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Resumen

El presente trabajo de investigacion lleva por titulo Plan estratégico para la academia
Berendson, Chiclayo 2019 con el objetivo de mejorar el posicionamiento dentro de esta disciplina
deportiva en un mercado todavia complicado por la poca importancia que tiene el pablico general
de realizar actividades fisicas y el temor del frio que sienten en las temporadas de invierno.
Berendson Es un nuevo formato de difundir la natacion en Chiclayo, se oferta como una academia
que busca la disciplina mediante un proceso de ensefianza.

Para conocer su situacion actual se realizaron visitas para investigar su organizacion y
responsabilidades de cada area y obtener un analisis interno para estar de acuerdo con las
necesidades y objetivos propuestos por la academia.

Se empled la técnica de las 5 fuerzas de Porter para analizar las fuerzas competitivas del
manco entorno y los servicios similares que se ofrecen dentro de la provincia de Chiclayo, donde
no existe una competencia directa siendo una ventaja y al mismo tiempo una dificultad para una
mayor difusion y competencia del deporte, de acuerdo a la problematica de mejorar las ventas en
esta empresa de servicios.

Se mejoro6 el disefio de las funciones cada area de la empresa Berendson para tener una
mejor planificacidn, administracion y control en cada uno de los puestos.

La evaluacion obtenida sirvié para proponer las estrategias pertinentes de acuerdo a las
diferentes categorias de la academia Berendson; asi como la atencién necesaria para una mejor

atencioén hacia los usuarios.

Palabras claves: plan estratégico, marketing, posicionamiento,
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. Problema de investigacion

Segun (Enderica Salgado, 2015) para una adecuada asesoria de marketing se debe tener
claro el enfoque central del servicio descrito por Palafox “Es el factor competitivo en los negocios.
La esencia en las empresas, es el nivel de servicio que se le da al cliente, un factor importante para
caracterizar a las empresas es el alto o bajo nivel que ofrecen respecto a la calidad de servicio, ya
que los clientes son los principales receptores del servicio. Este nivel del servicio percibido
depende de las actitudes y conocimiento del personal que labora en dichas empresas”.

Comenta que en Ecuador la mayoria escuelas de natacion es resultado de la improvisacion,
careciendo de un sistema curricular de ensefianza que permita una mejor calidad de aprendizaje.
También considera que no alcanza la estrategia de los costos bajos en la escuela de natacion
“Hermanos Enderica salgado” para captar mas clientes, sino debe mejorar la calidad de servicio.

Segun Cisneros Osnayo (2017) el crecimiento de las empresa de dicadas al rubro  textil
genera un mercado muy competitivo, tomando importancia en la industria acerca del consumo y
expansion nacional observandose en los centros comerciales del mercado. “Cuando las ventas no
alcanzan las expectativas esperadas. Entre los directivos de Premium Cotton SAC, surgen dudas
sobre sus resultados”. Hace referencia que es importante desarrollar estrategias adecuada de
marketing.

El deporte de la natacién no se practica de forma continua en la ciudad de Chiclayo, a pesar
de ser un deporte muy saludable en la actualidad. Tres afios antes inicio sus actividades la academia
de natacion Berendson en el local de la ex Acuética con un nuevo formato con participacion de
campeonatos, ademas del temperado y techado de su piscina con una infraestructura adecuada
ubicada en pleno centro. Sin embargo esta ventaja no se ve reflejada especialmente en el periodo
de invierno donde sus ventas disminuyen por el temor del frio en el publico.

Al parecer la academia de natacion Berendson carece de estrategias de marketing enfocado
en su publico objetivo en el servicio que brinda puesto que tiene diferentes categorias, ademas su
area de snack no es muy visible para los clientes. Debe aprovechar que cuenta con piscina
temperada mejorando su publicidad para perder el temor del publico en los meses de frio.

Debido al problema identificado se formulo la siguiente pregunta de investigacion: ¢De
qué manera un plan estratégico de marketing permitira mejorar el posicionamiento de la academia

de natacion Berendson, 2019? Teniendo tuvo como objetivo general: el Proponer un plan



estratégico para mejorar el posicionamiento de la academia de  natacién Berendson y como
objetivos especificos:

1) Identificar el nivel de satisfaccion de atencion de los clientes de la academia de natacion
Berendson en cuanto al servicio percibido.

2) ldentificar los factores de posicionamiento (de atencion y servicio) actuales en la
empresa de natacion Berendson.

3) Disefiar un plan estratégico para mejorar el posicionamiento de la escuela de natacion
Berendson.

Este trabajo de investigacion se justifica para desarrollar y aplicar lo impartido en clases
de planeamiento estratégicos, ademas que permita al administrador de la academia Berendson
tomar mejores decisiones donde se ha podido verificar que la demanda de servicio disminuye en
la segunda mitad del afio. Mejorar nuestros conocimientos tedricos-préacticos de la carrera de
ingenieria comercial y habilidades de mercadotecnia.

Justificacion teorica: para el presente investigacion se ha tenido en cuenta los pasos de un
planeamiento estratégico como son: mision, visién, objetivos de la empresa Berendson y la
aplicacion de un cuestionario a sus clientes con una muestra de acuerdo al tamafio de muestra de
poblacién finita, mediante un analisis de mercado.

Justificacion metodoldgica: se continta con los pasos de una investigacién cientifica con
la variable de estrategia de marketing enfocado en la satisfaccion del cliente de la academia
Berendson el cual puede servir de apoyo en futuras investigaciones.

Justificacion practica: este trabajo de investigacion permite contribuir a estudiar las causas
que se pueden estar ando en la academia Berendson de una disminucion de clientes en la segunda
temporada del afio y encontrar acciones que permitan mejorar sus ventas.

El trabajo desarrollado es importante porque permitira al &rea administrativa de la academia
Berendson tomar mejores decisiones al segmentar su publico objetivo de las diferentes categorias
que se brindan y comunicar el nivel de satisfaccion actual de los clientes para que ofrezcan un
mejor servicio y ser mas competitivos. Como estudiantes permite mejorar nuestras habilidades de
campo.

Existieron limitaciones de tiempo al realizar las encuestas, debido a las diferentes

modalidades que se ofrecen en la academia Berendson asistiendo en diferentes dias y horarios.



Tambien algunos padres de familia se negaron alegando que habian sido encuestados, pero igual
se llego a la muestra.

1. Marco teérico y metodoldgico

2.1. Antecedentes bibliograficos:

Segun Enderica Salgado (2015), aplico una investigacion de Plan estratégico de marketing
para la escuela de natacion “hermanos Enderica Salgado el cual esta integrado por cuatro
familiares, tenia como objetivo desarrollar mecanismos que permitan llegar con su servicio de
natacion a una mayor demanda. Utilizo entrevistas a los administradores para identificar el analisis
interno de la Escuela de Natacidn y encuestas para determinar el grado de satisfaccion de los
actuales clientes. Llegando a conclusion que el servicio brindado por la escuela de natacion es de
agrado por parte de las instituciones educativas por su buena infraestructura y purificacion del
agua, pero deben ofrecer nuevas alternativas deportivas para que fortalezcan las necesidades de
los clientes que son exigentes.

De acuerdo a Riera y Jessica (2012) en su tesis “Estrategias de marketing para mejorar el
servicio al usuario en el “parque acuatico morete puyo” disefiaron estrategias evaluando la calidad
del servicio y determinar componentes de estrategias de marketing, desarrollando planes
estratégicos de corto, mediano y largo plazo, definiendo el problema de la investigacion del
mercado. Aplicaron una investigacion Cuali-cuantitativa con objetivo aplicada con una muestra
de 240 usuarios con técnica al azar simple, llegando a concluir que existe cierto grado de
inconformidad en los usuarios por carecer de control y mantenimiento en las canchas deportivas,
servicios higiénicos y falta de iluminacién el cual tiene un costo elevado. El Parque Acuatico
Morete Puyo carece de estrategias de Publicidad y Ofertas, mapas turisticos. Evidencias,
Logisticas.

Segun Castro Villareal, Huamani Gutiérrez, Jayo Benavides y Samanez Guevara (2018)
realizaron una investigacion de Plan estratégico del centro naval del Pert con sede San Borja, su
objetivo fue disefiar acciones concretas para la sostenibilidad y crecimiento del Centro Naval en
funcion de una administracion mas eficiente por los oficiales a cargo. Ademas elaboraron el
analisis Foda, redefinieron la vision y mision del Centro Naval del Per( y las estrategias genéricas
tales de personal, administrativas, logisticas y operativas de dicho centro. Para el analisis de la

empresa en el sector emplearon las 5 fuerzas dc Michael Porter y para el analisis interno la matriz



Foda. Teniendo como resultados de la carencia de un plan estratégico, altos costos operativos,
hallaron cierto grado de desmotivacion en el personal, proponiendo mejoras del clima laboral.

Fasabi Huamén (2014), en su trabajo de investigacién formulo un plan estratégico turistico
en el distrito de san jeronimo de surco. Para cumplir con los objetivos realizaron una evaluacion
de los recursos y atractivos turisticos. Con la informacion recopilada y su analisis foda formularon
acciones estratégicas relacionadas a una capacidad de gestion del turismo sostenible con una vision
mas clara de las acciones que se deben cumplir para una mejor atencion a la poblacién y visitantes.

Segun Palacios Diaz y Saavedra Vidarte (2019) buscaron determinar la relacion entre
marketing y calidad de servicio en el hotel Rizzo realizando un andlisis de las estrategias y el
servicio brindado a los clientes. El tipo de investigacion fue descriptiva y propositivo, con un
disefio metodoldgico no experimental, presenta un carécter transversal, debido a que la Unica
recoleccion de datos la ejecutd en los primeros 4 meses del afio 2018, como técnicas de recoleccién
de datos emplearon: Analisis documental para el marco tedrico, entrevistas al administrador que
les permitié recoger informacion necesaria para determinar el funcionamiento de la empresa, la
observacién para determinar la situacion actual de la empresa e informacion acerca del desempefio
de los trabajadores y la encuesta para recolectar informacion respecto a las dimensiones de la
calidad de servicio aplicandolo a 218 clientes que recibieron servicios de Rizzo Hotel. Como
instrumentos: Fichas, entrevistas y cuestionarios. (Fichas bibliograficas, conceptuales y de
resumen). Para el Analisis de la fiabilidad del instrumento que mide el grado de valor verdadero y
libre de error en la variable observado en cada dimensidn con escalas presentado coeficientes de
alpha de Cronbach superiores al valor de 0,7 considerado nivel de fiabilidad adecuado en la
contrastacion relaciones causales. A través del programa SPSS version 24, se calculd la fiabilidad
del alfa de Cronbach, resultando un promedio de 0,802, grado positivo y confiable.

Llegando a las conclusiones que la falta de un plan estratégico de marketing refleja la baja
publicidad, desactualizaciones en su pagina web y redes sociales perdiendo herramientas de facil
alcance en el mercado actual. Corroboraron que las areas de marketing y administracion son
deficientes y por mejorar para la elaboracion de un plan en la reestructuracion de sus procesos en
funcion de la mejora en sus servicios. Si bien la calidad percibida por los clientes es buena,
indicaron mejoras en el mantenimiento como la sala de recepcién, minibar y restaurantes con un

servicio personalizado.



Segun Serquen Bravo (2016) sefiala que el posicionamiento de una marca en la mente de
los consumidores es importante para la buena administracion y ser lideres en el mercado. Este
trabajo de investigacion tuvo como objetivo la creacion del plan de marketing de la marca SHISEB,
que permita una organizacion mas inteligente, es una herramienta que va a ser Gtil en la toma de
decisiones y lograr las metas deseadas en un sector de mercado en el cual se aprecia una baja
demanda en ropas de dormir, ademas de no existir variedad en las prendas. “El disefio de
investigacion es Cuasi Experimental, debido a la utilizacion del manejo de pruebas controladas
para entender el Plan de Marketing y poder asi obtener un buen posicionamiento de la marca
involucrando un nimero de personas”. El tipo de estudio fue descriptivo-propositivo porque
enuncia las caracteristicas de la situacion y elabora una propuesta de plan de marketing, aplicando
319 encuestas a clientes y clientes potenciales a nifios, adolescentes, adultos y adultos mayores
utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, para el analisis de datos
emplearon el programa SPSS y Microsoft Excel. Con los resultados obtenidos concluye que la
ropa para dormir tiene un amplio mercado donde los clientes tienen en cuenta la calidad del
producto, donde la marca SHISEB necesita de un slogan, personalizar las prendas e innovar en las
telas y disefios de acuerdo a las temporadas, asi como un fans page para los consumidores
cibernautas.

2.2. Materiales y métodos:
2.2.1. Tipo de estudio

Segun Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, y Baptista Lucio (2010) el disefio
transversal descriptivo tiene como propdsito la busqueda de incidencia en la poblacion de una o
mas variables ubicandolos dentro de un grupo de personas objetos, situaciones, contextos,
comunidades para proporcionar su informacién. Estos estudios descriptivos se establecen hipotesis
que también son descriptivas, el investigador puede realizar descripciones comparativas entre
grupos de personas, objetos, comunidades o indicadores.

Es propositiva porque se pretende disefiar un plan de marketing culminada la investigacién
acuerdo a las variables de estudio que puedan ser empleados por los interesados de la academia
2.2.2. Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacion es de tipo no experimental puesto que Las
situaciones no son provocadas intencionalmente para conocer su efecto sobre otras variables; sin

manipular alguna de las variables por el investigador se estudian en su estado natura, procede de



un enfoque cuantitativo debido a que los resultados van hacer representativos y posteriormente a
generalizar.

2.2.3. Variables de estudio

Variable independiente === Plan estratégico

Variable dependiente = POSiCionamiento.



2.2.3.1. Matriz de operacionalizacion

Tabla 1
Matriz de operacionalizacion
Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas/
Independiente
Instrumento
Segun kloter 2013 un plan de Analisis y diagndstico  Analisis foda

Plan estratégico
de marketing

marketing sirve como una
guia objetiva y estructurada
de como vender un producto
0 servicio, donde estan
incluidas estrategias tacticas
para atraer clientes, ademas
pueden ser flexibles y tener
disciplina. También este
planeamiento de marketing es
utilizado como instrumento
para la gestion y analizar
oportunidades en el mercado
para optar por mercados
objetivos teniendo una vision
clara de lo que se quiere
alcanzar.

de la situacion

Determinacién de las
estrategias

Segmentacion del
mercado
Marketing mix

Andlisis del entorno

Andlisis del
mercado

Estrategias

corporativas Entrevista al gerente
y administrador de la

Area de toma de academia

decisiones

Producto

Precio

Plaza

Promocién




Variable
Dependiente

Definicion

Conceptual

Dimensiones

Indicadores

_ Técnicas/
ltem
Instrumento

Posicionamiento

Kotler y Armstrong
(2013) indican que
la posicion de un
producto estd dado
por el lugar que
ocupa en la mente de
los consumidores,
que tiene preferencia
frente a la
competencia.

Durante la etapa de
posicionamiento el

primer escalon
consiste en
identificar los
atributos del
producto que Adrian
Payne (1996)
comenta es
necesario identificar
los atributos
especificos

importantes en la
segmentacion de
mercado.

Satisfaccion
del cliente

Percepcion
del cliente
sobre el
servicio.

Proceso de

Servicio brindado por
los profesores.

Calificaciéon a nivel
general

Disponibilidad de
horarios

Capacidad de aforo

Limpieza

Normas establecidas
por la academia.

Calificacion del

enseflanza/ada servicio.

ptacion.

¢ Como considera el servicio que brindan
los profesores de la academia de
Natacion "Berendson?

¢Coémo califica usted el servicio que
brinda la academia de Natacion
"Berendson"?

¢ Los horarios asignados por la academia
Berendson se ajustan a sus necesidades?

¢Considera que el nimero de alumnos
asignados para cada sesion es la
adecuada?

¢Como califica usted la limpieza de las
instalaciones de la academia Berendson?
¢ Esta de acuerdo con las reglas de la
academia de Natacion Berendson?

Si la respuesta fue en desacuerdo, ¢cual

regla considera no es adecuada? . .
Cuestionario

Encuesta

¢Como califica el proceso de ensefianza y
su adaptacion a las clases de natacion?




Identificacion
del cliente con
la academia.

Diferenciacio
n competitiva.

Medio de
informacion
de la
academia

Grado de
participacion

Criterios para la
eleccion de una
academia.

Pregunta sobre la
plaza.

¢ Considera que el grado de participacion
de los padres de familia se valora en la
academia?

¢ Qué considera atractivo usted para que
tenga mas estimulacion hacia el deporte
de natacion?

¢ Qué otro tipo de servicios, deporte o
complementos le gustaria que la
academia Berendson implemente?

¢ Cual de los siguientes criterios considera
importantes para elegir la academia?
¢Qué le motivo a practicar el deporte de
la natacion?

¢Ve cumplida su expectativa? Si:
No:

¢Qué opina del techado y temperado del
agua de la academia Berendson?

¢Por qué medio se informo la existencia
de la “Academia de natacion Berendson™
de Chiclayo?

Fuente: elaboracion propia.



2.2.4. Poblacién y muestra en estudio.
2.2.4.1. Poblacion

Segun arias (2006), la poblacién esta referido al conjunto finito o infinito de elementos los
cuales tienen caracteristicas similares, para interés del investigador.

La academia de natacion Berendson tiene en este invierno una poblacién una poblacion de
227 usuarios de los servicios de nataciones en las diferentes modalidades de bebe, patera, master,
piscina grande, entre otros.
2.2.4.2. Muestra

La muestra en toda investigacion debe ser representativa, de acuerdo a la formula

estadistica de Poblacidn finita de variable cualitativo se aplicé la siguiente formula

Zz*p*q*N
e?(N—-1)+27Z? xp=xq

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N =Tamafio de la poblacion= 210

Z = Nivel de confianza al 95% establecido por el investigador = 1.96

p = 0.6 Proporcidon de individuos de la poblacidn que tiene las caracteristicas
que si aceptan consumir nuestros productos.

q = 0.4 Proporcion de individuos de la poblacion que no tienen las
caracteristicas de satisfaccion el servicio.

e = Margen de error permisible = 0.8%

Reemplazando: n = (1.96)2 (0.6) (0.4) (210)

(0.08)2 (210-1) + (1.96)2%0.6*0.4

n = 85.68 que equivale a 86 encuestas.

2.2.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

2.2.5.1. Métodos
a) Meétodo descriptivo: fue muy importante utilizar la investigacion bibliografica como; libros,

trabajos de investigacion, articulos de revistas e internet de paginas relacionadas con los
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b)

temas de marketing y posicionamiento con el proposito de obtener un conocimiento mas
amplio sobre el tema que permitio efectuar un andlisis a profundidad, ademas la observacién
directa de la atencion ofrecida en la academia de natacion Berendson.

Método deductivo: la informacion obtenida de: revistas, trabajos de investigacion, informes
para el presente trabajo de investigacion se determind y selecciono informacion relevante
con los temas de planes de marketing y posicionamiento para una mejor comprension de los
temas.

Método Inductivo: mediante este método se llegaron a las conclusiones que fueron
planteadas en el presente trabajo de investigacion de plan estratégico de marketing y

posicionamiento de la academia de natacion Berendson.

2.2.5.2. Técnicas de recoleccién de datos

El presente trabajo de investigacion de estrategias de marketing para el posicionamiento de

la academia de natacién Berendson se empled técnicas de entrevista al administrador y

cuestionario para la recoleccién de los datos bajo la escala de Likert a los clientes en las diferentes

modalidades, como instrumento se aplico encuesta.

a)

b)

Fuentes Bibliogréaficas. Las fuentes bibliograficas nos proporcionan una gran y variada
informacion en un determinado momento estableciendo diversos elementos primordiales
para lograr responder las necesidades de un libro, articulo, revista, base de datos, bibliotecas
On-line, repositorios entre otros.

La Entrevista. Se realizo al Sr. Administrador Diego quien est4 a cargo del manejo de la
organizacion desde hace tres afios desde que la academia inicio sus actividades, quien
atendi6é de manera muy cordial brindando la informacidn requerida para el trabajo, se visito
en cuatro oportunidades en el mes de octubre donde se investigd la organizacion de la
empresa, elaborar la matriz foda y formular el cuestionario con las preguntas necesarias y de
importancia de la empresa para realizar las encuestas a los usuarios de la academia. Consistio
en realizar una conversacion acerca del producto, de los productos de la competencia, de los
proveedores y de procesos de atencion.

La encuesta. De las 86 se realizaron 80, porque algunos usuarios alegaron que ya habian
sido encuestados por otra universidad; igual es una muestra significativa fue a usuarios de

distintas modalidades: bebe, patera, academia, piscina grande y hora feliz a en horas de la
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tarde y la mafana. Con el fin de obtener informacion de aceptacion hacia la academia

Berendson e inquietudes de servicio.

2.2.5.3. Procesamiento de datos y analisis estadistico:

Para el analisis de la investigacion de satisfaccion de los clientes de la academia Berendson
se empleo la herramientas Microsoft Excel a fin de evaluar los datos que se obtuvieron a través
del instrumento de investigacion (encuesta), donde se muestran los resultados porcentuales, de

frecuencia tanto en tablas como en gréficos.
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1. Resultados

3.1 Identificar el nivel de satisfaccion de atencion
De los clientes de la academia de natacion Berendson en cuanto al servicio percibido.
Preguntas: 1, 2, 3,4, 5, 6, 7, 8, 15, 16

Tabla 2
Lista de encuestados de acuerdo a la categoria

Categoria % ni
Bebe 3% 2
Hora Feliz 10% 8
Piscina Grande 45% 36
Patera 4% 3
Master 8% 6
Academia 4% 3
Equipo 19% 15
Pre-Equipo 8% 6
Libre 1% 1
Total general 100% 80

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

Categorias de la academia Berendson

3%

1%/—

10%

u BEBE
HORA FELIZ

u PISC. GRANDE

mPATERA

= MASTER

m ACADEMIA

uEQUIPO
PRE-EQUIPO

u LIBRE

Figura 01 Categorias de la academia Berendson

Interpretacion.

Segun los resultados el 45% de los encuestados son de la categoria piscina grande; siendo
el mayor grupo en la academia, el 19% pertenece a la categoria equipo, el 10% hora feliz, el 8%
master y pre-equipo, el 4% a la academia, el 3% y 1% a la categoria bebe y libre respectivamente.
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Tabla 3
Servicio de profesores

Servicio de profesores ni %
Excelente 37 46.00%
Bueno 43 54.00%
Regular 0 0.00%
Deficiente 0 0.00%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

SERVICIO DE LOS PROFESORES

0% 0%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR DEFICIENTE

Figura 02 Servicio de los profesores
Interpretacion:
Del 100% de los encuestados el 46% considera que reciben un buen servicio de los

profesores, el 54% considera que el servicio es excelente, ninguno considera un servicio sea malo
o deficiente
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Tabla 4
Horarios asignados

Horarios asignados ni %

De acuerdo 79 99.00%
Indeciso 1 1.00%
En desacuerdo 0 0.00%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

HORARIOS ASIGNADOS
1% 0%

m DE ACUERDO = INDECISO = EN DESACUERDO

Figura 03 Horarios asignados
Interpretacion: Mediante el grafico se puede apreciar que el 99% de los usuarios de la academia

Berendson estan de acuerdo con respecto a los horarios, solo u 1% se encuentra indeciso.
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Tabla5
Capacidad en las clases de natacion

Capacidad ni %

De acuerdo 57 71.25%
Indeciso 20 25.00%
En desacuerdo 3 3.75%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

Capacidad
3.75%

25.00%

= De acuerdo Indeciso = En desacuerdo

Figura 04 Capacidad en las clases de natacion

Interpretacion:
Del 100% de los encuestados el 71% de los usuarios considera estar de acuerdo con la

capacidad de alumnos dentro de la piscina, el 25% indeciso y el 3.75% en desacuerdo.
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Tabla 6
Calificacion de la limpieza

Limpieza ni %

Excelente 18 22.50%
Bueno 53 66.25%
Regular 8 10.00%
Deficiente 1 1.25%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracion propia)

Limpieza

1.25%

= Excelente = Bueno = Regular Deficiente

Figura 05 Calificacion de la limpieza

Interpretacion:
Se aprecia que el 66.25% de los usuarios califica buena la limpieza general en la academia

Berendson, el 22.50% de forma excelente y solo el 1.25% de forma deficiente.
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Tabla 7
Reglas de la academia

Reglas de la academia ni %

De acuerdo 71 88.75%
Indeciso 0 0.00%
En desacuerdo 9 11.25%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

Reglas de la academia

0.00%
11.25%

m De acuerdo = Indeciso En desacuerdo

Figura 06 Reglas de la academia

Interpretacion:
Del 100% de los encuestados el 88.75% esta de acuerdo con las reglas de la academia de

natacion, mientras que el 11.25% esté en desacuerdo.
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Tabla 8
Con respecto a las reglas de la academia

Categoria ni %

Todo bien 71 88.75%
Clase perdida 7 8.75%
Sale temprano 2 2.50%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

Reglas desacuerdo
2.50%

8.75%

= Todo bien Clase perdida = Sale temprano

Figura 07 Con respecto a las reglas de la academia

Interpretacion:
De acuerdo a la pregunta anterior, el 88.75% menciono estar todo bien, el 8.75% considera

que la regla clase perdida no se recupera no es la adecuada, el 2.5% contesto salir temprano en
algunas ocasiones.
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Tabla 9
Proceso de ensefianza en la academia

Proceso de ensefianza ni %
Excelente 35 43.75%
Bueno 41 51.25%
Regular 4 5.00%
Deficiente 0 0.00%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

Proceso de ensefianza

5.00% 1 0.00%

m Excelente = Bueno = Regular Deficiente

Figura 08 Proceso de ensefianza en la academia
Interpretacion:

Del 100% de los encuestados el 51.25% califica de bueno el proceso de ensefianza y
adaptacion a clase de natacion, el 43.75 de excelente, y solo el 5% lo califica de regular.
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Tabla 10
Techado y temperado del agua

Techado y temperado ni %

Excelente 13 16.25%
Bueno 41 51.25%
Regular 22 27.50%
Deficiente 4 5.00%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

Techado y temperado del agua

= EXCELENTE = BUENO

Figura 09 Techado y temperado del agua

Interpretacion:

= REGULAR

DEFICIENTE

Se puede apreciar que el 51% opina que el techado y temperado del agua es bueno, el 28%

que es regular, el 16% que es excelente y solo el 5% que es deficiente. (Por temor a las lluvias y a

veces el agua esta fria)
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Tabla 11
Calificacion a nivel general de la academia

Calificacion a nivel general ni %

Excelente 18 22.50%
Bueno 60 75.00%
Regular 2 2.50%
Deficiente 0 0.00%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

Calificacion general
2.50%

0.00%

75.00%

= Excelente Bueno = Regular = Deficiente

Figura 10 Calificacion a nivel general de la academia

Interpretacion:
Del 100% de los usuarios de la academia, a nivel general de servicio el 75% califica de

bueno, el 22.5% de excelente y solo el 2.5% como regular.
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3.2 ldentificar los factores de posicionamiento actuales
En la empresa de natacion Berendson.

Tabla 12
Medio de informacion por el cual se entero6 de la academia

Medio de informacién ni %

Radio 1 1.25%
TV 0 0.00%
Amigos 43 53.75%
internet 3 3.75%
Pag. Facebook 9 11.25%
Otro 23 28.75%
luz 1 1.25%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

Medio de Informacion
1.25%

70.00%

3.75%
=Radio =TV =Amigos =internet = Pag. Facebook =Otro m=luz

Figura 11 Medio de informacion por el cual se enter6 de la academia

Interpretacion:

Del 100% de usuarios de la academia el 53.75% se inform¢ de la existencia de Berendson
por medio de los amigos, el 28.75% por otros (conocian la ex acuética, pasaban por el lugar), el
11.25% por la pagina de Facebook, el 3.75% por su pagina web (internet) y el 1.25% por el recibo
de luz y radio.
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Tabla 13
Criterio de seleccion

Criterios ni %
Imagen 9 11.25%
Ubicacion 22 27.50%
Infraestructura 32 40.00%
Reconocimiento 17 21.25%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

Criterio de seleccion

11.25%

21.25%

= Imagen = Ubicacién = Infraestructura Reconocimiento

Figura 12 Criterio de seleccion

Interpretacion:
Se aprecia en el grafico que el 40% de los usuarios considera importante la infraestructura
para elegir la academia, el 27.50 por su ubicacion, el 21.25% por reconocimiento y el 11.25% por

su imagen.
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Tabla 14
Motivo porque préactica la natacion

Categoria ni %

Salud 48 60.00%
Competencia 11 13.75%
Estudio 5 6.25%
Diversion 16 20.00%
Total general 80 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracién propia)

Motivo de préctica

20.00%

oo

m Salud = Competencia = Estudio = Diversion

Figura 13 Motivo de practica

Interpretacion:
Se puede apreciar que del 100%, el 60% le motivo a practicar deporte fue por tema de

salud, 20% por diversion (deporte), el 13.75% por motivo de competencia y el 6.25% por estudio.
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Tabla 15
Cumplio la expectativa

Categoria ni %

Sl 80 100.0%
No 0 0.0%
Total general 80 100.0%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracion propia)

Cumplio la expectativa
0.0%

=S| =No

Figura 14 Ve cumplida su expectativa

Interpretacion:
Del total de los encuestados el 100% ve cumplida su expectativa en cuanto al motivo de

practicar la natacion.
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Tabla 16
Servicio apreciado segln categoria (tabla mixta)

. Hora Pisc. . . Pre- .
Categorias Bebe feliz Grande  Patera Master Academia Equipo equipo Libre Total general
Excelente 0% 88% 33% 33% 100%  33% 47% 50% 0% 46%
Bueno 100% 13% 67% 67% 0% 67% 53% 50% 100%  54%
Total general 100% 100%  100% 100%  100%  100% 100%  100%  100%  100%
Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracion propia)
Servicio apreciado segun categoria
m BEBE
100%
®HORA FELIZ
80% ® PISC. GRANDE
60% PATERA
m MASTER
40% = ACADEMIA
20% ®mEQUIPO
m PRE-EQUIPO
0%
EXCELENTE BUENO WLIBRE

Figura 15 Servicio apreciado segun categoria
Interpretacion:

Del total de usuarios encuestados, en la categoria bebé el 100% lo califica como bueno, de hora feliz el 88% lo calificé al servicio
como excelente y el 13% como bueno; de la pisc. Grande, de patera y academia calificaron el servicio de la academia el 33% como
excelente y el 67% como bueno, de la categoria master el 100% califico al servicio como excelente, del equipo el 47% como excelente
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y el 53% como bueno, del pre equipo 50% lo calificé como excelente y el 505 como bueno y de la categoria libre el 100% lo califico

como buen servicio.

Tabla 17
Medio de informacion segun categoria

wia Total
Bebe Horafeliz  Pisc. Grande  Patera Master Academia Equipo Pre-equipo  Libre |
Medio de inf; genera
Radio 0% 0% 0% 0% 0% 0% 7% 0% 0% 1%
Amigos 0% 50% 58% 0% 67% 67% 67% 17% 100% 54%
Internet 0% 13% 0% 0% 0% 0% 13% 0% 0% 4%
Pag. 50% 13% 8% 33% 33% 0% 0% 17% 0% 11%
Facebook
Otros 0% 25% 33% 67% 0% 33% 13% 67% 0% 29%
Luz 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1%
general 100.00% 100.009% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.009% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta (elaboracion propia)
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Medio de informacion, segln categoria

100%
90%
80%
70%
60% -
50%
40%

m BEBE
7 m HORA FELIZ
PISC. GRANDE
PATERA
® MASTER

30% i
u ACADEMIA
20% 13%
0, mE IP
L% 7% u » QUIPO
1 I I o m PRE-EQUIPO
o

679

0%
o RS mLIBRE

Figura 16 Medio de informacion segln categoria

Interpretacion:
Se puede apreciar que a nivel general el 54% se enter6 de Berendson porque le aviso un
amigo, seguido de otros (paso por el lugar, ex acuética).
Para la categoria bebe con 50% c/u se enterd por medio de Facebook y por recibo de luz.
En cuanto a la pagina de Facebook los mayores porcentajes fueron en las categorias bebe,

patera, master y pre equipo.

Nota:

La pregunta 10 fue una pregunta abierta sobre algo atractivo para que los nifios tengan
mas estimulacion hacia la natacion siendo las respuestas de mini campeonatos para los nifios,
compartir y juegos recreativos bajo el agua cada cierto periodo.

La pregunta 11 fue una pregunta abierta sobre otro tipo de servicio, deporte o
complemento que le gustaria que implemente la academia Berendson, siendo las respuestas:

gimnasio, baile (danzas) voley y mejorar el area de snack.
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3.3. Disefio de la propuesta de un plan estratégico de marketing de la escuela de natacion
Berendson.
3.3.1. Objetivos
3.3.1.1. Objetivo General
Mejorar el posicionamiento de la academia de natacion Berendson, Chiclayo 2019
3.3.1.2. Objetivos Especificos
Analizar la situacion actual de la empresa Berendson.
Realizar una encuesta que permita medir los factores que influyen en la baja de las ventas.
Establecer estrategias de marketing para la academia de natacién Berendson
3.3.2. Organizacién actual de la empresa

3.3.2.1. Organigrama

GERENCIA

ATENCION AL

AREA TECNICA

ANTENIMIENT

CLIENTE

PROFESORES LIMPIEZA

ANTENIMIENT
DE PISCINA

AUXILIARES

Figura 17 Organigrama de la academia de natacion Berendson.
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3.3.2.2. Identidad y direccionamiento empresarial

La academia BERENDSON NATACION S.R.L es una empresa comprometida con la
ensefianza del deporte y los beneficios que estos otorgan mejorando la calidad de vida., desde su
local principal en Trujillo y sus sedes de: Piura y Chiclayo.

Tiene mas de 50 afios en continuo desarrollo que los avalan en este deporte de natacion,
permitiéndonos brindar el mejor servicio, en instalaciones semi-olimpicas modernas, con
excelentes condiciones de salubridad y temperado del agua de piscina.

El deporte bandera es la natacion y adicional a éste cuenta con su sedes de Trujillo y Piura con las
disciplinas de Karate, Tae Kwon Do y Cross Training.

3.3.2.3. Funciones esenciales

v Gerente: tiene por funcion principal de ser el encargado de dar y ejecutar las
ordenes en las tres sedes, ademas de establecer las estrategias de comercializacién del servicio.

v Administrador: tiene como funcion buscar y realizar convenios o alianzas con
diversas instituciones. Brindara soporte al area técnica, su funcion principal estara enmarcada en
la planificacion, coordinacion, direccion y ejecucion de las labores necesarias para el
funcionamiento de la organizacion de acuerdos a las normativas establecidas.

v Atencidn al cliente: en esta area se encuentran dos personas en dos turnos, esta a
cargo de brindar la informacion necesaria que requieran los clientes y alcanzar la informacion
necesaria al administrador cuando sea requerido.

e Solicitar el carnet a los clientes ya inscritos, para ingresar a la academia.
e Solicitar la informacién necesaria para registrarlos.

e Brindar informacion acerca de las promociones.

e Verificar que los clientes estén al dia en sus pagos.

v Area Técnica: se encargan de establecer los medios, técnicas y procedimientos
necesarios para que los inspectores, coordinadores y personal de asistencia desarrollen su funcion,
procurando siempre cumplir con los fines de la academia de natacion y el programa de ensefianza
establecido.

Segun el “Consejo Superior de Deportes de Moreno Murcia & Gutiérrez Sanmartin” los
técnicos que trabajan en instalaciones acuéticas, estos educadores deben cumplir las siguientes
funciones:

e Iniciacién deportiva de base.
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e Entrenamiento y direccion de equipos en edad escolar.

e Entrenamiento deportivo en niveles medios y bajos.

e Desarrollo de actividades en el medio natural dirigidas a nifios, jévenes y adultos.
e Promocion de actividades fisicas y deportivas para adultos y tercera edad.

e Desarrollo de programas de mantenimiento fisico y animacion deportiva.

e Animacion deportiva turistica.

e Iniciacién y entrenamiento deportivo para personas discapacitadas.

e Actuar en caso de accidente, ayudando al auxiliar.

v Profesores: tienen a cargo el control total del grupo que le corresponde, en todo
momento seran los responsables de sus alumnos en cuanto al conocimiento y cumplimiento de
normas (seguridad e higiene), desarrollando cada clase con empatia y la metodologia adecuada
para cada categoria ofreciendo seguridad, desde el momento que entran por la puesta de vestuario
hasta que salen por esa misma puerta.

v Auxiliar: cuando hay un tipo de problemas es quien busca corregirlos y dar
soluciones para que estos no perjudiquen a la academia.

v Mantenimiento.

Mantenimiento de piscina:

e Hacer cumplir las normas de seguridad e higiene de la empresa.

e Control del equipo necesario para el adecuado funcionamiento de la piscina.

e Velar por mantener todo en orden y en buen estado.

Limpieza:

e Conocer las normas de seguridad e higiene de la piscina.

e Realizar la limpieza respectiva segin lo establecido dentro de las instalaciones de la
academia.
3.3.2.4. Talento clave.
Las caracteristicas para cumplir los objetivos de la empresa son:

e Contar con personal especializado.

e El personal tiene la capacidad de trabajar en equipo.

e Que su personal esta enfocado en la disciplina.
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3.3.2.5. Mision actual

Somos una academia que busca difundir la practica del deporte, proponiendo una
innovadora filosofia de servicio que nos asegure el desarrollo integral y mejora de la calidad de
vida de nuestros clientes.
3.3.2.6. Vision actual

Ser la academia lider en el deporte de la Natacion dentro del norte del pais, demostrando
ética y responsabilidad social en la formacién de profesionales en el deporte.
3.3.2.7. Valores empresariales

Disciplina tenemos claro las normas que deben cumplirse dentro de nuestra academia para
alcanzar eficientemente las reglas establecidas de mantener el orden y transmitirlos en nuestros
alumnos por la constancia de cada uno.

Puntualidad existe buena coordinacién en el personal Berendson desarrollando nuestras
labores en el tiempo establecido, con la puntualidad se demuestra el respeto hacia los demas
ademas este valor permite empezar a tiempo las labores.

Responsabilidad cumplimos con nuestros compromisos asumidos de diferentes empresas
retribuyendo la confianza depositada, respondiendo las consecuencias de nuestras acciones. Cada
colaborador responde por sus actos en la academia Berendson en las labores asignadas.

Comparierismo para desarrollar mejor nuestras actividades es necesario la coordinacion,
buena comunicacion y apoyo entre todos para un trabajo eficaz para mantener un adecuado clima
laboral.

Respeto, cada personal tiene igualdad en sus derechos y consideracion segun las jerarquias,
normas y politicas establecidas por la empresa Berendson para que no haya confusiones, llevando
un mejor control entre el personal y la empresa.

Honestidad, existe veracidad en todo el personal Berendson al brindar la ensefianza a los
alumnos para transmitir en ellos transparencia y dar méas confianza hacia ellos, inspirandoles
confianza y mantener la preferencia en la academia.

3.3.3. Objetivos empresariales

Obijetivos de la empresa Berendson:

Corto plazo:

e Establecerse en Chiclayo como buena alternativa en el deporte de la natacion

e Evitar situaciones que lleven al fracaso como empresa
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e Fomentar el equipo de 50 alumnos y pre equipo de semilleros que ya estan dominando
nivel estilo libre o de espalda.
Mediano plazo:
e Contar con la implementacidn de un software que permita una mejor rapidez en el servicio.
e Evaluar el crecimiento de la demanda en la empresa Berendson.
e Mejorar las estrategias de posicionamiento de la academia Berendson en el segundo
semestre del afio.
Largo plazo:
e Diversificar la lista deportes que actualmente se ofertan en la academia de natacion
Berendson y mantenerse por mas afios en Chiclayo.
e Mantenerse trabajando con el personal de Chiclayo teniendo en cuenta que el deporte de la
natacién ayuda bastante en el tema de salud.
3.3.4. Anélisis del macro entorno
3.3.4.1Factores econdémicos
3.3.4.1.1. Empleo
Segun el documento de Lambayeque “Sintesis de actividad de econdomica” indica que en
marzo, el empleo en la ciudad de Chiclayo, en empresas privadas formales de 10 a mas
trabajadores, registré un incremento de 3,7 por ciento en relacion con marzo 2017. En enero-marzo
de 2018, el empleo en la ciudad de Chiclayo registr6 un aumento de 2,95 por ciento en relacion
con similar periodo del afio anterior. La mayor contratacion de trabajadores se dio en el sector
manufactura (16,9 por ciento) y extractivo (1,8 por ciento). (BCRP, Banco Central de Reserva del
Pera, 2018)
Segun (Modernizacién de la gestion del desarrollo urbano de la provincia de Chiclayo,
2010) La oferta laboral en la Ciudad de Chiclayo en el afio 2007 se caracteriza por Concentrar al
35.2% de la PEA, en edades que oscilaban entre los 30 - 44 afios En cuanto a la diferencia por
sexo, la ciudad de Chiclayo se caracterizaba por poseer una mayor oferta laboral masculina (60%)
en comparacion con la femenina (40,0%).
3.3.4.2. Fuerzas politicas
Segun (Minsa, 2011) una de las politicas que debe tener en consideracion la Academia
Berendson es la sanidad de las piscinas, ya que toda piscina sea publica o privada debe cumplir y

tener documentado lo siguientes criterios de evaluacion para la calificacion de la piscina:
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e Control de Calidad Microbioldgica: evaluando el Cloro residual, Coliformes termo
tolerantes y la Turbiedad del agua.
e Control de Calidad de Equipamiento e Instalaciones, teniendo en cuenta la revision técnica
de los servicios higiénicos y ducha, Lavapiés y el Sistema de recirculacion.
e Control de Calidad de Limpieza: Limpieza del local, Limpieza del estanque
e Control de Ordenamiento Documentario, contar con un Libro de registro y la aprobacion
sanitaria.
3.3.4.2.1. Politicas municipales
A laacademia Berendson la municipalidad de Chiclayo les prohibe que realicen Publicidad,
no hacer uso de la parte externa de su local para dicho fin ni tampoco dar afiches o volantear en
vias de mayor acceso.
3.3.4.3. Fuerzas tecnoldgicas
La Academia Berendson cuenta con camaras de video vigilancia dentro de ella, para
brindar seguridad tanto a sus clientes y/o alumnos como a la misma empresa en si.
3.3.5. Analisis Micro entorno
“Uno de sus principales legados es el modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas, las cuales
son un resumen de conceptos que buscan que las empresas sean sostenibles en el mercado” Gomez
(2016).
3.3.5.1. Rivalidad entre competidores
La fuerza competitiva méas poderosa de todas esta referido a la rivalidad entre empresas de
competencia directa en una misma industria o mercado, ofreciendo el mismo tipo de producto.
Esta rivalidad entre competidores podria interpretarse como una cantidad de estrategias
destinadas a superar a los demas, estrategias que buscan aprovechar toda muestra de debilidad en

ellos, los costos fijos son altos.

3.3.5.2. Amenaza de entrada de nuevos competidores

Hace referencia a la entrada potencial a la industria de empresas que producen o venden el
mismo tipo de producto y/o servicio. Se analiza la amenaza de entrada de nuevos competidores
permite estar atentos a su ingreso, y asi formular estrategias que permitan fortalecer las barreras
de entrada, o que hacer frente a los competidores que llegan a entrar, aunque por el momento no

se prevea la entrada de nuevos competidores hacia la academia de natacion Berendson.
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3.3.5.3. Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Hace referencia al ingreso potencial de empresas que producen o venden productos
alternativos a los de la industria. La presencia de productos sustitutos suele establecer un limite al
precio gque se puede cobrar por un producto. El costo de cambiar de un producto a otro sustituto es
bajo para los consumidores. Existen servicios sustitutos del servicio de la natacion tales: el alquiler
de piscinas en algunos hoteles para el publico en general, la casa comunal para los que postulan a
las fuerzas armadas y otros clubs privados.
3.3.5.4. Poder de negociacion de los proveedores

Hace referencia al poder con que cuentan los proveedores de la industria para aumentar sus
precios y ser menos concesivos. Por lo general, mientras menor cantidad de proveedores existan,
mayor serd su poder de negociacion, ya que al no haber tanta oferta de materias primas, éstos
pueden facilmente aumentar sus precios y ser menos concesivos.
3.3.5.5. Poder de negociacién de los consumidores

Hace referencia al poder con que cuentan los consumidores o compradores de la industria
para obtener buenos precios y condiciones. Cualquiera que sea la industria, lo usual es que los
compradores siempre tengan un mayor poder de negociacion frente a los vendedores. Hasta el
momento se puede apreciar un cierto nivel de aceptacion por parte de los usuarios de la academia

Berendson.
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3.3.6. Analisis del entorno empresarial
Tabla 18

Benchmarking funcional: comparacion de la empresa Berendson y sus competencias.

Elam natacion Lambayeque -Academia de

Gimnasia Academia de natacion _ . ] )
Detalle ) ) Nautico club Chiclayo  natacion Triton Chiclayo (ahora es escuela de
club Chiclayo Berendson Chiclayo . )
nataciéon Guillermo soto)
Complejo  deportivo san  juan  masias-
_ Chiclayo, no se especifica Lambayeque.
Lugar Jockey Club Av. Garcilazo de lavega 561 = _
direccion I.E Juan Manuel Iturregui
Casa comunal de la juventud
Basquet N )
Natacion en  horarios ) _
Futbol Mejorar la autoestima
] nocturnos. - )
Voley o Dificultad de dormir
. Piscina temperada. ) _ ]
Tenis de mesa Resistencia cardio pulmonar
o . . Las clases son grupales ) ) )
Servicios  Natacion Natacion o .. Capacidad motriz, memoria
o Beneficios de la natacion | )
Patinaje Unico deporte gque se puede practicar desde bebe
) para no cansarse
Fronton _ ) hasta adultos.
o (resistencia) de las
Ciclismo o o
actividades cotidianas.
Taekwondo
Diriaid Edades: 5-9 O0-3afios; 4-6afios, 7a Jovenes estudiantes y Jovenes, Publico general
irigido _ .
anos, mas trabajadores Personas que desean postular a la policia
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10-12 afos, 13

afos a +
Estan _ Martes a domingo
_ Lunes a domingo en .
Horarios detallados al ] No se especifica 8am-1pm 3-7pm
) diferentes horarios.
final de la 3 veces por semana 12 veces al mes
tabla.
Carecen de instalaciones e instructores
o adecuados.
Piscina temperada y techada _ _
~ No se ha ) No se dicta clases fines de semana porque se
Tecnologia - Equipos para el temperado )
verificado alquila.

del agua. . .
No cuentan con personal de asistencia.

Tiene una sola piscina con desniveles.
Miembros del Instituciones educativas y Colegio San Agustin

Convenios ] Medicos veterinarios
jockey club empresas (Chiclayo)

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 19

Cuadro de atencion de la competencia gimnasia club Chiclayo (verano, jockey club)

Dia Edad Nivel Horario
Lun — Mier —viernes 13 Intermedio 9-10
5-9 Intermedio 10-11

Mart- Jue —Sab 9-12 Iniciacion 11-12

Lun- Mier- Viernes  Mujeres Iniciacion 7.30-8:45pm
Fuente: elaboracion propia
3.3.6.1Analisis foda
Tabla 20
Cuadro de Analisis Foda

Fortalezas Debilidades

Convenios corporativos con instituciones
educativas y empresas privadas

Piscina techada y temperada Profesores con
experiencia y vocacion hacia la natacion
Cultura, disciplina y valores

Ubicada en zona estratégica de Chiclayo
Pagina web y de Facebook actualizadas

Oportunidades

No tienen competencia directa

alianzas y convenios con otras instituciones

El clima de Chiclayo en invierno

Gastos en la documentacion por carecer de
software.

Falta mejorar la publicidad de sus
categorias

El municipio de Chiclayo restringe la
publicidad

Amenazas

Permisos por parte de la municipalidad de
Chiclayo.

Supervision por parte del Minsa.

Fenémeno del nifo

Fuente: elaboracién propia

La matriz foda de la academia de natacion Berendson tiene mas fortalezas que debilidades

por una atencion de calidad en la ensefianza e infraestructura.
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3.3.6.2. Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

Tabla 21

Matriz de evaluacién de factores internos (EFI)

Factores internos claves Ponderacion Clasificacion Puntuacion
ponderada
FORTALEZAS
L.-Convenios 0.10 4 0.40
corporativos
2.-Pro_fesores _ con 0.10 3 0.30
capacidad educativa.
3.-Cultura y los valores. 0.09 2 0.18
4.-Cuidado, limpieza con 0.10 3 0.30
que se cuenta.
5.-Uso de pégina web 0.10 3 0.30
6.-l_Jso de las redes 0.08 ) 0.16
sociales como Facebook.
DEBILIDADES
1.-Falta de un software
para el_ ingreso _ a las 0.08 ) 0.18
instalaciones y registro de
clientes
2.-El clima de Chiclayo 0.07 3 0.21
??.-Ga.lstc?s: en las fichas de 0.04 1 0.04
inscripcion
4.-Perm|§os .por parte de 0.08 ) 0.16
la Municipalidad
. .. A

5.-Mejorar publicidad 0.10 3 0.30
6.falta de publicidad
dirigida(objetiva) 0.06 3 0.18

VALORES 1.00 2.71

Fuente: Elaboracion propia

Soft prime se considera a la academia de nataciébn Berendson una organizacion

internamente fuerte porque esta por encima de la puntuacién promedio de 2.50.
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3.3.7. Politicas empresariales
3.3.7.1Politicas generales:

e Todo el personal debe cumplir con los valores de Honradez, puntualidad y sobre todo el

trabajo en equipo.
e El personal debe inculcar la practica deporte.
e Todo personal de la academia Berendson debe practicar el deporte de natacién motivando
a sus clientes.

e Todos los integrantes de la empresa deben mantener un correcto comportamiento ético.

e Laempresa cumplird los requisitos acordados con los clientes.
3.3.7.1. Politicas especificas:
Area de Gerencia: se encarga de la designacion de los administradores y de las funciones que
estos van a desempefiar en las respectivas sedes asignadas con las que cuenta la academia
Berendson.

e El gerente es responsable de llevar la documentacion de sus actividades y procesos.

e Responsable del adecuado manejo de los recursos econémicos y legales de la academia
Berendson.

e Conocer sus propias funciones y las del resto del personal.

e Poner en conocimiento del administrador, técnico y auxiliares las funciones a desempefiar
antes de la firma del contrato.

e Conocer la labor que hacen el administrador y el técnico, corregir los hechos que
perjudiquen a la escuela.
Area de administracion: Cada administrador de sede en cada academia es responsable de sus
decisiones, buscar independientemente las mejores opciones y rendiran cuentas a la gerencia.

e Responsable del proceso de seleccion de los técnicos y auxiliares que cumplan con los
requisitos solicitados por la academia.

e Es independiente de tomar iniciativas que mejoren la imagen de la academia Berendson
comunicando de las acciones a la gerencia

e Direccion de todo lo concerniente al aspecto técnico de la piscina (horarios, grupos, niveles,

etc.).
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e Conocimiento bésico del tipo de contrato que poseen las personas que llevan a cabo sus

servicios en la instalacion.

e Hacer cumplir de forma estricta las obligaciones de cada uno del personal, en especial los
primeros dias de trabajo.

e Todo proceso de seleccion de personal se iniciara con la elaboracion del correspondiente

“Requerimiento de Personal”, el mismo que puede estar firmada por el Gerente y administrador

de sede.

Area de atencion al cliente

A continuacion se detalla las politicas que deben cumplir los clientes:

e Elingreso se hara presentando su carnet.

e El uso de gorro de natacion es indispensable y obligatorio.

e No se podra ingresar a la clase pasado 10 min. De iniciada la misma no asistir.

e No se puede ingerir alimentos dentro de la piscina.

e Para el turno bebes el uso de gorros es obligatorio para él bebe y el acompafiante, ademas
del uso de panal especial de piscina.

e El cambio de turno tendra un costo de S/ 10.00.

e Laclase perdida no se recupera.

e Los padres 0 acompafiantes no podran ingresar al area de la piscina, deberan permanecer
en la zona designada por la academia.

e Laclase empieza desde la gimnasia.

e Dentro de las instalaciones esta totalmente prohibido el consumo de alcohol y tabaco.

e Queda prohibido el ingreso de mujeres al bafio de hombres y viceversa.

e La academia no se responsabiliza por los objetos perdidos, una vez adquirido el servicio
no se acepta ningun tipo de devolucion.

e Reservar toda la informacién brindada por el cliente.

e Mantener el respeto y cordialidad en todo momento.
Area técnica:
Profesores y auxiliares

e Iniciar puntuales sus clases, con los minutos de anticipacion pertinentes.

e Mostrar disciplina y respeto a todos por igual.
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e Llegar a clases correctamente uniformados.

e Solicitar informacion adicional que no corresponda a los alumnos y apoderados.

Area de mantenimiento:

e Garantizar los estandares y buenas practicas antes de iniciar el acceso a la piscina de la
academia.

e Tener programacion del registro de tratamiento del agua para un adecuado control.

e Informar el stock de los insumos necesarios para su adecuado almacenamiento.

e Areade limpieza:

e Tener conocimiento de las horas pertinentes para realizar la limpieza alrededor de la piscina
y demas instalaciones.

e Estar correctamente uniformados al iniciar su jornada laboral.

e Mostrar amabilidad el personal de la academia.
3.3.8. Implementacion y control de la estrategia
Alianzas estratégicas

La academia de natacién Berendson tiene actualmente convenios corporativos con

empresas de cajas, entidades financieras y colegios en los meses de verano. Es necesario mejorar
estos convenios (ej. Con adultos mayores, alguna academia de preparacion para fuerzas policiales)
resaltando la buena ensefianza, el temperado del agua para perder el temor que se tiene en la

ciudad de Chiclayo de asistir a la picana en las temporadas de frio.
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3.3.8.1. Mapa Estratégico de la academia de natacion Berendson

posicionamiento

Aumentar las ventas de la academia obtener mayores ingresos.
Berendson

Mejorar el conocimiento Satisfacer las necesidades remodelaciones en la I .
. . Fidelizar a los clientes.
de la marca. de los cliente infraestrugtura _—

Mejorar el proceso de - - Mejorar la calidad del
‘s . direccionar la publicidad. -
atencign al cliente — sepvicio.
—__\

desarrollar la aplicacion de
sofware.

Capacitar al personal.

Figura 18 Cuadro de mando integral-Balance scorecard

Fuente: datos elaborados de la investigacion (elaboracién propia)

viejorar el proceso dec

respuesta hacia los
clientes.

Mejorar la comunicacién interna.
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3.3.8.2. Control de la Estrategia

v' Determinacion del problema
Segln la visita realizada en la academia el problema que se ha podido constatar con el
administrador es la baja captacion de clientes en el segundo semestre de cada afio, especialmente
en la temporada de invierno donde se siente el frio mas intenso por el clima de Chiclayo. Nuestra
hipdtesis hace suponer que se debe una publicidad que no esta siendo objetiva y dirigida con la
segmentacion de sus clientes en cada categoria.

v" Informacion especifica
Las personas a cargo del trabajo de investigacion verificaron el problema de las inscripciones de

clientes en periodo mensual, donde se detalla el presente cuadro:

Tabla 21
Prondstico actuales de Venta
Mes
/A/ E-F-M Abril Mayo J-J-A-S-O Nov. Dic.
fio
2017 1190 1050 700 600 500 700
2018 1200 1050 700 600 500 700

Fuente: datos obtenidos de la academia de natacion Berendson (elaboracion propia)
v Informe de investigacion

La academia Berendson inicio sus labores hace tres afios, con el formato de la sede
principal de Trujillo en donde tienen deportes complementarios como karate, entre otros. Si bien
cuenta con una buena ubicacién, adecuada infraestructura, profesores capacitados, existen muchos
factores que hace disminuir su demanda en el segundo semestre del afio como el clima de invierno
donde la gente tiene temor por el frio; pero la academia tiene una ventaja de tener agua temperada,
otra causa puede ser la baja difusion de este deporte en Chiclayo. Se realiz6 un analisis foda de la
academia Berendson y se busco informacion de academias de natacion en Chiclayo, siendo
complicada sus ubicaciones.

Se realizo un cuestionario a los clientes de la academia Berendson para conocer su
percepcion dirigido a los adultos.

Se realizd entrevistas personales al administrador para conocer las funciones de la
academia Berendson.

3.3.8.3. Estrategias de la propuesta:
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Se puede aprovechar sus tres modalidades que ofrece al publico de acuerdo a los horarios que estén
disponibles:

e Turno Bebé de 5 meses a 3 afios

e Patera: Nifios de 4 a 6 afios

e Piscina grande: de 7 afios a més.

La metodologia que se utiliza para alcanzar cada estrategia planteada es diferente para cada caso,
existen varias alternativas que el investigador adopta para culminar con una buena propuesta. Para
el presente estudio se redisefio las funciones de cada area para un trabajo mejor coordinado, se
evalud el nivel de ventas de los dos Ultimos afios si bien ha tenido un crecimiento muy moderado
que le dificulta tener un mejor posicionamiento

Se aplicd las 5 fuerzas de Porter para conocer el contexto general, una matriz foda y un
bencheankmarking. Se debe mantener la buena atencion en los actuales clientes, ya que son el
principal medio de informacidon para atraer nuevos clientes.

Aplicando en modelo benchmarking las empresas que ofrecen un servicio similar son: nautica club
Chiclayo, Elam natacion Chiclayo (ahora se llama escuela de natacion Guillermo salas y la escuela
de natacién Gimnasia Club Chiclayo con quien se tendria una competencia un poco mas directa
en el cual se debe tener una mejor publicidad sobre todo en los meses de verano; donde se ofrecen
diversos deporte como ciclismo, tae kondo, gimnasia artistica, voley, entre otros.

3.3.8.4. Estrategias de las P(S) de marketing

v Producto los resultados muestran una buena aceptacion de los clientes de la
academia Berendson en el servicio, se continuard ofreciendo un servicio dedicado con una atencion
amable, hacia las diferentes categorias de natacion. También para el presente mes se estan
realizando las remodelaciones de infraestructura pertinentes para una mejor visualizacion de las
instalaciones, con la implementacién del software que se tiene programado permitira que servicio
sea mas rapido en la identificacion y control de los clientes.

Se debe evaluar cada 6 meses los niveles de servicio para continuar con la satisfaccion
hacia los clientes de calidad, buena ensefianza y garantia de pertenecer a la mejor y Unica academia
de natacion en Chiclayo

v Precio segun la entrevista con el administrador el precio mensual establecido es

modesto acorde con el servicio de academia de natacion que se oferta como con programas y
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competencias en cada taller, el techado y temperado e infraestructura adecuada para garantizar un
buen servicio. De acuerdo a los resultados obtenidos se deberia ofrecer descuentos si las ventas
siguen en la misma direccion, o no se dan los resultados esperados, se tendria que aplicar un
descuento del 25% aprox. de acuerdo sus precios de costo del servicio en especial a los que
inscriban compafieros.

v Distribucion Y Comunicacion tiene una ubicacion estratégica que se noto el
respaldado por los encuestados por su buena ubicacion, ademas de generar interrogantes a personas
que pasaban por el lugar y ahora son clientes; asi como también de haber funcionado antes la ex
acudtica. El servicio se ofrece en el mismo local Berendson por lo que se debe mejorar los
ambientes dentro la academia, asi como la sefializacion de los servicios ofrecidos.

v Promocion la promocion debe realizarse mejorando la imagen del local para las
personas que pasan por alli, direccionar los servicios de las diferentes categorias con su publico
objetivo gque se ofrecen mediante las redes sociales, informacion mas precisa a traves de la web.
Mejor difusidn de los campeonatos en los que se participa y participacion de eventos sociales
Mejorar la pagina de redes sociales y sitio web.

Realizar cada cierto periodo ofertas de descuento por su pagina de Facebook como etiquetar a un
compariero y participar al sorteo o descuento por tener clases de nacion en la academia Berendson
3.3.8.4.1. Responsables:

Culminado el trabajo de investigacién se concluye que en toda empresa u organizacion es
importante desarrollar un plan estratégico que esté direccionado con los objetivos empresariales y
tener un buen manejo de la administracion para tomar decisiones mas acertadas.

La academia de natacion Berendson segun la entrevista realizada al administrador Sr.
Diego, el cual es el responsable para analizar los objetivos de la empresa es necesario en el corto
plazo dar seguimiento a los objetivos planteados para tener una mejor apuesta en el mercado,

replanteando las estrategias a fin de atraer mas clientes.
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3.3.8.5. Cronograma de actividades

Tabla 22
Cronograma de actividades en la academia de natacion Berendson

2019

ACTIVIDADES Agosto Setiembre  Octubre
Analizar situacién actual de la empresa

Misién

Vision

Objetivos empresariales X

Anélisis FODA X

Analisis del entorno empresarial

Analisis del entorno empresarial

Analisis competitivo

Planeamiento estratégico X
Organizacién de la estrategia

Conclusiones y recomendaciones

Resultados del planeamiento estratégico

Noviembre

Fuente: elaboracidn propia

3.3.8.6. Presupuesto

Tabla 23
Presupuesto de la academia de natacién Berendson

1. Andlisis del entorno empresarial S/. 150,00

2. Anélisis del Entorno empresarial S/. 100,00
3. Anélisis competitivo S/. 150,00
4, Planeamiento estratégico S/. 50,00
5. Implementacion y control de la estrategia S/. 600,00

TOTAL S/. 1050,00

Fuente: elaboracidn propia
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V. Conclusiones

La academia de natacion Berendson tiene buena aceptacion en los usuarios confirmado por
las tabulaciones que indican que de 100% de los usuarios de la academia, a nivel general de
servicio el 75% califica de bueno, el 22.5% de excelente y solo el 2.5% como regular, lo que
significa una satisfaccion por parte de los clientes; ademas de sefialar la adecuada ensefianza del
proceso de aprendizaje.

Segun los resultados obtenidos para analizar el posicionamiento de la academia de natacion
de la academia en los clientes se puede corroborar que los usuarios estdn contentos con el
temperado del agua, la infraestructura y por la buena ubicacion. Se aprecia en el grafico 12 que el
40% de los usuarios considera importante la infraestructura para elegir la academia, el 27.50% por
su ubicacion, el 21.25% por reconocimiento y el 11.25% por su imagen, que evidencia estar
posicionandose por su ubicacion y los campeonatos que se dan cada cierto periodo por
reconocimiento e imagen. Segun Kotler y Armstrong (2013) indican que la posicién de un
producto esta dado por el lugar que ocupa en la mente de los consumidores, que tiene preferencia
frente a la competencia; en este punto tiene posicionamiento en los usuarios por la atencién y
porque tiene clientes que siempre regresan a la academia, ser Gnicos como academia de natacion
y piscina temperada, pero también no tener una competencia directa puede ser una desventaja
porgue no se difunde mas continuamente este deporte.

Se desarroll6 el plan estratégico de marketing de la escuela de natacién Berendson para
tener un documento de la organizacién y tener un mejor control, de acuerdo a los resultados
obtenidos de los dos objetivos anteriores se disefid las estrategias correspondientes para mejorar

el posicionamiento tomando decisiones adecuadas.

V. Recomendaciones y trabajos a futuro

Desarrollar el sistema de las 5s japonesas: eliminar, ordenar, limpiar, estandarizar y
disciplinar para tener los documentos en orden en las diferentes areas de trabajo y el mejoramiento
de un software para evitar demasiada documentacion de la administracion.

Si desean mejorar la apuesta de la academia de natacion los padres de familia siguieron un
compartir al finalizar cada taller(o aprendizaje) ademas de realizar un mini campeonato cada cierto
periodo o juego bajo el agua a manera de integracién y compafierismo entre los nifios asi como de

felicitar a cada nifio siempre que sea su cumpleafios.
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Ofrecer algunos implementos deportivos de gimnasio para la categoria de master y piscina
grande que segun comentaron estaria mas contentos en la academia.

Los padres de familia de las categorias: patera disfrutan viendo a sus nifios practicando la
natacion por lo que recomendaron disminuir la altura del muro para que puedan apreciar y grabar
a sus nifios en el agua.

Los clientes afirmaron que se debe mejorar porque algunas veces también la encuentran
fria; asi también indicaron que la academia debe implementar un Locker para guardar la ropa,
mochila de los mismos y un bafio para los padres que tienen que esperar hasta que culminen las
clases de sus hijos.

De acuerdo a las evaluaciones se debe direccionar la publicidad segun sus categorias:

Para la categoria piscina grande y master se recomienda antes de iniciar la temporada de
invierno ofrecer descuentos de un20% aprox. Segun crea conveniente la administracion por la
inscripcion de un amigo que pertenezca a la academia.

Para la categoria libre, equipo y piscina grande mejorar su publicidad en especial por las
redes sociales. (Cuerpo, resistencia).

Para la categoria hora feliz y master es recomendable hacer la publicidad por los recibos
de luz & agua (beneficios de la natacion (juventud).

Se verifica una mejor publicidad en las redes sociales que anteriores afios, que se evidencio
un aumento minimo de clientes, pero para obtener un mejor posicionamiento es necesario una

publicidad mas objetiva de acuerdo a sus categorias.
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VII. Anexos
Encuesta-cliente
Satisfaccion del cliente
Instrucciones: marqgue con un X la alternativa que considera conveniente.
1. ¢ Como considera el servicio que brindan los profesores de la academia de Natacion

""Berendson"'?

Excelente ( ) bueno () regular () Deficiente ( )

2. Los horarios asignados por la academia Berendson se ajustan a sus necesidades:
De acuerdo ( ) indeciso ( ) en desacuerdo ( )

3. ¢ Considera que el namero de alumnos asignados para cada sesion es la adecuada?
De acuerdo ( ) indeciso ( ) en desacuerdo ( )

4. ¢ Como califica usted la limpieza de las instalaciones de la academia Berendson?
Excelente ( ) buena () regular () Deficiente ( )

5. ¢ Esta de acuerdo con las reglas de la academia de Natacién Berendson?

De acuerdo ( ) indeciso ( ) en desacuerdo ( )

6. Si la respuesta fue en desacuerdo, ¢cual regla considera no es adecuada?

7. ¢ Como califica el proceso de ensefianza y su adaptacion a las clases de natacion?
Excelente ( ) buena () regular () Deficiente ( )

8. ¢ Considera que el grado de participacion de los padres de familia se valora en la
academia?

De acuerdo ( ) indeciso ( ) en desacuerdo ( )

9. ¢Por queé medio se informo la existencia de la “Academia de natacion Berendson” de
Chiclayo?

Radio ( ) TV () Amigos () Internet/web ()

Pag. Facebook ( ) Otro:
10.  ¢Qué considera atractivo usted para que tenga mas estimulacion hacia el deporte de

natacion?
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11.  ¢Qué otro tipo de servicios, deporte o complementos le gustaria que la academia

Berendson implemente?

12.  ¢Cual de los siguientes criterios considera importantes para elegir la academia?
Imagen ( ) ubicacion () infraestructura ( ) reconocimiento ( )

13.  ¢Qué le motivo a practicar el deporte de la natacion?

Salud ()  Competencia( )  Estudio/trabajo ()  Diversion ()

14.  ¢Vecumplida su expectativa? Si: _ No:

15.  ¢Qué opinadel techadoy temperado del agua de la academia Berendson?

Excelente () buena () regular () Deficiente ( )

16.  ¢Como califica usted el servicio que brinda la academia de Natacién ""Berendson"'?

Excelente ( ) buena () regular () Deficiente ( )
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Matriz de consistencia

TIPO DE
DISENO DE POBLACION Y HERRAMIE
TITULO PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
INVESTIGACI MUESTRA NTAS
ON
GENERAL
Proponer un plan estratégico para .
. o . Poblacion
mejorar el posicionamiento de la )
. B . Meétodos La academia de
academia de natacion Berendson. Independiente: . N
. Son la serie de natacion
Plan estratégico de
. . paso para llegar a Berendson cuenta
ESPECIFICOS marketing la i
Plan . L . la blsqueda de en la presente
. _Analizar la situacion actual de la academia de | .
estratégico  de ¢De qué ) N L » informacion: temporada  con
. academia de natacion Berendson. Investigacion natacion Berendson . .
marketing de la  manera un plan o Exploratoria, 221 clientes en .
) o descriptiva y o . entrevista,
academia de estratégico de . . . . . descriptiva y diferentes
y ] Identificar el nivel de satisfaccion de  propositiva por L . Encuesta y
natacion marketing . ) . explicativa. modalidades. N
atencion de los clientes de la tantolahipétesis observacion.
Berendson para permitird . N o
] ) academia de natacion Berendson en es implicita.
mejorar su  mejorar el o N
o . o . cuanto al servicio percibido. .
posicionamiento  posicionamiento . Tipo Muestra:
. Dependiente: o ] )
en el segundo de la academia L . Descriptiva Segln método
. Disefiar un plan estratégico - o
semestre del de natacion ) o ) o . propositiva estadistico se debe
B . para mejorar el posicionamiento de la posicionamiento .
afio, Chiclayo Berendson? N aplicar 87
escuela de natacion Berendson en las
2019 encuestas

temporadas de invierno.

Fuente: elaboracion propia.
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Cuadro de guia de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas Instrumentos Fuentes de
informacion
Anaélisis documental Fichas y formatos Tesis de pregrado

Articulos cientificos

Conferencias

Libros

Entrevista Guia de entrevista Administradora

Observacion Guia de observacion Trabajadores del nivel
operativo

Encuesta Cuestionario Clientes actuales del
hotel

Fuente: tesis Plan de marketing y calidad de servicio en Rizzo Hotel de la ciudad de Chiclayo

Elaboracion propia

Fotografias en la academia de natacion Berendson




Imagen de las instalaciones donde falta mejorar la seguridad.

57



Imagen para la instalacion de un locker
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Documento de permiso de la academia de natacion Berendson.




Documentos de validacion de encuesta

Validacién de encuesta N° 01

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ENCUESTA - CLIENTES

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA MEJORAR EL
POCISIONAMIENTO EN LA ACADEMIA DE NATACION BERENDSON
L CHICLAYO 2019

Responsable: Zurita Umbo Jhonatan

—

| Indicacién: Sefior(a) especializado(a) le pido su colaboracion para que luego de un riguroso
andlisis de los items del cuestionario de la encuesta, que le muestre marque con un aspa en el

casillero que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando
si cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacién para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada pregunta se considera un puntaje del 1 al 5:

[ 1. insatisfecho 2. Mejorable 3. Satisfecho 4. Bueno 5. Excelente

Puntaje
N® ITEMS T
| 2] [+]s
s Satisfaccién del cliente
| ¢Como considera el servicio que brindan los profesores de la academia de i
__| Natacion "Berendson?

| ¢Cémo califica usted el servicio que brinda la academia de Natacién
f "Berendson"?

~

| - | ¢loshorarios asignados por la academia Berendson se ajustan a sus
|| necesidades?

~

L Percepcion del cliente sobre el servicio

! {Considera que el nimero de alumnos asignados para cada sesién es la
| | adecuada? e z
';""b_d:o'm(;célri‘fiéaiu'srtﬂed la limpieza de las instalaciones de la academia
y Berendson?

| 6 | iEstd de acuerdo con las reglas de la academia de Natacién Berendson? /
!
' T T 1
7 | Silarespuesta fue en desacuerdo, écudl regla considera no es adecuada? i
‘ ¢Como califica el proceso de ensefianza y su adaptacion a las clases de
__| natacién?

Proceso de enseiianza/adaptacion.

¢Considera que el grado de participacion de los padres de familia se valora /
en la academia?
froeit

Identificacion del cliente con la academia

T € considera atractivo usted para que tenga mas estimulacién hacia el
10

| deporte de natacion? [ /




¢Qué otro tipo de servicios, deporte o complementos le gustaria que la

[ academia Berendson implemente? /.
Diferenciacién competitiva

o ; ¢Cual de los siguientes criterios considera importantes para elegir la /

"~ | academia?
| 13 | ¢Qué le motivo a practicar el deporte de la natacién? i
| 15 | éVe cumplida su expectativa? Si:____ No: /
15 | éQué opina del techadoy temperado del agua de la academia Berendson? /
b Segmentacién del mercado

16 | ¢Por qué medio se informd la existencia de la “Academia de natacién /

| Berendson” de Chiclayo?

Recomendaciones:

Expticoa g-AnECisgn MEZon Sys Miggynio s

[ Apellidos y [ ;

| nombres | & Devcon Aivonoss fomare Mones

{ Titulo y/o grado | . iy

{ académico | Soeron - ghvencios 5 ABmindInacon -
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Validacién de encuesta N° 02

7
in

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
ENCUESTA - CLIENTES

AN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA MEJORAR EL
JCISIONAMIENTO EN LA ACADEMIA DE NATACION BERENDSON
CHICLAYO 2019

Responsable: Zurita Umbo Jhonatan

dicacitn: Sefior(a) especializado(a)

le pido su colaboracién para que luego de un riguroso
tems del cuestionario de la encuesta, que le muestre marque con un aspa en el

que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando

Cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacién para su posterior aplicacion.
NOTA: Para cada pregunta se considera un puntaje del 1 al 5:
neatisfecho | 2',?!”;0.“;1;‘? 3. Satisfecfl—(;1 4. Bueno S. Exceliente
Puntaje
ITEMS

L I|213I4l5

Satisfaccion del cliente

nsidera el servicio que brindan los profesores de la academia de [ y
"Berendson?

ica usted el servicio que brinda la academia de Natacién S 7
son"?

rarios asignados por la academia Berendson se ajustan a sus
2

M Percepcién del cliente sobre el servicio

que el namero de alumnos asignados para cada sesién es la

4
ta fue en desacuerdo, écudl regla considera no es adecuada? =
0 califica el proceso de ensefianza y su adaptacion a las clases de /1
n 'PrpcAerso;d:e_ Erlqeﬁanza/adaptaciérL
ue el grado de participacién de los padres de familia se valora P

Identificacion del cliente con la academia

lera atractivo usted para que tenga mas estimulacién hacia el ‘ /
= natacion?
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Diferenciacién competitiva

iguientes criterios considera importantes para elegir la

yracticar el

rte deda natacion?

Xpectativa? No:

! _techadoy teﬁﬁ.peradc_)hdg géua de fa academia Berendson?

NEN

_____Segmentacién del mercado

se informo la existencia de la “Academia de natacién
niclayo?

aciones:

oves fonmes G s

}JE@EZ; 0E Frylerems

A AETAS

! ¥ Coimp/Digol |
1. ADiIm re. - Y D Hecteon D¢F
174
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Validacién de encuesta N° 03

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
ENCUESTA - CLIENTES

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA MEJORAR EL
POCISIONAMIENTO EN LA ACADEMIA DE NATACION BERENDSON
CHICLAYO 2019

Responsable: Zurita Umbo Jhonatan

Indicacion: Sefior(a) especializado(a) le pido su colaboracién para que luego de un riguroso
analisis de los items del cuestionario de la encuesta, que le muestre marque con un aspa en el
casillero que cree conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional demostrando
si cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de formulacién para su posterior aplicacién.

NOTA: Para cada pregunta se considera un puntaje del 1 al 5:

1. Insatisfecho 2. Mejorable 3. Satisfecho 4. Bueno S. Excelente

Puntaje

N° ITEMS

li2|3|4(5

Satisfaccién del cliente

¢Cémo considera el servicio que brindan los profesores de la academia de
Natacién "Berendson?

%

¢Cémo califica usted el servicio que brinda la academia de Natacién

deporte de natacion? :

2
"Berendson"?
3 ¢Los horarios asignados por la academia Berendson se ajustan a sus
necesidades? >(
Percepcién del cliente sobre el servicio
3 ¢Considera que el nimero de alumnos asignados para cada sesién es la
adecuada?
5 ¢Como califica usted la limpieza de las instalaciones de la academia X
Berendson?
6 | ¢Esta de acuerdo con las reglas de la academia de Natacién Berendson? X
7 | Sila respuesta fue en desacuerdo, écudl regla considera no es adecuada? e
P &Cémo califica el proceso de ensefianza y su adaptacién a las clases de
natacion? 5.4
Proceso de enseiianza/adaptacién.
9 éConsidera que el grado de participacién de los padres de familia se valora %
en la academia?
Identificacion del cliente con la academia
10 ¢Qué considera atractivo usted para que tenga mas estimulacién hacia el X
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11

¢Qué otro tipo de servicios, deporte o complementos le gustaria que la

academia Berendson implemente? X
Diferenciacién competitiva
12 éCudl de los siguientes criterios considera importantes para elegir la X
academia?
13 | ¢Qué le motivo a practicar el deporte de la natacién? X
15 | éVe cumplida su expectativa? Si: ___ No: ¥
15 | éQué opina del techado y temperado del agua de la academia Berendson? X
Segmentacién del mercado
16 &Por qué medio se informé la existencia de la “Academia de natacién
Berendson” de Chiclayo? X

Recomendaciones:
Apellidos y 5 e ;
nombres (“\"““'L UASQU@ \Sﬁuz— TDW\S e
Titulo y/o grado g —
académico Tuc- Judosteaar 1 ve Sistenss / FIRMA
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