlas en Piura Top Llantas.

4. Analisis de evaluacidon de los factores internos y externos

Tabla N° 011. Matriz de evaluacion de los factores internos

FACTORES INTERNOS Peso  Calit. © Valor
(0-1) (1-4) Pond.
FORTALEZAS
Caracteristicas operativas de producto y servicio 0.1 4 0.4
Funcionalidad del producto 0.1 3 0.3
Rendimiento Laboral del personal 0.05 2 0.1
Precios de servicios bajos 0.1 4 0.4
Interaccion del personal con los clientes 0.1 3 0.3
Localizacion de la empresa 0.1 4 0.4
Manejo de recursos 0.05 2 0.1
DEBILIDADES
Medicion de nivel de desempefio inexistente 0.05 3 0.15
Precios de productos bandera altos 0.1 3 0.3
No miden frecuencia de visitas de clientes 0.05 2 0.1
No existe un historial de compras clasificado 0.1 3 0.3
Método para medir satisfaccion de cliente ineficaz 0.05 1 0.05
No hay un método para medir el rendimiento laboral 0.05 2 0.1
1 - 3

Elaboracion propia.

Los factores internos analizados, muestran que la ponderacion total es de 3, revelando

asi que los factores que estdn conformados por las fortalezas suman un ponderado de 2,
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mientras que las debilidades estan representadas por una ponderacion de 1, manifestando
que las fuerzas internas puntualizadas en la compafiia Piura Top Llantas EIRL son
optimistas, lo cual significa una gran significacion y valorizacion para la compafiia para
tomar medidas y plantear estrategias de mejora con respecto a las debilidades mostradas en

el andlisis.

Tabla N° 012. Matriz de evaluacion de los factores externos

Peso Calif. Valor

FACTORES EXTERNOS
Pond.

0-1) (1-4)

OPORTUNIDADES

Recomendacién de la empresa 0.1 4 0.4
Reconocimiento de marca 0.15 4 0.6
gﬁcsiﬁz diferenciales de los productos vy 0.15 3 0.45
Cuenta con buenas estrategias de ventas 0.1 3 0.3
AMENAZAS

Ingreso al mercado de nuevos competidores 0.15 2 0.3
Promociones agresivas de la competencia 0.15 2 0.3
Lr(;i;a;sgzggra de las empresas de la 0.1 3 0.3
Marcas chinas 0.1 3 0.3

1 - 2.95

Elaboracion propia

Los factores externos analizados, mostraron que la ponderacion total es de 2.95
revelando asi que los factores que estdn conformados por las oportunidades sumaron un
ponderado de 1.75, mientras que las amenazas estuvieron representadas por una ponderacion
de 1.2, manifestando que las fuerzas externas en la compafia Piura Top Llantas EIRL eran
favorables, lo cual significa una gran trascendencia y beneficio para la compaiiia, ya que esta

podra analizar y tomar acciones para minimizar las amenazas con respecto a la competencia.
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5. Anéalisis FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Caracteristicas operativas de producto y servicio

F2. Funcionalidad del producto
F3. Rendimiento Laboral del personal
F4. Precios de servicios bajos

F5.Interaccidn del personal con los clientes

F6. Localizacion de la empresa
F7. Manejo de recursos

D1. Medicién de nivel de desempefio inexistente

D2. Precios de productos bandera altos
D3. No miden frecuencia de visitas de clientes
D4. No existe un historial de compras clasificado

D5. Método para medir satisfaccion de cliente ineficaz
D6. No hay un método para medir el rendimiento laboral

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

O1.

02.
(OX)

04.

Recomendacion de la empresa

Reconocimiento de marca
Ventajas diferenciales de los productos y servicios

Cuenta con buenas estrategias de ventas

Publicidad resaltando la calidad del producto y su
exclusividad de distribucién. (F1, F2, F4, F6, 02, O3, O4)

Capacitacion al personal para reforzar su rendimiento
laboral, y realizar evaluaciones sobre su desempefio.(F3,
F5, F7, 01)

Participar en ferias para dar a conocer las propiedades y
caracteristicas del producto, su alta calidad de rendimiento
y reconocimiento a nivel mundial.(D2, O1, 02, O3)

Elaborar sistemas de medicion para clasificar a los
clientes.(D1, D3, D4,D5, D6, 0O4)

AMENAZAS

ESTRATEGIA (FA)

ESTRATEGIA (DA)

Al.

A2.
A3.

Ingreso al mercado de nuevos competidores

Promociones agresivas de la competencia
Infraestructura de las empresas de la competencia

A4. Marcas chinas

Ofrecer servicios gratuitos por compra de productos (F1,
F2, F4, F6, Al, A2, Ad)

Modernizacion de infraestructura.(F3, F5, F7, A3)

Ofrecer productos econdémicos a los clientes que buscan
esa categorizacion de bienes, ofreciendo servicios
complementarios.(D2, Al, A2, A4)

Realizar encuestas de niveles de satisfaccion (D1, D3, D4,
D5, D6, A3)
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6. Analisis de Matriz de Perfil Competitivo

PIURA TOP LLANTAS JCH LLANTAS PIMENTEL
FACTORES CLAVES DE | PES 2 VALOR 2 VALOR 2 VALOR
EXITO 0 CALIFICACION PONDERADO CALIFICACION PONDERADO CALIFICACION PONDERADO
(0-1) (1-4) (1-4) (1-4)

Caracteristicas Qp_eratlvas de 0.075 4 03 3 0.995 3 0.995
1 | producto y servicio
2 Funcionalidad del producto 0.1 3 0.3 2 0.2 3 0.3

Rendimiento Laboral del 0.05 3 0.15 5 0.1 4 0.2
3 | personal
4 | Sensibilidad de precios 0.075 2 0.15 1 0.075 2 0.15
5 | Localizacion de la empresa 0.075 3 0.225 3 0.225 3 0.225

Nivel de desempefio de 0.075 3 0.225 2 0.15 3 0.225
6 |empresa

Nivel de recomendacion de la 01 3 03 3 03 3 03
7 |empresa
8 | Reconocimiento de marca 0.1 4 0.4 4 0.4 4 0.4

Ventajas dlferent_:lgles de los 0.1 3 03 3 03 3 03
9 | productos y servicios

Manejo de stock de

mercaderia y control de 0.05 2 0.1 4 0.2 2 0.1
10 | calidad
11 | Publicidad 0.1 3 0.3 1 0.1 4 0.4
12 | Infraestructura 0.1 3 0.3 4 0.4 4 0.4

TOTAL 1 3.05 2.675 3.225

Elaboracion propia
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7. Anédlisis PEST

ENTORNO POLITICO

Piura Top Llantas es una empresa
dedicada a brindar productos y
servicios del sector automotriz, ha
aprovechado el crecimiento del
mercado automotriz, pero las
politicas laborales han sido una
dificultad para realizar  sus
actividades de manera adecuada, no
obstante se ha adaptado a los
cambios.

ENTORNO SOCIAL

Piura Top Llantas EIRL, esta
ubicado en una zona industrial,
altamente comercial en la ciudad de
Piura, también cuenta con un local
en la ciudad de Sullana, opta por
brindar las mejores préacticas en el
cuidado  ambiental,  haciendo
participes a instituciones para
fomentar el reciclaje de neumaticos
y ser reutilizados en la comunidad
local.

Elaboracion propia

ENTORNO ECONOMICO

Piura Top Llantas,
econémicamente se encuentra
estable y con miras al desarrollo,
con una inyeccion de capital se
podria lograr un mayor crecimiento
en el mercado automotriz, cuenta
con dos filiales con posibilidades
de seguir proyectandose a mas
ciudades.

ENTORNO TECNOLOGICO

Piura Top Llantas EIRL, dispone de
equipo tecnoldgico, ademas de
recursos tangibles, financieros,
humanos para realizar de manera
adecuada para el desemperio de las
actividades diarias de la empresa,
sin  embargo, falta equipo
automotriz actualizado para brindar
mejores Servicios.
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8. Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter
Para el andlisis de estas fuerzas, se tuvo en cuenta los factores que influyen en el
desarrollo de la empresa Piura Top Llantas EIRL, con el fin de establecer cuales son las

fuerzas que tienen mayor ventaja y cuales son las de menor competitividad.

a. Rivalidad entre competencia existente:

Piura Top Llantas EIRL, tiene competidores que se dedican al mismo rubro en la
ciudad de Piura, con marcas reconocidas también y con precios que son dificiles de competir,
ademas son compariias mas grandes en comparacion con Piura Top llantas, por mencionar
las que fueron objetos de estudio para esta investigacion: JCH Llantas y Pimentel, las cuales
adquieren productos en cantidades enormes para minimizar costos, pero la empresa ha
tomado acciones resaltando las cualidades de sus producto y precios de servicios que son los

mas bajos del mercado, mostrando que puede hacer frente a la competencia.

b. Amenaza de productos y/o servicios suplentes:

Los productos sustitutos en el mercado que presentan una amenaza son los
neumaticos reencauchados, que sugieren precios muy bajos y ademas que es un mercado que
esta en crecimiento. En cuanto a servicios la amenaza son los talleres mecénicos y los
Ilamados llanteros que cuentan con puestos pequefios y brindan servicios algunos de manera
irregular, pero que representan una amenaza para los negocios locales por su discriminacién

de precios.

c. Amenaza de competencia nueva:

El mercado automotriz de Piura se encuentra en crecimiento y esto conlleva a que
algunos empresarios opten por crear nuevas empresas para dedicarse al rubro de venta de
Ilantas, sean pequefias 0 grandes empresa las que se formalicen, la competencia va en
aumento, actualmente existen dos nuevos competidores que se han sumado a este segmento,
instaurando asi un mercado cada vez mas exigente, obligando a las empresas salir al mercado

con precios mas competitivos.
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d. Poder de negociacion con los proveedores:

Entre Piura Top Llantas y sus proveedores existe un poder de negociacion bastante
bueno y adecuado, toda vez que se trata de conservar una estrecha relacion, debido que son
parte importante del desarrollo de la empresa, asi mismo ante imprevistos o dificultades
sobre pagos y despacho de mercaderia, se trata de dar solucidn répida en pro de los intereses
de ambas partes. Los principales proveedores de Piura Top Llantas son PTS S.A, TIRESOL,
INSULLANTAS.

e. Poder de negociacién de los compradores:

Los clientes de Piura Top Llantas entablan un poder de negociacion bastante flexible,
por lo general es favorable ya que siempre se trata de brindar productos y servicios de
calidad, especialmente brindando una atencion personalizada para cubrir en la medida
posible las expectativas de los compradores. La empresa cuenta con clientes de todo nivel
econdmico, asi que se les ofrece productos y servicios de acuerdo a sus necesidades y

economia.

9. Mercado Meta

Piura Top Llantas se enfoca en los diferentes tipos de clientes personas naturales, asi
como las juridicas que buscan llantas y servicios mecanicos y que generalmente quedan
registrados en el momento de la visita a la empresa y que engloban toda la regién Piura y

con miras hacia la region Tumbes.

10. Desarrollo de estrategias identificadas
En el analisis FODA se identificaron cuatro (04) estrategias, las cuales seran de ayuda

para fortalecer las deficiencias de la empresa Piura Top Llantas EIRL:

10.1. ESTRATEGIA FO: Capacitacion al personal para reforzar su rendimiento

laboral, y realizar evaluaciones sobre su desempefio.

a. Descripcion de la estrategia
- Se trata de coordinar capacitaciones con los proveedores, ya que ellos ofrecen el
servicio completamente gratis, para ello la empresa debe otorgar las facilidades de

horarios y local para que el personal pueda acceder a dichas capacitaciones.
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Tacticas

- Aprovechar las capacitaciones que ofrecen los proveedores gratuitamente sobre los
productos que venden a la empresa, esto para reforzar el desempefio de los
colaboradores y potenciar sus conocimientos para brindar una mejor informacion a los
consumidores.

- Evaluar de manera constante al personal sobre los conocimientos adquiridos en cada
capacitacion para conocer su grado de conocimiento y analizar en qué aspectos se debe

reforzar.

c. Programa estratégico
- Esta estrategia se desarrollara cuatro veces al afio, en la quincena de los meses de
enero, abril, julio y octubre, para reforzar los conocimientos del personal y actualizar
los métodos de atencion con respecto al rubro automotriz. Todo debe ser programado
y coordinado 6 dias antes del dia del evento.
d. Responsables
- Profesionales enviados por los proveedores y administrador de la empresa.
e. Recursos
- Recurso humano
- Recursos materiales
- Recursos econémicos y financieros
f.  Cronograma de actividades
Periodos Enero Abril | Julio | Octubre
Actividades 1121314151671 [2(3[4]5]|6]|7]|1(2(3[4]|5|6]|7]|1]|2[3[4[5]|6

1.Coordinar y definir los dias
y horarios de capacitacion
con los proveedores

2.Definir instalaciones del

local donde
capacitacion

se realizard la

3. Compra de materiales y
refrigerios para el evento
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4.Preparacion de
instalaciones para el evento
de capacitacion

5.Realizacion de la
capacitacion

g. Presupuesto de cada mes

MATERIALES DE OFICINA
Partida Cant. P.U Costo Total
- Lapiceros mixtos (Und) 12 S/.0.50 S/.6.00
- Plumones mixtos (Und) 3 S/. 2.50 S/. 7.50
- Hojas dinas A4 (Paq) 1 S/.12.20 S/.12.20
S/. 25.70
SERVICIOS ADICIONALES
Partida Cant. P.U Costo total
- Alquiler de proyector Global S/, 50.00 | S/. 50.00
- Refrigerios Global S/. 100.00 | S/. 45.00

- Total de presupuesto por las cuatro capacitaciones S/. 482.80 soles al afio.

h. Viabilidad
- La implementacion de esta estrategia si es factible debido a que la empresa si cuenta

con los recursos para su implementacion, y demanda costos bajos a comparacion con
los beneficios que se obtendran de dichas capacitaciones.

I. Mecanismo de control
- Evaluaciones al personal sobre los conocimientos adquiridos.
- Nivel de desempefio y rendimiento de los colaboradores.

- Nivel de satisfaccion de los clientes sobre atencion e informacion brindada de los
productos.
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10.2. ESTRATEGIA FA: Ofrecer servicios gratuitos por compra de productos.

a.

Descripcidn de la estrategia

- Se refiere a ofrecer promociones por compras realizadas por los clientes ofreciendo
servicios gratuitos.

Tacticas

- Implementar las promociones bajo el mecanismo de que si se realiza la compra de 2
Ilantas se realiza el servicio de instalacion (enllante y balanceo).

- Si se hace la compra de 4 llantas se ofrece servicio de instalacién completo (enllante,
balanceo, alineamiento), que también se puede implementar con productos
complementarios (pitones, plomos). Esto para reforzar las ventas.

Programa estratégico

- Esta estrategia se desarrollard durante todo el afio con la finalidad de reforzar las
ventas.

Responsables

- Personal de taller encargado de realizar servicios.

- Personal de ventas que ofrecen las promociones por las compras.

Recursos

- Recurso humano

- Recursos materiales

- Recursos econémicos y financieros

Cronograma de actividades

Periodos Meses del afio 2020

Actividades 11213(4]15|6(7]8|9(10(11]12

1.Realizar la atencién a los clientes y ofrecer promociones
de servicios gratuitos por compra de llantas

2.Ejecucidn de los servicios brindados por la compra del
producto
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Presupuesto promedio de cada mes

MATERIALES DE TALLER
Partida Cant. P.U Costo Total
- Pitones 235 S/.1.2 S/.  282.00
- Plomos 3,260 S/. 1.75 S/. 5,705.00
S/. 5,987.00
Honorarios

Partida C\erztt.aosle ggrm vlz:%g Costo total

concretadas (3 vendedores)
- Comisiones de personal por ventas
185 S/. 15.00 S/. 2,775.00

concretadas.

- Total de presupuesto por 12 meses S/.105,144.00

g. Viabilidad
La ejecucion de esta estrategia si es viable en la medida que se realice el promedio de

ventas proyectadas.

h. Mecanismo de control
- Nivel de ventas durante el afio.
- Nivel de desempefio y rendimiento de los trabajadores para concretar ventas.

- Analizar incremento de ventas en comparacién con el afio anterior.
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10.3. ESTRATEGIA DO: Elaborar sistemas de medicion para clasificar a los
Clientes.

1. Descripcion de la estrategia
- Se trata de dar a conocer el producto a través de las redes sociales resaltando su
funcionalidad y sus caracteristicas operativas, la exclusividad de algunas marcas,
reconocimiento de la marca del producto bandera mundialmente, marcando asi la
ventaja diferencial con respecto de la competencia, empleando las mejores
estrategias de ventas que tiene la empresa, complementado con los servicios a precios
bajos y mostrando siempre donde esta ubicada la empresa aprovechando la facilidad
de su localizacion.
2. Tacticas
- Aprovechar temporada de verano.
- Fortalecer la publicidad en redes sociales
- Aprovechar que los servicios son econdmicos con respecto a la competencia.
3. Programa estratégico
- Estaestrategia se desarrollar en los meses de enero a marzo del 2020, aprovechando
que es temporada de verano donde las personas viajan con frecuencia por vacaciones.
4. Responsables
- Personal de ventas y taller.
5. Recursos
- Recurso humano
- Recursos materiales

- Recursos econémicos y financieros

6. Cronograma de actividades

Periodos

Enero Febrero Marzo

Actividades 11213[4(1(2(3|4|1|2

7. Elaborar los afiches promocionales

8. Realizar la difusion en redes sociales.

9. Actualizacion de promociones en redes sociales.

10. Controlar el adecuado cumplimiento y evaluacion de la
atencion al cliente y stock de productos.
11. Evaluar los resultados.
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12. Presupuesto

- Total de presupuesto S/. 15,192.00

13. Viabilidad

MATERIALES DE OFICINA
Partida Cant. P.U Costo Total
- Lapiceros mixtos (Und) 12 S/.0.50 S/.6.00
- Plumones mixtos (Und) 12 S/.2.50 S/. 30.00
- Hojas dinas A4 (Paq) 5 S/. 12.20 S/. 61.00
S/. 97.00.
SERVICIOS ADICIONALES
Partida Cant. P.U Costo total
- Disefio virtual publicitario Global S/, 350.00 | S/. 350.00
- Pago de Facebook Global S/, 45,00 | S/.  45.00
HONORARIOS
Partida Cant | Hra. Sesion C.OStO. Costo total
(sem.) | unitario
- Persona encargada de actualizacion en redes
sociales y cotizaciones de productos y | 01 04 12 S/. 30.00 S/. 2,700.00
servicios
- Vendedores 02 08 12 S/. 66.66 S/. 6,000.00
- Personal de taller 02 08 12 S/. 66.66 S/. 6,000.00
S/.14,700.00

La implementacion de esta estrategia si es factible debido a que la empresa si cuenta con

los recursos para su implementacion, ademas su ejecucién generara mayor rentabilidad

para la empresa y un aumento en las ventas.

14. Mecanismo de control

Nivel de satisfaccion al cliente.

Nivel de desempefio y rendimiento de los colaboradores.

Nivel de ventas realizadas durante la aceptacion de la promocién
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10.4.ESTRATEGIA DA: Ofrecer productos economicos a los clientes que buscan
esa categorizacion de bienes, ofreciendo servicios
complementarios.
a. Descripcion de la estrategia
- Se trata de dar a conocer el producto a través de las redes sociales resaltando su
funcionalidad y sus caracteristicas operativas, la exclusividad de algunas marcas,
reconocimiento de la marca del producto bandera mundialmente, marcando asi la
ventaja diferencial con respecto de la competencia, empleando las mejores
estrategias de ventas que tiene la empresa, complementado con los servicios a precios
bajos y mostrando siempre donde esta ubicada la empresa aprovechando la facilidad
de su localizacion.
b. Tacticas
- Aprovechar temporada de verano.
- Fortalecer la publicidad en redes sociales
- Aprovechar que los servicios son econdmicos con respecto a la competencia.
c. Programa estratégico
- Estaestrategia se desarrollar en los meses de enero a marzo del 2020, aprovechando
que es temporada de verano donde las personas viajan con frecuencia por vacaciones.
d. Responsables
- Personal de ventas y taller.
e. Recursos
- Recurso humano
- Recursos materiales

- Recursos econémicos y financieros

f.  Cronograma de actividades

Periodos Enero Febrero Marzo

Actividades 112(3[4]1/2|3]4|1|2
15. Elaborar los afiches promocionales
16. Realizar la difusion en redes sociales.
17. Actualizacion de promociones en redes sociales.
18. Controlar el adecuado cumplimiento y evaluacion de la

atencion al cliente y stock de productos.
19. Evaluar los resultados.
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a. Presupuesto

MATERIALES DE OFICINA
Partida Cant. P.U Costo Total
- Lapiceros mixtos (Und) 12 S/.0.50 S/.6.00
- Plumones mixtos (Und) 12 S/.2.50 S/. 30.00
- Hojas dinas A4 (Paq) 5 S/. 12.20 S/. 61.00
S/. 97.00.
SERVICIOS ADICIONALES
Partida Cant. P.U Costo total
- Disefio virtual publicitario Global S/, 350.00 | S/. 350.00
- Pago de Facebook Global S/, 45,00 | S/.  45.00
HONORARIOS
Partida Cant | Hra. Sesion C.OStO. Costo total
(sem.) | unitario
- Persona encargada de actualizacion en redes
sociales y cotizaciones de productos y | 01 04 12 S/. 30.00 S/. 2,700.00
servicios
- Vendedores 02 08 12 S/. 66.66 S/. 6,000.00
- Personal de taller 02 08 12 S/. 66.66 S/. 6,000.00
S/.14,700.00

- Total de presupuesto S/. 15,192.00

b. Viabilidad

- Laimplementacion de esta estrategia si es factible debido a que la empresa si cuenta con

los recursos para su implementacion, ademas su ejecucién generara mayor rentabilidad

para la empresa y un aumento en las ventas.

¢c. Mecanismo de control

- Nivel de satisfaccion al cliente.

- Nivel de desempefio y rendimiento de los colaboradores.

- Nivel de ventas realizadas durante la aceptacion de la promocion
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Tabla N° 013. Resumen de las estrategias y costos

RESUMEN
ESTRATEGIAS A IMPLEMENTAR COSTO
Estrategia FO Realizar talleres informativos de los productos a los S/. 2.728.00
clientes corporativos
Estrategia FA Mejorar la calidad de atencion en los servicios S/. 1,340.90
Disefiar los lineamientos estratégicos S/. 1,001.60
Estrategia DO Implementar afiches de planificacion estratégica en los S/. 1.336.20
ambientes
Realizar evaluacion del entorno S/. 1,260.60
Realizar alianzas con centros de capacitacion y
; i6n ext S/. 1,114.70
Estrategia DA ormacion externo
Realizar una lista para la inversién de equipos y S/. 1,191.10
maquinaria moderna
COSTO TOTAL DE LAS ESTRATEGIAS S/. 9,973.10

Fuente: Andlisis FODA y cotizaciones de las actividades a realizar para implementar estrategias.

Elaboracion Propia
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Tabla N° 014. Ingresos y egresos de la empresa Quimicos y Equipos del Norte S.R.L.,

periodo al ejercicio del periodo 2017

INGRESOS (POR
VENTAS Y CUENTAS
POR COBRAR)

EGRESO (GASTOS,
REMUNERACIONES, CUENTAS
POR PAGAR, OBLIGACIONES
FINANCIERAS Y OTROS)

TOTAL(INGRESOS
— EGRESOS)

S/. 5,803,619.00

S/. 4,370,856.00

S/.1,432,763.00

Fuente: Balance general de la empresa Quimismo y Equipos del Norte S.R.L.

Elaboracion Propia

Tabla N° 015. Resumen de los ingresos, egresos y estrategias propuestas para la empresa

Quimicos y Equipos del Norte S.R.L. respecto al ejercicio del periodo 2017

al 2019

DESCRIPCION

PERIODO

2017

PERIODO

2018

PERIODO

2019

(ING) INGRESOS

S/.5,803,619.00

S/.5,890,673.29

S/. 6,479,740.62

(EGR) EGRESOS

S/. 4,370,856.00

S/. 4,380,829.10

S/. 4,390,802.20

(B/N) BENEFICIO NETO

S/. 1,432,763.00

S/. 1,509,844.19

S/.2,088,938.42

Fuente: Presupuesto de estrategias y Balance general de la empresa Quimismo y Equipos del Norte S.R.L.

Elaboracion Propia

= Durante el periodo (2016 — 2017) se espera un crecimiento de S/. 5,890,673.29

respecto al periodo 2018, con una tasa de 1.5%, asi mismo en el periodo (2017 —

2018) se espera un crecimiento de S/. 6,479,740.62 respecto al periodo 20148, con

una tasa de 10%, en relacion a los egresos del periodo (2016 — 2019) se espera un

crecimiento moderado en consideracion con el costo del presupuesto S/. 9,973.10,

estos resultados demuestran que la inversion en las estrategias propuesta, son

significativos y sumamente rentable.
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Tabla N° 016. Relacion de beneficio - costo

S/. 15,012,667.34
Relaciéon B/C
S/. 10,892,900.05
TOTAL 1.38

La inversion del proyectos, es aceptable si el valor de la relacion beneficio/costo es

mayor o igual que 1.0, puesto que el valor del proyecto muestra 1.38, refleja que la

inversion se recuperara satisfactoriamente después de a ver sudo evaluado en una

tasa de descuento del 10% de crecimiento, demostrando que la implementacion de

dichas estrategias es viable y rentable, favoreciendo el crecimiento econémico de la

empresa en un determinado periodo, maximizando sus fortalezas y orientando sus

actividades competitivas en el sector de productos quimicos industriales a nivel

nacional.
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Anexo N°1

Tabla 17. Matriz de Consistencia

IX. ANexos

Tema

Problema de la Investigacion

Objetivos de la Investigacion

Método

Estrategias de
Benchmarking

Competitivo para
promover la
Fidelizacion de los
clientes en laempresa
Piura Top Llantas

EIRL Piura- 2019

Problema General:

¢Qué estrategias de benchmarking
competitivo se requieren para
promover la fidelizacion de los
clientes de la empresa Piura Top
Llantas EIRL Piura-2019?

Objetivo General:

Proponer estrategias de
benchmarking  competitivo  para
promover la fidelizacion de los

clientes de la empresa Piura Top
Llantas EIRL Piura-2019.

Problemas Especificos:

P1. ;/Qué productos y servicios ofrece
Piura Top Llantas EIRL Piura- 2019?
P2 (Tiene la empresa Piura Top
Llantas EIRL un programa y un
presupuesto  asignado para la
innovacion y desarrollo de procesos?
P3 ¢Cual es la diferenciacion entre
Piura Top Llantas y sus principales

competidores?

Objetivos Especificos:

Ol. Comparar los productos Yy
servicios de la competencia con los
que ofrece Piura Top Llantas EIRL
Piura- 2019

0O2. Identificar si existe un programa
de manejo de procesos adecuados en

la empresa Piura Top Llantas EIRL.

Tipo de Investigacion:
v" Descriptiva, transeccional o
transversal.

Disefio de la Investigacion:
v No experimental.

Enfoque:
v Cuantitativo.

Poblacion:

Clientes de Piura Top Llantas de los 6
Gltimos meses de la ciudad de Piura.
Empresas competidoras en la ciudad de
Piura.

Gerente de Piura Top Llantas.
Muestra

M1: 87 Clientes

M2: 2 empresas competidoras

69




P4 ; Cuéles son las razones por las que
existe lealtad por inercia en Piura Top
Llantas EIRL?

P5 ¢Existe lealtad mercenaria en los
clientes de Piura Top Llantas EIRL?
P6 ¢(Qué estrategias emplean Piura
Top Llantas EIRL para mantener la
lealtad de culto de sus clientes?

P7 (Como
verdadera de los clientes de Piura Top
Llantas EIRL?

identificar la lealtad

O3 Establecer la diferenciacion entre
Piura Top Llantas y sus principales
competidores.

O4. Analizar las razones por las que
existe lealtad por inercia en Piura Top
Llantas EIRL.

O5.
mercenaria en los clientes de Piura
Top Llantas EIRL.

O6.

empleadas en Piura Top Llantas EIRL

Mostrar si  existe lealtad

Identificar las estrategias
para mantener la lealtad de culto de
sus clientes.

O7. Identificar la lealtad verdadera de
los clientes de Piura Top Llantas

EIRL.

e JCH Comercial S.A
e Alfredo Pimentel Sevilla S A

M3: Gerente de Piura Top llantas EIRL

Técnica:

v" Encuesta.
v" Entrevista.

Instrumento:

v" Cuestionario.
v" Guia de Entrevista libre.
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Anexo N°2

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Instrumento A. Cuestionario aplicado a varones y mujeres entre 18 y 65 afios de edad

(Pag 1)

N° de cuestionario

Tenga usted buen dia, se esta realizando esta encuesta para realizar un proyecto de investigacion de la Universidad Cesar
Vallejo agradecemos nos conceda unos minutos de su tiempo para realizar esta encuesta, lea cuidadosamente cada ftemy
marque con X la respuesta que considere sea la correcta. Se agradece de antemano su valiosa colaboracion.

1. ¢Como califica nuestros precios en comparacion
con otras empresas que ofrecen los mismos

servicios y productos?
a. Alto |:|
b. Medio alto |:|
¢. Medio bajo |:|
d. Bajo |:|
. ¢Usted considera que las caracteristicas de los
productos y servicios de Piura Top llantas, poseen
la misma calidad que la competencia?
a. Si [ ]
b. Indiferente []
c. No [ ]
d. No sabe |:|
3. ¢Cémo calificaria la funcionalidad de los productos

en comparacion con la competencia (es decir, dan
lo que ofrecen)?

a. Excelente

b. Buena

c. Regular

HRERNEN

d. Deficiente

4.

@‘

. Excelente []
. Buena |:|
. Regular |:|
. Deficiente |:|

. Muy satisfecho
. Satisfecho

. Poco satisfecho

. Insatisfecho

. Si
. No
. Talvez

. Nolosé

¢ QUE calificacion daria a la empresa en cuanto a manejo de
recursos (colaboradores, infraestructura, maquinaria), en
comparacion con la competencia?

¢ Esta usted satisfecho con el rendimiento laboral mostrado
por los trabajadores de esta empresa, con respecto al
desarrollo de los servicios ofrecidos?

L]
L]
[]

[]

¢Considera que los procedimientos de trabajo de la
empresa son eficaces en comparacién con la competencia?

0000
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Instrumento A. Cuestionario aplicado a varones y mujeres entre 18 y 65 afios de edad (Pag 2)

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

7.

m‘

(o‘

. Descuentos en Redes Sociales

. Promociones por fechas especiales

. Llamadas ofreciendo descuentos

. Ofertas

. Buen servicio
. Precios comodos
. Buena infraestructura

. Buena ubicacion

¢ Califica nuestro nivel de desempefio como
empresa en comparacion con la competencia?

. Alto [ ]
. Medio atto [ ]
_Medio bajo []
. Bajo []

¢CoOmo evaluaria nuestras capacidades (disefios de
productos, servicios) en comparacion con la
competencia?

. Excelente []
. Buena [ ]
. Regular []
. Deficiente []

¢ QUé estrategias de ventas le atrae mas?. Marque
hasta 2 opciones.

[]
[]
[]

[]

¢ Cudles son las ventajas diferenciales que posee
Piura Top Llantas y la competencia no?. Marque
hasta 2 opciones.

. Exclusividad de marca y

calidad del producto

0000

11.

a.

b.

12.

God Year |:| Bridgestone |:|
Dunlop |:| Michelin |:|
Yokohama |:| Continental |:|

. Excelente ubicacién

. Buena Ubicacion

. Aceptable |:|
. Deficiente |:|
¢ QUé opciones de trabajo de campo considera apropiadas

. Volanteo

. Visitar clientes

. Lista de cotejos

. Telemarketing (llamadas) I:I

. Muy favorable |:|
. Favorable |:|
. Indiferente |:|
. Poco favorable |:|

¢ Tiene conocimiento de nuevos competidores en el
mercado del rubro de esta empresa?

[
[]

¢ Coémo calificaria nuestra localizacién en comparacion con
la competencia?

Si

No

]
L]

para dar a conocer una marca?, margue 2 opciones.

[

[]
[]

¢, Cual ha sido su reaccion cuando se ha enterado de
lanzamiento de promociones nuevas de la empresa?

Ordene del 1 al 6 los nombres de marcas segun el grado
de reconocimiento que les dé.
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Instrumento A. Cuestionario aplicado a varones y mujeres entre 18 y 65 afios de edad (Pag 3)

16. Califique de acuerdo a su experiencia la
interaccion que ha tenido con los
colaboradores, califique del 1 al 5.

Piura Top Llantas Competencia

T2 (34|51 ]2]|3([4]5

Trato al cliente

Alencion personalizada

Informacion adecuada

[17. Enumere segun el nivel de recomendacién que
le daria a cada empresa.(1,2,3,4)

LLANTAS SAN MARTIN ]
PIMENTEL PIURA []
PIURA TOP LLANTAS ]
JCH LLANTAS []

18.  ;Con qué frecuencia visita nuestra empresa?

a. Una vez a la semana
b. Una vez al mes

¢. Una vez al afio

d. Dos veces al afio

O Ud

20. ¢ Cuéntas veces realizd compras o solicito servicios

19. Siguiendo la pregunta anterior ¢Cuénto fue su
tiempo de visita aproximadamente?

a. Media hora |:|

b. Una hora |:|

¢. Una hora y media |:|

d. Dos horas |:|

en esta empresa?

a. Tres veces al afio |:|
b. Seis veces al afio |:|
c. Nueves veces al afio |:|

d. Mas de nueve veces al afio |:|

Otros:

21. Califique del 1 al 5 satisfaccion al cliente por favor,
de acuerdo a su experiencia en esta empresa.

DATOS GENERALES

1. Edad:

18-28 [ | 29-38 [ ] 39-48 [ ] 4958 [ ] 59-65 [ |
2. Nivel de ingreso

Menos de 850  [| 850-1000 [ ] 1001-2000 [] 2000amis []
3. Lugar de Residencia: Avenida |:| Urbanizacién |:| A.AHH |:|
4. Grado de Instruccion:

Primaria |:| Secundaria |:| Estudio Superior |:| Post Grado |:|
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Anexo N°3:

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

\I ucv

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yojbjl MM/RV\\ﬂQogo\V\a w3 n DNI  N°.. QQ‘D{}[’O(KK

Lieworado on. CACA oy Ad wmANUSTVAT I VA [

ANR/COP 25345 4

profesnon A M 2 Mmd oY desempenandome
ualmente como ... D OCQ/"\*C .........................................

To\ Exredacde Advadrishuedn DCV. PJVV\

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacién el instrumento:
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

CUESTIONARIO PARA CLIENTES
VARONES Y MUIERES ENTRE 18
Y 65 ANOS DE EDAD DE PIURA
TOP LLANTAS EIRL

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

1.Claridad \/

2.Objetividad /

3.Actualidad /

4.0rganizacién

A

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

&i\\
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En sefal de confonﬂ}i)q\?g firmo la presente en la ciudad de Piura alos .. ¥0O.. dias
del mes de .Z.C1 UL de Dos mil diecinueve.

Magtr. : ’\‘]?ls,é Ve lﬂCLC) _527(‘ vLO/Luzjz

DNI -
Espegialidad : O}’?@gﬂ}% a\o\‘o&\ |
E-mail : A la{lo @ ‘AO—T['M a4 ( (7 nA
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Estrategias de Benchmarking Competitivo para promover la Fidelizacion de los clientes en la empresa Piura Top
Llantas EIRL Piura - 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

enfoque teérico
abordado en la
investigacion

45

. o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
I ERVACIONE
ndicadores Criterios 0-20 21 - 40 41- 60 61-80 81- 100 OBS S
ASPECTOS DE VALIDACION 1M1 |16 [21 |26 |31 |36 |41 (46 |51 [56 |61 |66 |71 |76 |81 [86 |91 |96
10 |15 [20 |25 |30 |35 (40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado q y
2.0bjetividad Esta  expresado
» en conductas q S
observables
3.Actualidad | Adecuado al

4.0rganizacién

Existe
organizacion
légica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

Y0
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6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigaciéon

45

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

45

8.Coherencia Tiene relacién
entre las q S
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboraciéon de la
investigacion

L

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, ......... de L CIYY L 4e 2019

Dr:: jajet MMT\ ZA—ZO S;U/\OL‘-LL

pNE  CO2ZFFTAND
Teléfono: q G Q? C( i 4 ?/:3'

Email e o @ IheTwad | A
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
ke ng Ol con  pni N O2SSAANS

Yo,... SN

4\'(%’ ...... en... C Al e L 2 (A-@C/ﬂ‘—i«“-"m—tbpé"j
RSO ST : ANRIGOP X e : de
profesioén... .. A@(d?m haodene desempefiandome
actualmente como

Woaranve.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacién el instrumento:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

CUESTIONARIO PARA CLIENTES

Y 65 ANOS DE EDAD DE PIURA
TOP LLANTAS EIRL

VARONES ¥ MUIERES ENTRE 18 DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

1.Claridad

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.0Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

\\\\\ NAEAYA

9.Metodologia
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En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los ‘;’”( dias
del mes de ©CLTLL8% de Dos mil diecinueve.

Mgtr.
DNI
Especnalldad

E-mail W@ ((\JD}(MC!LLO = 24
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“Estrategias de Benchmarking Competitivo para promover la Fidelizacion de los clientes en la empresa Piura Top
Llantas EIRL Piura - 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

2 N Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
BSE CION
Indicadores Criterios 0-20 21.- 40 41-60 61 - 80 81- 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 1M |16 |21 |26 [31 |36 (41 |46 |51 |5 [61 |66 |71 |76 |81 [86 |91 |96
10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 (60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado 7F5
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas
observables [ ‘5
3.Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe
organizacién
Iégica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para

valorar las
dimensiones del :}T
tema de la )

investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos

tedricos- ’71*}/

cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e ? Y
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la ?{

elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, . AL.. de ..0CXAA%AS de 2019
o Mg» vi\,uw\.n,) Ql\ ;
DN ©o26SUA DS

Teléfono: A, SHIL O X
E-mail: W—MCO/ l/\j?(\/“ MD, CX}Y“\
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

; COﬁTﬁCEA DE VALIDACION
ﬂh’e‘M conDNIN" 015’“’&2'3}

Dr.en.. Cubu—o«% M""‘A

profesién. .\

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

el instrumento:
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
Cuestionario para clientes varones MUY
y mujeres entre 18 y 65 afios de | DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO BUENO EXCELENTE

edad de Piura Top Llantas EIRL

1.Claridad i
2.Objetividad 7
3.Actualidad v .

4.0Organizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9 Metodologia

?*\\?\ Q\?\ \ X
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En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 2 [ dias
del mes de O l?Y‘Q del Dos mil diecinueve.

Dr.

il A G
g;:ecialidad < %123\’16\014 /I‘M}—&S%ﬁ’b‘-&oﬂ/

R ; ﬁ:wt(ﬂ:ﬁ
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|

- ey

‘ “Estrategias de Benchmarking Competitivo para promover la Fidelizacién de los clientes en la empresa
Piura Top Llantas EIRL Piura - 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

= o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21.- 40 41-60 61-80 81- 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 0 6 1M 116 121 126 131 (36 [41 |46 |51 |86 |61 |66 |71 |76 |81 |8s |91 | 96
s1o15202530354045505530ss1o7ssosssoss1uo
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje X'C
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas 57 0
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico gc
abordado en la
investigacion
4.0rganizacién Existe una
‘ organizacion
logica entre sus g!O
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en 80
cantidad y i ==
calidad. el /7




6.Intencionaldiad | Adecuado para

valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en

aspectos
tedricos-
cientificos de Ia
investigacién

&0

8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La

estrategia
responde a Ia
elaboracién de la

&

investigacién

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR

validando. Deber3 colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunci

7

evalle la pertinenci ficacia del Instrumento que se estd
0s.
23 1

piura, €O de gk o de 2019,

3 /'
DNI: 02842235
Teléfono: 16458 Up L9

E-mail: M{\‘ Saﬁ/q o / [ 2
! P

o
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Anexo N° 4

ﬁ UNIVERSIDAD CEsaR VALLEJD

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE

AREA DE

INSTRUMENTO INVESTIGACION

i. DATOS INFORMATIVOS

-

1.1. ESTUDIANTE

NIMA BENITES DALIA LIZETH

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

ESTRATEGIAS DE BENCHMARKING COMPETITIVO
PARA PROMOVER LA FIDELIZACION DE LOS
CLIENTES EN LA EMPRESA PIURA TOP LLANTAS
EIRL PIURA - 2019

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

ADMNINISTRACION

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
{adjuntar)

CUESTIONARIO

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD
EMPLEADO

KR-20 kuder Richardson ( )

Alfa de Cronbach. ( )

1.6. FECHA DE APLICACION

1.7. MUESTRA APLICADA

il. CONFIABILIDAD

iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO:

1ll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

Con respecto al analisis del instrumento, no es necesario calcular la confiabilidad,
porque la mayoria de items no estdn sujetos a medicién por presentar diferentes

categorias por item.

" Dr. C6SME CORREA BECERRA
’ Lic. en Estadistica
COESPE 502 i

Estudiante: Docente

DNI

86



Anexo N° 5

Matriz de Instrumentos de investigacion INSTRUMENTO A INSTRUMENTO B
Cuestionario Guia de entrevista
Problema Objetivo Variables Indicadores Técnica / Instrumento NPEE items NP items
items items
X1.1 | Precios Encuesta/ cuestionario 1 1 1 1
X1.2 | Caracteristicas operativas . . L 1 2 1 2
Guia de entrevista/entrevista libre
X1.3 | Funcionalidad 1 3 1 3
X2.1 | Manejo de recursos . . 1 4 1 4
. — Encuesta/ cuestionario
Proponer Benchmarking | X2.2 | Rendimiento laboral 1 5 1 5
) estrateglas | Competitivo | 2.3 | Procedimientos de trabajo . . L 1 6 1 6
cQué de 5.4 | Desermerio Guia de entrevista/entrevista libre 7 = - —
estrategias  de | benchmarki : .p — :
benchmarking | ng X3.1 | Capacidades Encuesta/ cuestionario 1 8 1 9
competitivo se | competitivo X3.2 | Estrategias . . L 1 9 1 10
; P— - i ntrevi ntrevista libr
requieren para | para X3.3 | Ventajas diferenciales Guia de entrevista/entrevista libre 1 10 1 11
promover la p_romove_rlla Y1.1 | Nuevos competidores Encuesta/ cuestionario 1 11 1 12
fidelizacién de | fidelizacién [i7acid . . ista li
los clientes de | de los Y1.2 | Localizacién de empresa Guia de entrevista/entrevista libre 1 12 1 13
la empresa | clientes de Y2.1 | Trabajo de campo Encuesta/ cuestionario 1 13 1 14
Piura Top Iq empresa Y?2.2 | Respuesta a promociones Guia de entrevista/entrevista libre 1 14 1 15
:;!a”tagms';'m- t‘lur"’t‘ Top o Y3.1 | Reconocimiento de marca Encuesta/ cuestionario 1 15 1 16
Ira-co: EIaRnLa;iura- (F:Il(ijeerllltizasmon de [v3.2 | Interaccién con clientes 1 16 1 17
i i6 Guia de entrevista/entrevista libre
2019. Y33 Nivel de recomendacion de la 1 17 1 18
empresa
Y4.1 | Frecuencia de visitas Encuesta/ cuestionario 1 18 1 19
Y4.2 | Tiempo promedio de visita 1 19 1 20
Y4.3 | Historial de compras . . — 1 20 1 21
Y4.4 | Satisfaccion del cliente Guia de entrevista/entrevista libre 1 21 1 22
Instrumento A Cuestionario Aplicado a: Clientes de Piura Top Llantas EIRL
Instrumento B Entrevista Aplicado a: Gerente de Piura Top Llantas EIRL
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Anexo N° 6

ucv

UNIVERSIDAD ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CESAR VALLEJO

GUIA DE ENTREVISTA APLICADA A GERENTE DE LA EMPRESA PIURA TOP LLANTAS
EIRL

Aplicado a : Max Douglas Ravinovich Trelles
Gerente General
PRODUCTOS Y SERVICIOS
¢ Cree usted que los precios de sus productos y servicios son competitivos en comparacion con la
competencia? Porque? Explique.

¢ Considera que las caracteristicas operativas de productos y servicios de la competencia podria ser
una amenaza para su empresa? Explique

¢ En cuanto a la funcionalidad de sus productos y servicios como se compararia con la competencia,
segun su criterio? Detalle

PROCESOS
4 ¢ Cudl es la diferencia del proceso de manejo de recursos de su empresa con la competencia? Detalle

¢ Como califica el rendimiento laboral de su fuerza de ventas en comparacion con la competencia?
Explique

¢ Crees que el personal de taller de su empresa esta capacitado sobre los procedimientos de trabajo, en
comparacién con la competencia? Explique de que forma.

7 ¢ En comparacion con sus competidores, considera que el desempefio de su empresa es éptimo o cree
| aue debe meijorar aloo? Araumente

¢Recuerdas alguna situacion donde el desempefio de su empresa no fue del todo exitoso como le
hubiera gustado? Cuéntenos su experiencia.

DIFERENCIACION
¢ Cuales son las capacidades de la competencia que considera serian una amenaza para Su empresa?

Expligue

¢Cuales son las estrategias empleadas en su empresa para hacerle frente a los principales
competidores? Enumérelas

11 ¢Qué ventajas diferenciales tiene su empresa en comparacion con la competencia? Precise.
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yMVEC“M ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CESAR VALLEJO

GUIA DE ENTREVISTA APLICADA A DIRECTIVOS DE LA EMPRESA PIURA TOP
LLANTAS EIRL

LEALTAD POR INERCIA
¢ Tiene conocimiento de la existencia de nuevos competidores dedicados al mismo rubro de su

empresa? Si es asi cuales son?

¢, Si compara la localizacién de su local con los competidores, cree que es de facil acceso para el
pUblico? Porque?

LEALTAD MERCENARIA
¢ Tiene conocimiento si la competencia realiza trabajo de campo y que resultados le daria a su
empresa de aplicarlo? Explique

¢ Como evaluaria la respuesta que tienen los clientes a promociones lanzadas por la competencia?
Porque?

LEALTAD DE CULTO
16 Compare el nivel de reconocimiento de su marca con la marca competidora v denos su apreciacion al

17 ¢Como calificaria la interaccion con sus clientes y expliqgue como se efectiia?

¢, Cémo catalogaria el nivel de recomendacion de la empresa de parte de sus clientes? Tiene algin tipo
de mecanismo para medirlo?

LEALTAD VERDADERA
19 ;Realizan un monitoreo de la frecuencia de visitas de sus clientes representativos? Explique

¢Hacen un céalculo del tiempo promedio de visita al local de sus clientes representativos? Como lo
realizan?

21 Existe un historial de compras de sus clientes en la empresa? Si es asi como lo clasifican?

¢ Qué procedimientos utilizas para evaluar la satisfaccion del cliente con respecto a los servicios
22 prestados? del 01 al 10 como la calificarias y como calificaria a su competencia, diganos el porqué de
su calificacion.
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Anexo N°7

GUIA DE ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE PIURA TOP
LLANTAS EIRL.

1. ¢ Cree usted que los precios de sus productos y servicios son competitivos en

comparacion con la competencia? ¢ Porque? Explique.

Los productos de Piura Top llantas son mas caros en comparacion con la competencia,
porque la competencia compra en grandes cantidades y obtienen mejores precios; y en
servicios nuestros precios son mas econdémicos que la competencia.

2. ¢ Considera que las caracteristicas operativas de productos y servicios de la

competencia podria ser una amenaza para su empresa? Explique

No, la marca que Piura Top llanta tiene mejores caracteristicas operativas que otras
marcas competidoras, por su disefio, seguridad que brinda. En cuanto a servicios existe
una posibilidad de amenaza, debido que la empresa no cuenta con equipo actualizado para
realizar algunos servicios como, por ejemplo: alineamiento electrénico.

3. ¢En cuanto a la funcionalidad de sus productos y servicios como se

compararia con la competencia, segun su criterio? Detalle.

En realidad, si se compara con la competencia la funcionalidad de los productos de Piura
Top Llantas son superiores a los de la competencia, las llantas ofrecen mayor seguridad,
mejores disefios, garantia.

Con relacion a servicios hay una deficiencia basicamente por infraestructura.
4. ¢ Cudl es la diferencia del proceso de manejo de recursos de su empresa con

la competencia? Detalle

Como es una empresa pequefia es un poco mas facil el manejo de recursos puesto que hay
una comunicacién mas fluida e inmediata entre las areas, aunque hay una pequefia
deficiencia en el stock de algunas medidas de llantas, principalmente por fluidez del
efectivo y a veces porque nuestros proveedores no manejan stock de llantas que importan
de lugares demasiado alejados y el despacho es por mar, asi que hay una demora en el

despacho.
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5. ¢ Cémo califica el rendimiento laboral de su fuerza de ventas en comparacion

con la competencia? Explique.

Hasta la actualidad ha sido eficiente a pesar de que sélo se cuentan con dos vendedores,
sin embargo, la competencia es fuerte debido que cuentan con mas vendedores que salen
aruta y acaparan las empresas grandes para lograr vender mas que Piura Top llantas, pero
no ha afectado mucho a la empresa.

6. ¢Crees que el personal de taller de su empresa esta capacitado sobre los
procedimientos de trabajo, en comparacion con la competencia? Explique de qué

forma.

El personal de Piura Top Llantas es capacitado 2 a 3 veces al afio sobre procedimientos
diversos desempefiados en sus labores diarias, hay dos personas: una encargada de
mecénica y otra persona para los servicios de todo lo que se refiere a instalacion de llantas,
ademas ante lanzamiento de nuevos productos primero se les capacita antes de proceder
a la venta de productos y/o servicios por profesionales.

7. ¢En comparacion con sus competidores, considera que el desempefio de su

empresa es 6ptimo o cree que debe mejorar algo? Argumente

Optimo no, porque adn hay que trabajar en stock de mercaderia, y en infraestructura, para
eso se requiere una inversion fuerte con la cual la empresa aln no cuenta con la liquidez
suficiente. Sin embargo, la empresa esta bien posicionada en el mercado de Piura.

8. ¢Recuerdas alguna situacion donde el desempefio de su empresa no fue del

todo exitoso como le hubiera gustado? Cuéntenos su experiencia.

Si cuando habido algunas fallas de fabricacion en las llantas, que pueden crear
desconfianza en el cliente acerca del producto, a pesar que se realiza el cambio ya se crea
una incomodidad en nuestros clientes.

9. ¢ Cuales son las capacidades de la competencia que considera serian una

amenaza para su empresa? Explique

Capacidades de buen servicio, porque Piura Top Llantas brinda un buen servicio, pero
hay que mejorar la infraestructura del taller para brindar un servicio con maquinaria
actualizada, y la competencia ya cuenta con algunas maquinas que Pira Top llantas no

tiene.
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10.  ¢Cuales son las estrategias empleadas en su empresa para hacerle frente a los

principales competidores? Enumérelas

Piura Top Llantas ademas de vender productos y servicios, vende atencion al cliente, mas
personalizada con mas confianza, para que el cliente se sienta a gusto de visitar la
empresa, ademas de emplear publicidad en redes sociales, ofrecer ofertas y promociones.
11.  ¢/Qué ventajas diferenciales tiene su empresa en comparacion con la

competencia? Precise.

Es en primer lugar la exclusividad de marca y porque esta bien posicionada en el mercado
y es de buena calidad, también la atencion personalizada.
12.  ¢Tiene conocimiento de la existencia de nuevos competidores dedicados al

mismo rubro de su empresa, si es asi cuales son?

Si existen actualmente dos empresas nuevas, pero desconozco los nombres, pero estan
ubicados cerca una cerca al ovalo Céceres y la otra en la av. Circunvalacion.
13.  ¢Si compara la localizacion de su empresa con los competidores, cree que es

de facil acceso para el publico, por qué?

La ubicacion es buena, y es de facil acceso y localizacion, pero nuestra competencia esta
en una localizacion mas céntrica donde hay mayor transito.
14.  ¢Tiene conocimiento si la competencia realiza trabajo de campo y que

resultados le daria a su empresa de aplicarlo? Explique

Si, la competencia realiza trabajo de campo en lo que respecta a visitas a clientes y
empresas, cuentan con mas vendedores. Piura Top Llantas aln no estd capacitado lo
suficiente para realizar ese ritmo de visitas, si se hace pero no al nivel de la competencia
porque para ello, tendria que crecer en infraestructura para poder atender mayor capacidad
de clientes, ademas de tener mayor stock de mercaderia, y manejar precios bajos; sin
embargo se realiza si se realiza visitas a empresas muy representativas en Piura, se realiza
volanteo cada lanzamiento de promociones, y publicidad en redes sociales, via correo
electronico y llamadas telefonicas.

15.  ¢Como evaluaria la respuesta que tienen los clientes a promociones lanzadas

por la competencia, por que?
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Ha sido buena, puesto que en temporadas de lanzamientos de promociones de la
competencia hemos tenido algunas desventajas, pero no ha afectado de manera
considerable las ventas de Piura Top llantas.

16.  Compare el nivel de reconocimiento de su marca con la marca competidora

y denos su apreciacion al respecto.

Bridgestone que es la marca que distribuye Piura Top Llantas y es mas reconocida que la
de la competencia, es una marca de reconocimiento mundial, y eso es una ventaja para
esta empresa.

17.  ¢Como calificaria la interaccion con sus clientes y explique como se efectia?

Es muy fluida y eso ha hecho a lo largo de los afios que esta empresa se mantenga en pie,
gracias a la interaccion con los clientes Piura Top llantas ha ido mejorando a traveés de los
afios en la atencién, en esta empresa se prefiere dar un trato mas personalizado al cliente,
asi éste se siente con la confianza y la libertad de expresar sus molestias cuando algo le
resulta incbmodo o permitirse darnos sugerencias y recomendaciones para mejorar.

18.  ¢Como catalogaria el nivel de recomendacion de la empresa de parte de sus

clientes? ¢ Tiene algun tipo de mecanismo para medirlo?

Es buena, puesto que nos aportado mucho para conseguir clientes nuevos, si pudiéramos
tener parametros para medirlo creo que podriamos obtener mayores beneficios, pero si
existe un grado de recomendacién y nos damos cuentas porque en la interaccién con los
clientes ellos mismos lo manifiestan al momento de intercambiar conversaciones, puesto
que dicen haber llegado al local por recomendacion de algun conocido.

19.  ¢Realizan un monitoreo de la frecuencia de visitas de sus clientes

representativos? Explique.

En realidad, no se esta dando de manera permanente y optima como quisiera la empresa,
pero si existe un registro de algunos clientes, al menos los mas representativos para hacer
seguimiento cuando se ausentan o disminuye su volumen de compra.

20.  ¢Hacen un célculo del tiempo promedio de visita al local de sus clientes

representativos? ¢ Como lo realizan?

No existe un método de calcular el tiempo de visita, puesto que eso depende del servicio

que requiere cada cliente y de la interaccién que se logre, pero en promedio es una hora.
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21.  ¢Existe un historial de compras de sus clientes en la empresa, si es asi como

lo clasifican?

No esta clasificado, pero si existe un historial de compras por cada cliente almacenado en
el sistema de ventas que maneja la empresa.

22.  ¢Qué procedimientos utilizas para evaluar la satisfaccion del cliente con
respecto a los servicios prestados? del 01 al 10 como la calificarias y como calificaria

a su competencia, diganos el porque de su calificacion.

Bésicamente lo evaluamos por el mismo cliente que se siente con la confianza y libertad
de manifestar lo bien que se sintié con nuestro servicio y en lo que es el producto lo
evaluamos porgue regresan a adquirirlo nuevamente, calificaria a Piura Top llantas con
un 7 porque aun se tiene que mejorar la infraestructura para brindar un éptimo servicio u
ofrecer nuevos servicios, y a la competencia un 6 porque a pesar de ser empresas mas

grande que Piura Top Llantas no han logrado quitarnos del mercado.
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Anexo N° 8

INFORME DE RESULTADOS DE GUIA DE ENTREVISTA APLICADA
AL GERENTE DE PIURA TOP LLANTAS EIRL.

La entrevista se aplico al Gerente actual de la empresa Piura Top Llantas EIRL,
con el propdsito de conocer su punto de vista con respecto a su empresa y Ssus
competidores mas representativos. A continuacion presentamos los resultados:

Los productos de Piura Top llantas son méas caros en comparacion con la
competencia, y la razon es que la competencia obtiene mejores precios por las grandes
cantidades de compras que realizan, y en servicios sus precios son bajos en comparacion
con la competencia.

En cuanto a las caracteristicas operativas del producto de la competencia no
representan una amenaza para Piura Top llantas, debido a que esta empresa cuenta con
un producto con mejores caracteristicas operativas que las de otras marcas competidoras,
por el disefio y seguridad que brinda y respecto a servicios existe una posibilidad de
amenaza, debido que la empresa no cuenta con equipo actualizado para realizar algunos
servicios como, por ejemplo: alineamiento electrénico.

En comparacion con la competencia la funcionalidad de los productos de Piura
Top Llantas son superiores puesto que, las llantas ofrecen mayor seguridad, mejores
disefios y garantia, sin embargo, a servicios hay una deficiencia basicamente por tema de
infraestructura.

Para Piura Top llantas el manejo de recursos es mas facil por ser una pequefia
empresa y la comunicacion es mas fluida e inmediata entre las areas, pero existe
deficiencia en el stock algunas medidas de llantas, por falta de liquidez y por la demora
de despacho de mercaderia por parte de proveedores.

Hasta la actualidad el rendimiento laboral de la fuerza de ventas de la empresa en
mencion ha sido eficiente a pesar de que sélo se cuentan con dos vendedores y su personal
de taller esta capacitado sobre los procedimientos de trabajo, en comparacion con la
competencia, éstos reciben capacitacion 2 a 3 veces al afio, ademas ante lanzamiento de
nuevos productos primero se les capacita antes de proceder con la venta de productos y/o

servicios por profesionales.
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El desempefio de la empresa no es 6ptimo porque aun hay que trabajar en los
quiebres de stock de mercaderia, y en infraestructura. Sin embargo, la empresa esté bien
posicionada en el mercado de Piura.

En cuanto al desempefio ha habido ocasiones de algunas experiencias que han
disgustado al gerente como, por ejemplo: fallas de fabricacion en las llantas, porque
considerd que pueden crear desconfianza en el cliente acerca del producto e incomodidad
a pesar que se realiza el cambio del producto.

Las capacidades de buen servicio de la competencia, debido a que cuentan con
equipos mas actualizados pueden generar una amenaza para Piura Top Llantas porque a
pesar que brinda un buen servicio, ain deben mejorar la infraestructura del taller para
brindar un servicio de acuerdo a las actualizaciones del mercado.

Dentro de las estrategias empleadas en la empresa para hacerle frente a los
principales competidores, Piura Top Llantas vende atencion al cliente ademas de vender
productos y servicios, con un enfoque mas personalizado, brindando confianza a sus
clientes adicionalmente publicitan redes sociales, ofrecen ofertas y promociones.
Ofreciendo ventajas diferenciales en comparacion con la competencia como exclusividad
de marca en primer lugar y también la atencion personalizada.

El gerente si tiene conocimiento de la existencia de nuevos competidores, pero
desconoce los nombres.

En comparacion con la competencia la localizacion de Piura Top Llantas es buena,
y es de fécil acceso, sin embargo, su competencia estd en una localizacién mas céntrica
donde hay mayor transito de personas y vehiculos.

El gerente esta al tanto de que la competencia realiza trabajo de campo, como:
visitas a clientes y empresas, pero manifiesta que Piura Top Llantas aun no esta
capacitado lo suficiente para realizar el mismo ritmo de visitas que la competencia,
porgue tendria que invertir en infraestructura para atender mayor capacidad de clientes,
ademas de tener mayor stock de mercaderia, y manejar precios bajos; pero se realiza
volanteo en cada lanzamiento de promociones, publicidad en redes sociales, via correo
electronico y llamadas telefonicas.

La respuesta que tienen los clientes a promociones lanzadas por la competencia,
ha sido buena, porque habido algunas desventajas, pero no ha afectado de manera
considerable las ventas de Piura Top llantas. Esto se debe a que el reconocimiento de
Bridgestone que es la marca que vende Piura Top Llantas es mas reconocida que la de la

competencia, incluso a nivel mundial, y eso es una ventaja para esta empresa.

96



La interaccion con los clientes de Piura Top Llantas es muy fluida y eso ha hecho
a lo largo de los afios que la empresa se mantenga en pie, porque el cliente se siente con
la confianza y la libertad de dar sugerencias y recomendaciones para la mejora de la
empresa.

El nivel de recomendacion de la empresa de parte de sus clientes es bueno, pero
no tiene un mecanismo de medicién, solo lo saben porque los usuarios manifiestan haber
Ilegado al local por recomendacion de algun conocido.

No realizan un monitoreo de la frecuencia de visitas de sus clientes representativos
de manera permanente y éptimo, pero si existe un registro de algunos clientes méas
representativos para hacer seguimiento cuando se ausentan o disminuye su volumen de
compra. Tampoco existe un método de calcular el tiempo de visita, puesto que eso
depende del servicio que requiere cada cliente y de la interaccion que se logre, pero se
calcula que el promedio es de una hora aproximadamente, sin embargo, si cuentan con
un historial de compras por cada cliente almacenado en el sistema de ventas que maneja
la empresa, aunque no esta clasificado.

Para evaluar la satisfaccion del cliente con respecto a los servicios prestados
basicamente lo hacen a través de la manifestacion verbal del cliente, la calificacion que
se otorga es de 7 porque el gerente consideré que aun se tiene que mejorar la
infraestructura para brindar un Optimo servicio y ofrecer nuevos servicios; y a la
competencia la califica con un 6 porque a pesar de ser empresas mas grandes no han

logrado quitar del mercado a Piura Top Llantas.
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