Universidad Latina de Costa Rica

Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela de Administracion de Negocios

Proyecto de Graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en

Administracion de Negocios con Enfasis en Mercadeo

Propuesta de Graduacion

Anélisis del comportamiento de los consumidores de la empresa M.S.D Consultores y
Constructores S.A, en el Area Metropolitana de San José, Costa Rica, durante el primer

cuatrimestre del 2022

Daniel Soto Duréan

San José, Costa Rica

diciembre de 2021



Facultad Ciencias Empresariales

Tribunal Examinador

Este proyecto titulado: Analisis del comportamiento de los consumidores de la empresa
M.S.D Consultores y Constructores S.A, en el Area Metropolitana de San José, Costa
Rica, durante el primer cuatrimestre del 2022, por el estudiante: Daniel Soto Duran, fue
aprobada por el Tribunal Examinador de la carrera de Administracion de Negocios de la
Universidad Latina, Sede San Pedro, como requisito para optar por el grado de Licenciatura

en Administracion de Negocios con énfasis en Mercadeo.

%

MAP. Andrés Quesada Villegas
Tutor

i

v

MBA. Yolanda Esquivel Vilchez
Lector

AIOLaes

MBA. Adriana Alvarez Olasso
Lector



Facultad Ciencias Empresariales

Consejo asesor

Este proyecto titulado: Andlisis del comportamiento de los consumidores de la
empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A, en el Area Metropolitana de San José,
Costa Rica, durante el primer cuatrimestre del 2022, por el estudiante: Daniel Soto Duran,
fue aprobado por el Consejo Asesor de la carrera de Administracion de Negocios de la
Universidad Latina, Sede San Pedro, como requisito para optar por el grado de Licenciatura
en Administracion de Negocios con énfasis en Mercadeo

)

MAP. Andrés Quesada Villegas
Tutor

Wi

v

MBA. Yolanda Esquivel Vilchez
Lector

AAOL zas

MBA. Adriana Alvarez Olasso
Lector



DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA

El suscrito, Daniel Soto Durédn con cédula de identidad nimero 117150825, declaro
bajo fe de juramento, que conozco las consecuencias penales que conlleva el delito de
perjurio. Por lo tanto, soy el autor del presente trabajo final de graduacién, modalidad tesis;
para optar por el titulo de Licenciatura en Administracién de Negocios con énfasis en
Mercadeo de la Universidad Latina, Sede San Pedro, y que el contenido de dicho trabajo es
obra original del suscrito.

San Pedro, xx(dia) de abril, de 2022

Daniel Soto Durin
117150825




MANIFESTACION SOBRE EXONERACION DE RESPONSABILIDAD

MANIFESTACION SOBRE EXONERA CION DE RESPONSABILIDAD

El suscrito Daniel Soto Duran con cédula de identidad nimero 117 150825, exonera
de toda responsabilidad a la Universidad Latina, Sede Heredia; asi como al Tutor Andrés
Quesada Villegas y Lector (a) que han revisado el presente trabajo final de graduacién, para
optar por el titulo de Licenciatura en Administracién de Negocios con énfasis en Mercadeo
de la Universidad Latina, Sede Heredia; por las manifestaciones y/0 apreciaciones
personales incluidas en el mismo. Asimismo, autorizo a la Universidad Latina, Sede San
Pedro, a disponer de dicho trabajo para uso y fines de carédcter académico, publicitando el
mismo en el sitio web; asi como en el CRAL

Daniel Soto Durin
117150825



Licencia De Distribucion No Exclusiva (carta de la persona autora para uso didactico)

Universidad Latina de Costa Rica

Yo (Nosotros): Daniel Soto Duran

Dela Carrera/
Programa:

Modalidad de Tesis

TFG:
Titulado:

Licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis en Mercadeo

Analisis del comportamiento de los consumidores de la empresa M.S.D
Consultores y Constructores S.A, en el Area Metropolitana de San
José, Costa Rica, durante el primer cuatrimestre del 2022

Al firmar y enviar esta licencia, usted, el autor (es) y/o propietario (en adelante el “AUTOR”),
declara lo siguiente: PRIMERO: Ser titular de todos los derechos patrimoniales de autor, o contar
con todas las autorizaciones pertinentes de los titulares de los derechos patrimoniales de autor, en
su caso, necesarias para la cesion del trabajo original del presente TFG (en adelante la “OBRA”).
SEGUNDO: El AUTOR autoriza y cede a favor de la UNIVERSIDAD U LATINA S.R.L. con
cédula juridica niimero 3-102-177510 (en adelante la “UNIVERSIDAD”), quien adquiere la
totalidad de los derechos patrimoniales de la OBRA necesarios para usar y reusar, publicar y
republicar y modificar o alterar la OBRA con el proposito de divulgar de manera digital, de forma
perpetua en la comunidad universitaria. TERCERO: E1 AUTOR acepta que la cesion se realiza a
titulo gratuito, por lo que la UNIVERSIDAD no debera abonar al autor retribuciéon econoémica y/o
patrimonial de ninguna especie. CUARTO: E1 AUTOR garantiza la originalidad de la OBRA, asi
como el hecho de que goza de la libre disponibilidad de los derechos que cede. En caso de
impugnacion de los derechos autorales o reclamaciones instadas por terceros relacionadas con el
contenido o la autoria de la OBRA, la responsabilidad que pudiera derivarse sera exclusivamente
de cargo del AUTOR vy este garantiza mantener indemne a la UNIVERSIDAD ante cualquier
reclamo de algin tercero. QUINTO: El AUTOR se compromete a guardar confidencialidad sobre
los alcances de la presente cesion, incluyendo todos aquellos temas que sean de orden meramente
institucional o de organizacion interna de la UNIVERSIDAD SEXTO: La presente autorizacion
y cesion se regira por las leyes de la Republica de Costa Rica. Todas las controversias, diferencias,
disputas o reclamos que pudieran derivarse de la presente cesion y la materia a la que este se
refiere, su ejecucion, incumplimiento, liquidacion, interpretacion o validez, se resolveran por
medio de los Tribunales de Justicia de la Republica de Costa Rica, a cuyas normas se someten el
AUTOR y la UNIVERSIDAD, en forma voluntaria e incondicional. SEPTIMO: El AUTOR
acepta que la UNIVERSIDAD, no se hace responsable del uso, reproducciones, venta y
distribuciones de todo tipo de fotografias, audios, imagenes, grabaciones, o cualquier otro tipo de



presentacion relacionado con la OBRA. y el AUTOR. esté consciente de que no recibird ningun
tipo de compensacion economica por parte de la UNIVERSIDAD, por lo que el AUTOR haya
realizado antes de la firma de la presente autorizacion y cesion. OCTAVO: El AUTOR concede
a UNIVERSIDAD., ¢l derecho no exclusivo de reproduccion, traduccion y/o distribuir su envio
(incluyendo el resumen) en todo el mundo en formato impreso y electrénico y en cualquier medio,
incluyendo, pero no limitado a audio o video. EI AUTOR acepta que UNIVERSIDAD. puede,
sin cambiar el contenido. traducir la OBRA a cualquier lenguaje, medio o formato con fines de
conservacion. NOVENO: EI AUTOR acepta que UNIVERSIDAD puede conservar mas de una
copia de este envio de la OBRA por fines de seguridad, respaldo y preservacion. EI AUTOR
declara que el envio de la OBRA es su trabajo original y que tiene el derecho a otorgar los derechos
contenidos en esta licencia. DECIMO: El AUTOR manifiesta que la OBRA y/o trabajo original
no infringe derechos de autor de cualquier persona. Si el envio de la OBRA contiene material del
que no posee los derechos de autor. el AUTOR declara que ha obtenido el permiso irrestricto del
propietario de los derechos de autor para otorgar a UNIVERSIDAD los derechos requeridos por
esta licencia, y que dicho material de propiedad de terceros esta claramente identificado y
reconocido dentro del texto o contenido de la presentacion. Asimismo. el AUTOR autoriza a que
en caso de que no sea posible. en algunos casos la UNIVERSIDAD utiliza la OBRA sin incluir
algunos o todos los derechos morales de autor de esta. S AL ENVIO DE LA OBRA SE BASA
EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O APOYADO POR UNA AGENCIA
U ORGANIZACION QUE NO SEA UNIVERSIDAD U LATINA, S.R.L., EL AUTOR
DECLARA QUE HA CUMPLIDO CUALQUIER DERECHO DE REVISION U OTRAS
OBLIGACIONES REQUERIDAS POR DICHO CONTRATO O ACUERDO. La presente
autorizacién se extiende el dia 55 de Abril de 2022  alas 12.39

Firma del estudiante(s):
Daniel Soto Duran



AGRADECIMIENTOS

A Dios, ya que me dio la fuerza y sabiduria para llevar todo este proceso a cabo,

siempre con buena actitud para lograr el objetivo final.

A mi familia, ami mam4, mi papay a mi hermana, que siempre me brindaron su apoyo
y me alentaron a llevar el proyecto adelante, y que me acompariaron durante todos los afios de

estudio en la universidad, para lograr llegar a este momento.

Al tutor, Andrés Quesada Villegas, por su guia durante todo este proceso, por el apoyo

y pacienciay toda la ayuda que me brindé para continuar y finalizar la tesis con grandes éxitos.



DEDICATORIA

Esta tesis estd dedicada a mi mama, Margarita Soto Duréan, que a lo largo de mi vida
me ha brindado su apoyo incondicional para lograr todas las metas que he establecido, y por

inculcarme los valores que me han ayudado a llegar a ser la persona que soy hoy.



indice

CAPITULO | INTRODUCCION Y
PROPOSITO ..ttt et ettt ese e eeese et eae et et ese et ese et eseseetese et eseseaseseatesensaseneasesenssseneasenenene 17
INEFOTUCCION ettt e ettt e et e e et e e e e et e e s e eteseeetaaeseeteasseeeanaeseeeannss 18
LTy ol e Yoo o PRSP UPRTPPP 19
INT O MG N EXIS N ettt ettt e e et e e et e s e et e e e et e seeeanaeseeennnns 19
R 0o 1o T ad =V (o X3 21
Aporte del INVESTIZAUON ....iii e e e s e e e s e e e e eanees 22
D] T oYl = Yol To T o I =1y o T- Yol F- Y AP S 22
D] g oY e=Yol T Yo T =T 0 o o Yo - | SR 23
(0] o] 1] o N L= I 21y (U T [T TSRS 23
Planteamiento el Problema. ... ettt e et e e et e e et s e e eeaaaes 24
(0] o 1= AN e T e [ X (U [ J USRS 25
(0] I LN (A o N CT=T =T - | PRSP 25
ODbjEtiVOS ESPECITICOS ..uurririiiiee e e ittt et e e s ee e e e e e e e esabrraeeeeeeeesennnrrereaeeens 25
ISR AN d o= Yoo e LU I =1 1.0 - TR 26
NIV A} o= Yol oY a1 2d = ot 1 [or= PR 26
Justificacion MetodolOZICa .......uuviiieiie i e e e 27
NIV Ak o= Tl ] N I=Te | [or- WP 27
JAN [or- ] o Tol TV I o1 =Tl o 1= 27
FY [or=] 2 ol S PTT 27
[T Y= Tof o ] = 28
CAPITULOD ettt ettt ettt es e et e et ese e et eee et eseeeeseesesesessssensesenenssseneeseneeereneas 29
IMARCO TEORICO .. e eeeeeeeeeeeeee et e e e eeeeeeeeeeeeeseseessesesesesessessesseessessesssessesssesssensesasesseessesnsesseenses 29
Y Yoo BT 14U I Lol lo ] a =1 IEUT o OUPRR 30
ANtecedentes de 18 EMPIESa ..uueuiiiiiiiiiciirieeieeeeeeceitreeeee e e eeeeetrrrereeeeessesanrraeeeeeeseessnssnreens 30



LV 1Y Lo o SRS 30
1Y 1T Lo Yo U PPPPRN 31
o] [ [or= e [l 07 T F- [ USSR 31
LV 1o ¢ <1 URPR 32
Diagrama OrganizaCioNal........ccuueeiiiiiiie ettt e e s e e e s e e e s eaaaeeeeaa 32
ANGLISIS FODA ...ttt e e e e e et e e s et e e e e saaae e e e asaeaeesenstaeeeennsaeeeeenseeeeennsens 33
Caracteristicas de |a @MPreSa ....ccccuuiee e e e e e aae e e e e 34
(0] o Tor= Yol T Y o SRS 35

Y =T or- TSP PPPTR PP 36

[0} ={0 ) o o TSPt 36

Y =Y ol T =YY [olc TP 37
MEZCIa A& MAFKELING ..eeeeeeeii e e e e e e e e e e e e s e et e e e e e e e e eenanns 37
KL= V[l T TSP SUPURN 37

o = ol Lo Tt 38
=T oF- T [ TS 38

Y LT or- o [o 3N 1V, 1= = S URRPR 39
Mercado Meta SECUNAANIO.......uuueiiiiiieiiirreeeee e e e eeecerrre e e e e e e e seenarreeeeeeeeeennnns 40

Y LT or- o [o1 T o | - TP UPRPR 40
Ly o = L =Y = - S 40
(oY 00 Yol o o FR SR PPPPRRN 41
] P2 1S PPRP 42
(0] 0] o) (=] g Tol - U 42
AV A= g} T 0o g Y o LT 4L o 17 T 42
(O T=T o1 U 43
Comportamiento del CONSUMIAON ........eeeiiiiiiiciiieeee e e e e e 43
YT = {0011 0] = Tol[o] o TR SO PP 44
LN QT 1R e [ D) o LSRR 44



BUY BT PBISONA.c.ciiiiiiiiiiiiiiititititttiet ettt ettt ettt et eteaatesssasasssesasssssssssssssssssssssssnsnsnsnsnsnsnnnnnnns 44

(e LY (ol Y a 1= 1. 1=1 a1 ¥ N 45
CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO ....... 46
Enfoque de [a INVESTIZACION.......ciii ittt e e st e e s naaeee s 47
Disefi0 de [@ INVESTIZACION ..cccuviiii it st e e s st e e e s sareee s 48
N o B o q o 1T 10 0= ) = S UPPPR 48
TANSECCIONAN ettt e e et e e e et e e e et e s e et e s e et eseeeaaesesennnss 48
(V=] doTe Lol LN 1YY T == ol (o o H SRR 49
AN AITEICO ettt e et e e e e et et et e —eeeta——tetan—etera——aaran—.aarannn 49
TiPOS A€ INVESTIGACION ....eveiiieiiiiee et e e e e s e e e e arae e e e earaeeeeennraeaas 50
o Tor= Y AV [PPSR 50

(D T=E ol § o1 6 17 RN 50
FUBNTES A INTOMMACION ... et e e e et e e e e e tee e e e eeaeeeeeeneeeaeenaas 51
(S UT] Y A e 10 F= L= 51
FUBNTES SECUNTATIIAS . eieiiieiieieee ettt e ettt ettt e e s e e e eeteraaaaeseeeeesaeananseeseeressrnnnsseees 51
PODIACION Y MUESEIA coeeeeeiee e e e e e e e e e e st re e e e e e e e e e e nnneaens 51
[00] o) = Lol oY TR PR 52
AL LT o = TN 52
LT oo Xe [l 4 10T o =T P U PRSP 53
[N Lol ad 0] o =1 o 11 1) uolc TR 53
oY oo \VZ=] T =] o Lol = [ 53
T A U] 0 g T=] o) 1o TR 54
L L =LY/ ) = I 54

L ol U =Ty = [T 55
Confiabilidad y Validez de 1a informacion ...........eeeeeieeiciiiieeeee e 56
Operacionalizacion de Variables ...t e e et e e e e e e e 56
Primera Variable: Mercado IMEEA .....coueeeee ettt et e et e s et e s e eeae e e e eennnss 56



Segunda Variable: Variables del consumidor y la audiencia. ......ccccoccveeeiviiieeiiniiieee e, 58

Tercera Variable: Comportamiento del consumidor con respecto a la marca. ............... 60
CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS ......cooveveveuereeeeeaerereseseaeaeaeaeaeaeaens 62
Analisis e interpretacion de resultados ........ccccueeeieciiee e 63
Andlisis e interpretacion de resultados de la entrevista........cccooveeeeeieiicciiiieeeeecee e, 72
Andlisis e interpretacion de resultados de la primera variable: Mercado Meta.......... 63
Resultados de |a @NCUESTa......ccceiiiiiiiiiii e 63
ReVISION DOCUMENTAL......uiiiiiiiiiiieeie ettt ettt san e s aeee e 65

Analisis e interpretacion de resultados de la segunda variable: Variables del consumidor

(VA - [0 o [ 1= Vol - T PRSP 66
ReESUITAd0S A 1@ ENCUESTA....cvuuiiiiiieieiite ettt ettt ettt e ettt e e e st s e s et s e eeebnanss 66
REVISION DOCUMENTAL ... iiiiieiieiteee ettt ettt e e s e e et etaear e eeseeeessesnnnaaessseseseennnnns 69

Analisis e interpretacion de resultados de la tercera variable: Comportamiento del

consumidor con resPecto @ 1a MATCaA. ...uueiiiiic i e e e e rereeeeeas 69
Resultados de 12 @NCUESTA........uuiii i e e 69
ReViSiON DOCUMENTAL.....cco e e e e e e e rrer e e e e e e e eenaes 72

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......vovvireiieeieeeteeeeetsee e 75
(@70 o Tol N o 1= RPRR 76

Conclusiones de 10S datos ENEIAIES .......cceeeiiciriieeiee e 76

Conclusiones de la primera variable: Mercado meta.......cccccceeeeiieccciiiieeee e, 80

Conclusiones de la segunda variable: Variables del consumidor y la audiencia............... 81

Conclusiones de la tercera variable: Comportamiento del consumidor con respecto a la

LYo USSR 82
S C=ToleTaaT=T g o F- ol ToT 11 RPN 83
Recomendaciones de 10s datos ZeNErales........uiiciieicciiiieeieeieeieceeeee e 83
Recomendaciones de la primera variable: Mercado meta........ccccooveeveeiieiccciiiieeee e, 84



Recomendaciones de la segunda variable: Variables del consumidor y la audiencia...... 85

Recomendaciones de la tercera variable: Comportamiento del consumidor con respecto

= 1 0 0 I [ 7= DUTR OO rr oo TSR PTRURPPRRTRIRt 86

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......vvviieeeeteteieeeeeete ettt se s s s sanaeaes 88

14



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Analisis FODA M.S.D. Consultores y Constructores S.A. ......occvveeveviieeeeniiieeeeecieeeeenns 34
Tabla 2 El desglose especifico de la encuesta aplicado a los clientes de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A. €S €l SIGUIENTE ......occevvviiiiiee e e 55
Tabla 3 Desglose de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y
Constructores S.A. utilizada para definir la primera variable. ........ccccceeviiieiiiiieieee e, 58
Tabla 4 Desglose de la encuesta aplicado a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y
CONSTIUCTONES S.A. ittt e e e s e s bra e e s s abas 58
Tabla 5 Desglose de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y
Constructores S.A. utilizada para definir la segunda variable. ........cccccooeiiiieiiiiiieecceee, 59
Tabla 6 Desglose de la encuesta aplicado a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y
CONSTIUCTONES S.A. < ettt e e e s e st e e e e s s e mr e e ee e e e e e s s sannnrnees 60
Tabla 7 Desglose de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y
CONSTIUCTONES S.A. .. ettt e e e s e s e e e e e s e nrer et e e e e e e s s snnnrnees 61
Tabla 8 Desglose de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y

(000 ] 1Y 1 0 Lot 0 T T A N 61

15



INDICE DE FIGURAS
Figura 1 Organigrama M.S.D. Consultores y Constructores S.A., afio 2021 ........ccccceevviveeennne 33

Figura 2 Instalaciones de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A................ iError!
Marcador no definido.

Figura 3 Ubicacién Geografica de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. . jError!
Marcador no definido.

Figura 4 Logo de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. Afio 2008.................... 37
Figura 5 Provincia en la que viven los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y

(O] a1 { gF (o o] £ =TI T PP 64
Figura 6 Ingreso mensual aproximado de los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y
CONSIIUCTONES S.A. e e e s e s e s e e e s e e e s e s e se s e e e e e s eeeaesasananenns 65
Figura 7 Motivo de contratacién de servicios por parte de los clientes de la empresa M.S.D.
ConsUltores Y CONSLIUCLOIES S.A. ....uiiiieeie ettt e e et e e e e e e e et e e e e e e e s esnrreaeeeeeeeesnannenaens 66
Figura 8 Frecuencia de contratacidn de servicios por parte de los clientes de la empresa
M.S.D. Consultores y CONSTIUCLOrES S.A. ..o e e e e e e e e erarereeeeeas 67
Figura 9 Tipo de servicios contratados con mayor frecuencia por parte de los clientes de la
empresa M.S.D. Consultores y CoNStructores S.A. ......euviiiiiee e e e 68
Figura 10 Medio por el cual los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores
S.A. 5€ iNfOrmMan SODIE SEIVICIOS. .....ciiiiiiiiiiieiiiiee et bree e e s 70
Figura 11 Medio por el cual los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores

S.A. prefieren contratar SEIVICIOS. ....ccuuiiiiii et e e e e e errree e e e e e e e enanes 71

16


file:///C:/Users/Daniel%20Soto/Downloads/TFG%20Daniel%20Soto%2016%20abril.docx%23_Toc101176265
file:///C:/Users/Daniel%20Soto/Downloads/TFG%20Daniel%20Soto%2016%20abril.docx%23_Toc101176266

CAPITULO |
INTRODUCCION Y PROPOSITO

17



Introduccion

La presente investigacion tiene como objetivo analizar el comportamiento del consumidor
de laempresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. con el fin de destacar aspectos necesarios
para la comprension de los gustos y necesidades de este grupo, para que una vez realizada la
investigacion esta pueda ser una herramienta con la cual la empresa podra desarrollar estrategias
de mercadeo a aplicar dentro de la misma y de esta forma lograr atraer mas consumidores,

aumentar la cartera de clientes y asi lograr aumentar el flujo de ventas de los servicios brindados.

En dicha investigacion se utilizaran herramientas para la obtencion de datos, por parte
tanto de los clientes actuales, como de la gerencia, esta informacion ayudard a establecer
diferentes aspectos que permiten comprender el mercado al cual pertenece la empresa, el
comportamiento de los clientes y caracteristicas que permiten la segmentacion de la audiencia, lo

que le permite a la empresa tener un conocimiento mas preciso de su publico y su competencia.

El objetivo de esta investigacion nace de la necesidad que hay dentro de la empresa de
aumentar sus ventas en el sector privado, debido a la afectacion causada por la pandemia del
Covid-19.

La presente investigacion consta de cinco capitulos, los cuales se desarrollan de la
siguiente manera, con el fin de que tenga un orden légico que permita la comprension del lector.
En primera instancia se menciona el Capitulo I, en el cual se menciona informacién existente
relacionada al tema de investigacion, asi como la delimitacion y justificacion del tema, ademas
se mencionan el objetivo que tiene el desarrollo de la investigacion. Seguidamente se desarrolla
el Capitulo Il, en el cual se incluye informacidn relevante y caracteristicas de la empresa objeto

de estudio, asi como la definicion de aspectos relevantes para la comprension de la investigacion.

Con respecto al Capitulo 111 se mencionan datos relacionados al enfoque que se le da a la
presente investigacion, asi como el disefio, el método y los tipos de investigacion que se
relacionan con el proyecto, ademas se justifica la poblacion y muestra utilizada asi como las
herramientas empleadas para obtener informacion, por ultimo se detalla la operacionalizacién de

las variables establecidas.
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Se procede al desarrollo del Capitulo 1V, en el que se abarca el andlisis y la interpretacion
de los resultados obtenidos a raiz de los instrumentos aplicados en la investigacion, para finalizar,
en el Capitulo V se describen las conclusiones y recomendaciones realizadas a la empresa,

basadas en la informacion del capitulo anterior.

Descripcion

El desarrollo de esta investigacion se basa en el analisis de los consumidores de la empresa
M.S.D. Consultores y Constructores S.A., mediante datos obtenidos con la aplicacion de una
encuesta, la cual permite despejar dudas con respecto a caracteristicas que permitan una
segmentacion del publico, lo cual beneficia a la empresa, ya que le permite aplicar estrategias

diferenciadas de mercado, obteniendo un mejor resultado en la satisfaccion de los consumidores.

Ademas, mediante la aplicacion de la encuesta se podra comprender el comportamiento
de los consumidores con respecto a la empresa, lo que le permite a la empresa tomar decisiones
mas conscientes en relacion con los servicios que brinda, asi como los precios que establece, la
forma en la que se comunica con sus clientes, y otros aspectos que permitan que la empresa logre

satisfacer los deseos y necesidades de los clientes de forma mas eficiente.

En la presente investigacion se aplicara, ademas, una entrevista a la gerencia de la
empresa M.S.D Consultores y Constructores, con el objetivo de conocer un poco mas sobre el
mercado al cual pertenece, lo que permitira que la investigacion se desarrolle de manera mas

efectiva.

Informacion Existente

La industria de la construccion es una de las mas importantes para el desarrollo econémico

y social del pais, segin la Camara Costarricense de la Construccion (2020), este sector representa

un 9.9% del valor bruto de produccion en Costa Rica, superando la industria de alimentos y el
comercio. Segun un articulo recuperado indica que:

La evolucion de este sector puede convertirse en clave para la aceleracion de la

economia, porque por cada ¢100 de demanda en el sector construccion se generan ¢168

en la economia, con lo cual asume un papel multiplicador muy importante. Ademas,

por estas razones es también un generador de empleos, por cuanto participa en la
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generacion de cerca del 13 % del empleo en Costa Rica, que retine los empleos directos
e indirectos asociados a la construccion. (Camara Costarricense de la Construccion,
2020, Pag.2)

De acuerdo con lo destacado anteriormente, se puede decir que actualmente en Costa Rica
la industria de la construccidn es un sector fuerte, que tiene gran oportunidad para seguir creciendo
y desarrollandose, debido a su gran demanda que es resultado de ser una industria tan versatil, la
cual va desde la construccion de infraestructura pablica como lo son aeropuertos, carreteras,
puentes, hospitales, centros de educacion, entre otros, o bien la construccion en el sector privado,

como lo son oficinas, casas, comercios, entre otros.

Para el desarrollo de proyectos de construccion de obra publicas se requieren los servicios
de inspeccion de empresas denominadas “Organismos de Inspeccion”, las cuales se dedican a
realizar una serie de andlisis constante de las labores técnicas que se llevan a cabo en las diferentes
construcciones del pais, estas labores se pueden realizar ya sea por un ingeniero inspector y su
equipo o bien, por un inspector de obra. Sea cual sea el caso, la obligacion de este grupo de
profesionales es verificar que el proceso de construccién cumpla con los lineamientos y
estipulaciones brindadas en los planos constructivos, ademas, de cumplir con las normas y

especificaciones establecidas. (Alvarez, 2011)

La pandemia del Covid-19 afect6 con fuerza la economia del pais, segun lo indica, Tapia
(2020):

La actividad econémica a nivel nacional bajé un 4,3% durante el primer semestre del afo,

debido a una caida de 2,0% en el consumo de los hogares, un decrecimiento del 0,1% en

el consumo del gobierno, asi como una reduccion de 1,3% en la inversién. (parr. 2.)

Se puede asociar lo mencionado con anterioridad al sector de la construccion, debido a
que al haber una disminucion significativa en la actividad econémica nacional se cuenta con
menos recursos que puedan dirigirse a la inversion privada para obras residenciales, y a la

inversion para obras publicas por parte del Gobierno.

Al disminuir el flujo de actividades relacionadas a este sector, muchas de las empresas se

vieron obligadas a reinventarse y a generar nuevas estrategias para disminuir el impacto causado
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araiz de la crisis, la mayoria de estas empresas tuvo que recurrir a modificar su sistema de negocio

para lograr ser mas eficiente con menos recursos.

Tal es el caso de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. que se vio afectada
por la suspensién de varios contratos que posee con el Estado, para la prestacion de servicios de
inspeccion a la construccion de diferentes obras publicas a lo largo del territorio nacional, por lo
que con esta investigacion se pretende analizar el comportamiento de compra de los clientes de
la empresa, con el fin de destacar datos que permitan atraer clientes con un perfil similar que
requieran servicios de construccion, remodelacion o avallos, y de esta forma lograr aumentar las

ventas.

Es por esto que se requiere estudiar y analizar el comportamiento de compra del
consumidor de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. para de esta forma identificar
cudles son los gustos y necesidades de este grupo con el fin de contar con una herramienta que le
permita desarrollar estrategias de mercadeo, y a tomar decisiones basadas en la informacion

obtenida de dicha investigacion.

Estudios Previos

La empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. no ha realizado estudios similares
la presente investigacion a nivel interno ni por parte de una entidad externa, sin embargo, después
de realizar una amplia basqueda, se logré encontrar un trabajo de investigacion escrita en el afio
2017 por Federico Thesing, la cual tuvo como objetivo explorar qué aspectos deben tomar en
cuenta las empresas constructoras para crear una buena estrategia comercial y entender el rol de
la empresa, y como esta debe vincularse con sus clientes siempre teniendo como norte la

rentabilidad de esta.

Dicha investigacion llegé a la conclusion de que adn existe muy poca participacion por
parte de este tipo de empresas en cuanto a la implementacion de estrategias de mercadeo se

refiere.

También el autor resalta que, dentro de este tipo de empresas, la gerencia se enfoca
meramente en el buen funcionamiento de la misma y no prestan tanta atencion e importancia en
elaborar e implementar estrategias comerciales que sean capaces de alinear la estructura de la

empresa con el cliente meta.
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Ademas, de la investigacion mencionada anteriormente, también se logré encontrar un
proyecto desarrollado en el afio 2009 por Juan Sebastian Quifionez y Juan Pablo Sierra, el cual
tuvo como objetivo identificar las tendencias y necesidades especificas de los potenciales
compradores de vivienda nueva y de esta forma determinar cuéles son los estilos de vida y las
tendencias de consumo de los potenciales compradores de vivienda nueva y lograr asi que se

tenga claro el perfil del consumidor.

Los investigadores llegaron a la conclusion de que el perfil promedio de los consumidores
0 posibles compradores es de tipo familiar, compuestas aproximadamente por cuatro personas y

que lo ideal es tener espacios amplios para cada uno de los miembros de la familia.

La informacion mencionada anteriormente permite que se destaquen aspectos necesarios
para la comprension del mercado y la forma en la que este se comporta, logrando cumplir con

uno de los objetivos principales de la investigacion.

Aporte del Investigador

Este proyecto tiene como fin realizar un andlisis del comportamiento de compra de los
consumidores de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A, en el &rea metropolitana de
la provincia de San José, durante el primer cuatrimestre del 2022, esto mediante la recopilacion
de datos brindados por los clientes de la empresa, asi como de informacion brindada por la
gerencia, para que de esta forma sean analizados y se pueda partir de estos para desarrollar
conclusiones y recomendaciones, las cuales le permitiran a la empresa tener una base sélida para

la toma de decisiones en el futuro.

Delimitacion Espacial
Segun lo menciona Moreno (2018) que:
Delimitar el espacio de estudio significa conocer y exponer claramente el limite que se
fijara con respecto al tema de investigacion. Para tal efecto, consiste en ubicar a la
investigacion en una determinada region o area geogréafica, para ello se debera indicar

expresamente el lugar dénde se realizara la investigacion. (Parr. 1)

La presente investigacion se basa en la empresa M.S.D Consultores y Constructores

S.A., la cual se encuentra localizada en el area metropolitana de San José, Costa Rica.
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Especificamente en el cantdn de Curridabat, por lo cual para dicha investigacion se tomaran
en cuenta los clientes pertenecientes a esta zona, debido a que es la zona urbana con mayor

aglomeracion en el territorio nacional.

Delimitacion Temporal
La delimitacion temporal se refiere al rango de tiempo que se toma en cuenta, en relacion

con hechos, fendmenos y sujetos de la realidad para realizar una investigacion. Alfaro (2012).

Los datos de fuentes primarias que seran estudiados para la presente investigacion seran
obtenidos en un periodo que se desarrolla durante los meses de enero hasta abril, correspondientes
al primer cuatrimestre del 2022.

Con respecto al periodo de los datos que se toman en cuenta de fuentes secundarias, estos
se enmarcan en un periodo que va desde el afio 2011 hasta el 2021, estas estadisticas han sido
recopiladas por la empresa, y se consideraran unicamente datos clave para comprender a
profundidad el mercado al que pertenece la empresa, este aspecto es de gran importancia para el

desarrollo de la presente investigacion.

Objeto del Estudio

Elemento Teobrico

Con la presente investigacion se pretende estudiar el comportamiento de compra del
consumidor meta de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A, en el area metropolitana
de la provincia de San José, durante el primer cuatrimestre del 2022.

Inicialmente se debe identificar e investigar sobre los patrones de comportamiento de los
consumidores, posteriormente se analizaran dichos datos con el fin de identificar las necesidades
gue no han sido satisfechas, las cuales ayudaran a generar ideas para brindarle beneficios a los

clientes y a su vez, a la empresa.

Elemento Practico

El proceso de identificar e investigar el comportamiento de los consumidores se logra
mediante la aplicacién de un instrumento de recoleccion de datos a los clientes de la empresa

M.S.D. Consultores y Constructores S.A., en este caso, se realiza mediante la aplicacion de una
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encuesta, la cual permite recopilar datos cerrados sencillos de tabular, para una comprension mas

sencilla de estos.

Planteamiento del Problema

El motivo del desarrollo de la presente investigacion surge de la necesidad que tiene la
empresa de aumentar sus ventas en el sector privado, debido a los problemas que han surgido con
sus clientes en el sector publico a raiz de la pandemia del Covid-19, entre otros aspectos, el
problema se basa en que la empresa no cuenta con un analisis constante de los consumidores, por
lo que no tiene un perfil claro, lo que dificulta la toma de decisiones dentro de la empresa.

Lo que se quiere alcanzar con este proyecto es realizar un analisis del comportamiento de
los consumidores de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A, para determinar qué
factores influyen en la decision de compra, cuales son las necesidades y gustos de estos, y los
aspectos que debe de tomar la empresa en cuenta para captar a los clientes e incentivar la compra,
debido a que por el momento dicha empresa no cuenta con una imagen clara sobre el perfil de sus
clientes.

De esta forma se pretende que al finalizar dicha investigacion la empresa sea capaz de
basarse en estos datos para desarrollar estrategias que se acoplen a los gustos y necesidades de
dicho mercado y que, ademas, pueda solidificar la imagen de la empresa y que de esta forma
pueda captar la atencién de mas clientes para que estos contraten los servicios brindados por la
empresa.

Segun Pino (2010) plantear un problema "Es describir una situacién de la realidad de una
manera clara y transparente. Tiene que ser expuesto en términos honestos tal como ocurre y se
observa sin agregar o quitar detalles de indole subjetiva” (Parr. 5)

Para la siguiente investigacion el problema que se plantea abarcar es, ;cual es el
comportamiento de los consumidores de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. con

base en el analisis de la informacion disponible durante el primer cuatrimestre del 2022?

Sistematizacion del Problema
El objetivo de esto es crear una serie de preguntas que al ser contestadas puedan ser

utilizadas como posibles soluciones al problema de estudio.

A continuacion, se detallan las preguntas a realizar:
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e /Cual es la informacion del mercado al que pertenece la empresa M.S.D Consultores y
Constructores S.A?

e Qué variables existen entre los consumidores de la empresa M.S.D Consultores y
Constructores S.A?

e /;Cual es el comportamiento de los clientes de la empresa M.S.D Consultores y

Constructores S.A?

Objetivos de Estudio

Objetivo General

Sampieri (2005) dice que “Los objetivos deben expresarse con claridad para evitar posibles
desviaciones en el proceso de investigacion y deben ser susceptibles de alcanzarse evidentemente
los objetivos que se especifiquen han de ser congruentes entre si.” (Parr. 6)

Segun lo mencionado anteriormente, el objetivo de la investigacion es breve y enuncia de
forma clara lo que se quiere conseguir con el desarrollo de esta, dicho objetivo se menciona a
continuacion:

Analizar el comportamiento de los consumidores de la empresa M.S.D Consultores y

Constructores S.A, durante el primer cuatrimestre del 2022.

Objetivos Especificos

Arias (2006) dice que los objetivos especificos "indican con precision los conceptos,
variables o dimensiones que seran objeto de estudio. Se derivan del objetivo general y contribuyen
al logro de éste" (Pag. 4)

Con la investigacion se pretende recopilar informacion del mercado al que pertenece la
empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A.

Ademas, se pretende identificar las variables presentes entre los consumidores de la
empresa, para de esta forma dividir a este grupo en segmentos mas pequefios y determinar las
necesidades, caracteristicas y el comportamiento de estos.

Por altimo, se busca analizar el comportamiento del cliente para de esta forma identificar
la manera en la que los clientes toman decisiones a la hora de buscar un producto o servicio que

logre satisfacer sus necesidades.
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Los objetivos especificos propuestos para la investigacion son:
e Recopilar informacion del mercado al que pertenece la empresa M.S.D Consultores y
Constructores S.A.
e Identificar las variables entre los consumidores para lograr segmentar la audiencia.

e Analizar el comportamiento del consumidor con respecto a la marca.

Justificacion del Tema

Chavarria (1995) expone que justificacion se entiende como, “probar el fundamento de
algo; es decir, es la fundamentacion con argumentos convincentes o razones suficientes para la
realizacion de una investigacion.” (Pag. 92)

Bernal (2010) explica que:
La justificacion se refiere a las razones del porqué y el para qué de la investigacion
que se va a realizar, es decir, justificar una investigacién consiste en exponer los
motivos por los cuales es importante llevar a cabo el respectivo estudio. Al respecto,
suele haber tres dimensiones o tipos de justificacion: tedrica, practica y
metodoldgica. (Parr. 8)

Con respecto a la presente investigacion se puede decir que la justificacion se basa en la
necesidad que existe dentro de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A de analizar el
comportamiento de los clientes, con el fin de actualizar el perfil de los consumidores de la
empresa., debido a los cambios constantes dentro del mercado, causados por eventos como la

pandemia del Covid-19.

Justificacion Practica

Bernal (2010) dice que la justificacion practica “Se debe de hacer cuando el desarrollo de
la investigacion ayuda a resolver un problema o por lo menos, propone estrategias que al aplicarse
contribuirian a resolverlo.” (Parr. 5)

Con respecto a la justificacion practica de la presente investigacion, esta se realiza mediante
el analisis de informacion obtenida mediante un instrumento aplicado a los clientes de la empresa
M.S.D Consultores y Constructores S.A., el cual permite destacar caracteristicas que faciliten la

comprension del comportamiento de los clientes con respecto a la empresa, asi como
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caracteristicas que permitan la segmentacion de los clientes para que la empresa sea capaz de

aplicar estrategias especificas a dichos grupos y asi pueda obtener un éxito mayor.

Justificacion Metodologica

Bernal (2010) indica que “una investigacion se justifica metodolégicamente cuando se
propone o desarrolla un nuevo método o estrategia que permita obtener conocimiento valido o
confiable.” (Pag. 2)

En cuanto a la justificacion metodoldgica, para lograr cumplir con los objetivos planteados
es necesario realizar un estudio del comportamiento de los clientes de la empresa, basado en las
experiencias y opiniones de los consumidores con respecto a la marca, con el fin de identificar
cuéles son sus demandas y asi compararlas con lo que oferta la empresa, para que posteriormente
la empresa sea capaz de tomar decisiones basadas en aspectos reales y que de esta forma puedan

traer grandes beneficios a la misma.

Justificacion Teodrica

Baena (2017), indica que “La justificacion teorica va ligada a la inquietud del investigador
por profundizar los enfoques tedricos que tratan el problema que se explica, a fin de avanzar en el
conocimiento en una linea de investigacion.” (Pag. 05)

En relacién con la justificacion teorica, en la presente investigacion se pretende investigar
sobre el comportamiento de compra de los consumidores de la empresa M.S.D Consultores y
Constructores S.A., para lo que es necesario obtener informacion que permita la comprension del
mercado al que pertenece la empresa, esto se logra mediante una entrevista aplicada a la gerencia
de la empresa y mediante el analisis de documentos recopilados que permiten conocer el

comportamiento del mercado a nivel nacional y la evolucion que ha tenido.

Alcances y Limitaciones

Alcances

e Con la realizacién de esta investigacion la duefia de la empresa va a obtener un
conocimiento amplio del mercado al que pertenecen sus consumidores y asi va a ser capaz de

enfocar todas las estrategias a este grupo.
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e El desarrollo de la presente investigacion beneficia a los clientes, ya que con este estudio
se especifican cuales son los gustos y necesidades de estos, y seran implementados con el fin de
cumplir con las necesidades que puedan tener.

e Lossocios de laempresa se ven beneficiados, ya que con el estudio se obtiene informacion
amplia y concreta, la cual facilita la toma de decisiones y asi, el crecimiento de la empresa.

e EIl desarrollo de esta investigacion es una herramienta que traera beneficios para
profesionales y estudiantes que en el futuro realicen investigaciones similares, ya que se podran

nutrir de la informacidn presente en la investigacion.

Limitaciones

De acuerdo con lo recolectado de un articulo, indica que: “Se refiere a limitaciones o los
problemas con los que el investigador se encontrara durante el desarrollo de su investigacion.”
(Moreno,2013)

Con base en lo expresado anteriormente entre las limitantes que se encontraron en la

presente investigacion son:

e La falta de estudios relacionados con esta investigacion, ya que es una herramienta clave
a la hora de desarrollar la investigacion, y la cantidad de fuentes confiables disponibles es limitada.

e El tamafio de la poblacion de estudio puede perjudicar la investigacion, debido a que al
ser una poca cantidad de personas puede existir un bajo nivel de representatividad.

e Datos basados en percepciones individuales, la informacion del mercado al cual pertenece
la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. se recopila en parte mediante informacion
brindada por la duefia de la empresa y por los clientes de la misma, por lo que verificar estos datos

de forma individual resulta en complicaciones.
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO
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Marco Situacional

Antecedentes de la Empresa

La empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A se ha desarrollado mayormente en el
sector publico, en el cual se ha dedicado desde su creacion en el 2008, a brindar servicios de
inspeccion para diferentes obras de construccion publica a lo largo del territorio nacional, algunas de
las actividades a las que normalmente brindan sus servicios de inspeccion son a la construccion de
muros de contencidn, construccion de aerédromos, construccion de puentes, atencion de derrumbes

y asfaltado de la red vial nacional, asi como actividades de chapea y recoleccion de basura.

De acuerdo con lo indicado por la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A, (2021)
existe una amplia cantidad de organismos de inspeccion en Costa Rica que se dedican a brindar los
mMismos servicios que su empresa, sin embargo, ellos estdn muy bien posicionados debido a su gran
trayectoria, lo cual les brinda un alto nivel de reconocimiento por sus labores, ademas, cuentan con
un equipo conformado de grandes profesionales que cuentan con un alto nivel de experiencia y que
trabajan en conjunto de la mejor manera para realizar las labores que se les solicitan, lo cual hace
que, a la hora de presentar ofertas para obtener los contratos ofrecidos por el gobierno, la empresa

logre posicionarse entre las primeras opciones a escoger.

Marco Filosoéfico

Vision

La empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A ha formulado la siguiente vision:

“Ser el Organismo de Inspeccion de obras de conservacion vial en el pais lider, que integra a
personal altamente capacitado y motivado, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, a traves

de un servicio de calidad.” (M.S.D Consultores y Constructores S.A,2008)
La empresa tiene como vision posicionarse como lider en su categoria de mercado, esto
mediante la constante mejora que se obtiene gracias a las capacitaciones de personal, asi como las

auditorias externas e internas, que le brindan a la empresa el sello de calidad.
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Mision

La empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A ha establecido la siguiente mision:
“Somos un Organismo de Inspeccion en Costa Rica, proveedor de servicios de supervision en
inspeccion de proyectos de conservacion vial, comprometidos con un Sistema de Gestion de Calidad

basado en normativas internacionales para el campo de la inspeccion” (M.S.D Consultores y

Constructores S.A.,2008)

La empresa tiene como mision lo citado anteriormente, debido a que lo que busca la empresa
es ser reconocida por sus altos estandares de calidad, la cual ha sido parte de esta desde su creacion

en setiembre del afio 2008.

Politica de Calidad

La empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A (2021) trabaja constantemente en
mejorar la calidad de sus servicios, con el fin de asegurar que sus clientes estén satisfechos con los
servicios que contratan. Esto lo logran mediante la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
que se apega a normas internacionales para el campo de la inspeccion, la empresa aplica diariamente
sus lineamientos con el fin de perfeccionar los resultados.

Ademas, se aseguran de motivar a su personal para que se comprometan con la Politica de
Calidad y el Sistema de Gestion en forma participativa, obteniendo como resultado un equipo con
excelencia profesional y personal.

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente, se puede reconocer la importancia que le
brinda la empresa a la satisfaccion de sus clientes, ya que buscan constantemente formas en las que
pueden mejorar la calidad de todos los servicios que brindan, mediante evaluaciones que les permiten
analizar la forma en la que estan trabajando para poder identificar sus fortalezas y debilidades, para
de esta forma identificar formas en las que pueden corregirlas para permitir su crecimiento como

organizacion.

Ademas, el constante control sobre la calidad de los servicios permite que se tenga una buena
planificacion de las labores y que asi el cliente tenga certeza de obtener los resultados esperados, 10s
cuales fueron pactados con la empresa. También ayuda a medir la satisfaccion de los clientes con

respecto a la prestacién de servicios.
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Valores

Los valores definidos por la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A (2008) son los

siguientes:

e Transparencia

e Honestidad

e |ealtad

e Puntualidad

e Responsabilidad

e Perseverancia

Como lo indica la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. (2021), sus labores se
desarrollan en un ambiente que tiene como fin el crecimiento tanto profesional como personal de su
equipo de trabajo, donde se le da el reconocimiento a cada uno de sus empleados y se fortalece el
trabajo en equipo para beneficio mutuo, ya que estos son clave para un buen desarrollo de sus labores

y para asegurar la calidad de los servicios que brindan a sus clientes.

Diagrama Organizacional

Robbins (2005, p.234) citado por Rojas (2018, p.20) indica que la estructura organizacional
es, “la distribucion formal de los empleos dentro de una organizacion, proceso que involucra
decisiones sobre especializacion del trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, amplitud de

control, centralizacion y formalizacion”

En lo que al diagrama organizacional de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A.
se refiere, este es establecido por la gerencia y el gestor de calidad segn correspondan las labores

del periodo abarcado, por lo que se actualiza cuando este lo requiera.

A continuacion, se presenta la Gltima actualizacion del diagrama organizacional de la

empresa, el cual se realizo el 3 de setiembre del afio 2021.
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Figura 1

Organigrama M.S.D. Consultores y Constructores S.A., afio 2021
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Fuente: M.S.D Consultores y Constructores S.A.

Andlisis FODA

El siguiente andlisis se realiza con informacién brindada por la empresa, donde ellos
establecen las principales fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la compafiia. Segun
M.S.D Consultores y Constructores S.A. (2021) la empresa cuenta con personal altamente capacitado
y un sistema de calidad que respalda el buen servicio que brindan.

Sin embargo, segun M.S.D Consultores y Constructores S.A. (2021) tienen algunos aspectos
que consideran debilidades como la poca inversion en estrategias de mercadeo que capten la atencion

de los clientes, la falta de conocimiento de mercado y la falta de conocimiento de la competencia

33



Tabla 1 Analisis FODA M.S.D. Consultores y Constructores S.A.

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades Amenazas

Cuentan con personal
altamente capacitado

y comprometido.

Falta de conocimiento del

mercado.

Beneficios que brinda el
estado a las PYMES.

Competencia en el

mercado.

Cuentan con un sistema de

calidad que respalda

el buen servicio que brindan.

Falta de conocimiento de

la competencia.

Entrar a nuevos mercados. Nuevos competidores
tanto nacionales como

internacionales.

Buen control de la
informacion y verificacion

de esta.

Problemas para capacitar al

personal de campo en el uso

de nuevas tecnologias.

Crecimiento del mercado Suspension de contratos
por falta de
financiamiento del

estado.

Activos fisicos de gran

importancia.

Falta de inversion en el
analisis de mercado y en la
implementacion de

estrategias.

Implementacion de
tecnologias para mejorar
la efectividad de las

labores.

Mas de 10 afios en el

mercado.

Diversificacion de mercado.

Fuente: Elaboracion propia con datos aportados por la empresa M.S.D Consultores y

Constructores S.A., noviembre 2021

Caracteristicas de la empresa

La empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A cuenta con una amplia cantidad de

servicios, dichos servicios son: “Disefio, Construccion, Remodelacion, Inspeccion, Consultoria y

Avaltos” M.S.D Consultores y Constructores S.A (2012)

Estos servicios permiten el desarrollo de proyectos de construccion civil y proyectos viales,

asi como inspeccion de obras de conservacion vial que se apegan a la normativa internacional

aplicable y a los requerimientos que el cliente tenga, con el objetivo de satisfacer la conformidad de

las obras. Ademas, sus servicios de consultoria permiten la elaboracién de términos cartelarios y la

evaluacion de condiciones de las ofertas como respuesta a los requerimientos del respectivo cartel.
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La empresa también cuenta con las instalaciones fisicas ubicadas en El Prado, Curridabat en
un area aproximada de 350m? también cuentan con un amplio equipo que permite las labores de los
inspectores en campo, Y el equipo de computadores, impresoras y otros articulos que permiten el
desarrollo del equipo administrativo de la empresa.

Figura 2

Instalaciones de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A.

Ubicacion

La empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A se encuentra ubicada en la provincia de
San José, en el canton de Curridabat, distrito Curridabat, 200 metros este del Archivo Nacional,
Urbanizacion El Prado, Lote N.° 14.

Curridabat es el distrito namero 18 de la provincia de San José, este es reconocido como un
canton con un nivel de desarrollo urbano alto, que permite que el desarrollo comercial en la zona se
dé con bastante fluidez, ademas, su poblacion carece casi por completo de poblacion en situacion de
pobreza y cuenta con un nivel alto en educaciéon y economia, lo cual también trae beneficios al

desarrollo comercial en la zona.
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Figura 2

Ubicacion Geografica de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A.

Marca

La empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A existe como tal desde el 03 de setiembre
del afio 2008, esta es reconocida como una empresa familiar, ya que una gran parte de los empleados
son familia y siempre estan involucrados en los aspectos mas importantes de la empresa, tal es el caso
que el nombre de esta fue escogido por los hijos de la propietaria cuando estos eran nifos, “M.S.D”
viene del nombre de la duefia e ingeniera encargada, Margarita Soto Duran, y “Consultores y

Constructores” hacen referencia a las actividades a las que se dedica la empresa.

Logotipo

El logotipo de la empresa fue creado en el mismo afio en que la empresa inicioé operaciones
(2008), este incluye el nombre de la empresa enfocandose en las actividades que realiza, por lo que

dentro de esta se incluye una ilustracion de una carretera.
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Figura 3
Logo de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. Afio 2008

11EPA

Fuente: M.S.D Consultores y Constructores S.A.

Marco Teérico

El concepto de marco teérico esté directamente relacionado con el método de investigacion,
segun Hernandez (2008) citado por Figueroa (2016) indica que:

Un Marco Teo6rico es un compendio escrito de articulos, libros y otros documentos que
describen el estado pasado y actual del conocimiento sobre el problema de estudio. Nos
ayuda a documentar cOmo nuestra investigacion agrega valor a la literatura existente.
(Parr. 2)

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente, el objetivo del marco tedrico es establecer
de forma clara todo el conocimiento que se tiene sobre el tema que se esta desarrollando, con el fin
de comprender e identificar los factores a analizar para que se dé un buen desarrollo de la

investigacion, y que esta se realice de acuerdo con los objetivos establecidos con anterioridad.

Mezcla de Marketing

Servicios

M.S.D Consultores y Constructores S.A. ofrece a sus clientes los servicios de disefio,
construccién y remodelacién que permiten el desarrollo de proyectos de construccién civil y
proyectos viales, ademas, brinda servicios de inspeccion de obras de conservacion vial, los cuales se

apegan a la normativa internacional aplicable al proyecto, y a las necesidades del cliente.
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También ofrece a sus clientes servicios de consultoria y avallos, los servicios de consultoria
ayudan al cliente en la elaboracion de téerminos cartelarios y evaluacion de condiciones de las ofertas
como respuesta a los requerimientos solicitados, por ultimo, los servicios de avallos de terrenos y

edificios permiten la determinacion técnica del valor del bien considerado.

Precio

Dwyer y Tanner (2007) se refieren a un precio como “el dinero que paga un comprador a un

vendedor por un producto o servicio particular” (Pag.401)

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente se puede decir que el precio es la cantidad
establecida por una empresa al brindar cierto producto o servicio a sus clientes, el valor que los
consumidores deben de pagar para poder adquirir el bien o servicio que desean.

La forma en la que la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. (2021) establece los
precios de sus servicios mediante un proceso en el cual se toman en cuenta diferentes aspectos que
van a influir en el precio de la oferta que se realiza para la participacion en las licitaciones convocadas

por el estado.

Para las diferentes obras que se ofertan se va a requerir una cantidad importante de mano de
obra, insumos varios, en los cuales se incluye todo el personal administrativo que también juega una
parte muy importante en el cumplimiento de las labores, también se considera la maquinaria, utilidad
y los imprevistos que se puedan presentar, asi como la zona donde se vaya a realizar el proyecto y el

horario de las labores, el precio va a variar si el proyecto se realiza en horario diurno o nocturno.

Una vez que se analicen todos estos aspectos la empresa puede formular el precio con el cual
va a presentar su oferta para participar en la licitacion, y una entidad del Estado es quien va a analizar
la propuesta brindada para determinar si el precio se ajusta al presupuesto y también para determinar

si lo que exige la empresa es un precio justo.

Mercado

Un mercado es la combinacion de los clientes reales junto con los clientes potenciales de un
producto o servicio, este grupo tiene en comun un deseo particular o una necesidad, la cual puede

satisfacerse al adquirir el producto o servicio. (Kotler,2003)

38



Para la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A (2021) su mercado se basa en su
cartera de clientes, la cual estd compuesta por una amplia cantidad de entidades del gobierno que
requieren los servicios de inspeccién en diferentes obras a lo largo del territorio nacional, ademas, de
sus clientes potenciales, que son personas particulares que tengan la necesidad o el deseo de contratar

cualquiera de los servicios que brinda la empresa, mencionado anteriormente.

Mercado Meta

De acuerdo con lo que menciona Kotler (2003), el mercado meta es:

El segmento de mercado al que una empresa dirige su programa de marketing. Un
segmento de mercado (personas u organizaciones) para el que el vendedor disefia una
mezcla de mercadotecnia es un mercado meta. La parte del mercado disponible calificado

que la empresa decide captar. (Pag.3)

De acuerdo con lo que indica la empresa se han brindado servicios de programacion,
supervision, seguimiento y control de los Proyectos de Conservacion Vial de la Red Vial Nacional,
para atender los contratos que el Consejo Nacional de Vialidad (CONAVI) en el Departamento de
Conservacion Vial, ejecuta en la zona 1-1 San José en los cantones de Goicoechea, Moravia,
Alajuelita, Vasquez de Coronado, Tibas y Montes de Oca, para la red vial nacional de asfalto, lastre
y pintura, ademas, de todos los contratos de conservacion vial que se ejecuten en esta, desde enero
del afio 20009.

También se ha trabajado en proyectos de supervision, seguimiento y control, ejecutados por
el Consejo Nacional de Vialidad (CONAVI), mediante el departamento de Construccién de Vias y
Puentes, en diferentes zonas del Pais.

Otro de los clientes con los que la empresa ha trabajado es Aviacion Civil, mediante el cual
se han realizado trabajos de supervision en las mejoras realizadas en dos aerédromos del pais,
ubicados en Upala y Guépiles. Por tltimo, otro de los clientes es el Ministerio de Obras Publicas y
Transportes, con el cual se trabajé en el proyecto para la administracion y supervision de la

rehabilitacién realizada en el Tramo Playa Naranjo — Paquera.

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente se puede observar como el mercado meta

principal de la empresa se enfoca méas que todo en entidades gubernamentales, las cuales ofrecen
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servicios de supervision y administracion de proyectos mediante licitaciones a las que varios

Organismos de Inspeccidn pueden presentar sus ofertas.

Mercado Meta Secundario

La empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. (2021) con respecto al mercado
secundario reconoce a cualquier cliente particular e independiente que requiera los servicios de
disefio, construccion, remodelacion, consultoria o avaluos, ya sea para fin empresarial o personal. La
empresa reconoce la necesidad de hacerse conocer mas dentro de este grupo, para de esta forma
aumentar las ventas mediante la contratacién de servicios y lograr cumplir con el objetivo de

expandirse.

Inicialmente la empresa quiere desarrollarse a mayor escala dentro del area metropolitana de
San Jose, donde su principal objetivo es comprender el comportamiento de sus consumidores para
lograr tomar decisiones e implementar estrategias que se ajusten a las necesidades y gustos de estos,
sin embargo, una vez alcanzada esta meta visualizan la oportunidad de brindar sus servicios a lo largo

de todo el territorio nacional.

Mercadotecnia

Kotler y Armstrong (2003) dicen que la mercadotecnia es “un proceso social y administrativo
por medio de cual los individuos y los grupos obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacion

y el intercambio de productos y valores con otros” (Pag.5)

De acuerdo con lo mencionado anteriormente se puede decir que la implementacion de
esta herramienta puede resultar en un beneficio para las empresas que decidan implementarla, ya que
permite comprender a fondo las necesidades y deseos de los clientes potenciales, por lo que la
empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. (2021) desea implementar, para lograr comprender

mejor a los clientes potenciales y poder cumplir con las necesidades de estos.

Estrategia

Halten (1987) indica que:
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Es el proceso a traves del cual una organizacion formula objetivos, y esta dirigido a la
obtencion de estos. Estrategia es el medio, la via, es el cdmo para la obtencion de los
objetivos de la organizacion. Es el arte (mafia) de entremezclar el anélisis interno y la
sabiduria utilizada por los dirigentes para crear valores de los recursos y habilidades que
ellos controlan. Para disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo que hago bien
y escoger los competidores que puedo derrotar. Andlisis y accion estan integrados en la

direccion estratégica. (Parr. 5)

Segun lo indicado por la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A (2021) no posee
ninguna estrategia para lograr cumplir con los objetivos establecidos de la organizacion, debido a que
no han tenido la necesidad de recurrir a la implementacién de estrategias de mercadotecnia, ya que
para la obtencion de contratos estas no tienen mayor peso, al ser estas otorgadas por medio de
licitaciones a las que la empresa presenta sus ofertas, dicho esto, la empresa ha llegado a crecer de
tal manera que nace el deseo de seguir expandiéndose por medio de la atraccion de clientes
particulares que busquen contratar sus servicios. Es ahi donde surge la necesidad de la

implementacion de estrategias que logren cumplir con el objetivo de atraer nuevos clientes.

Promocion

American Marketing Association (2016), dice que la mezcla de promocion es "un conjunto
de diversas técnicas de comunicacion, tales como publicidad, venta personal, promocién de ventas y
relaciones publicas, que estan disponibles para que un vendedor (empresa u organizacién) las

combine de tal manera que pueda alcanzar sus metas especificas" (Pag.3)

Por el momento la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. (2021) no cuenta con
estrategias que apliquen la combinacién de diferentes tipos de promocion, pero reconocen que es de
suma importancia para lograr el objetivo de aumentar sus ventas por medio de la contratacion de
servicios por parte de clientes particulares, por lo que este proyecto de investigacidn representa una

gran importancia para la compaiiia.

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente, para el desarrollo de buenas estrategias de
promocion es necesario identificar cuales son los aspectos que hacen que la empresa destaque de la
competencia, partiendo de estos aspectos se debe disefiar estrategias que permitan atraer la atencion

de los consumidores.
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Plaza

Se entiende por plaza como las actividades que realiza la compafiia para poner el producto o
servicio brindado al alcance de los consumidores pertenecientes al mercado meta (Kotler, 2003)

Segun indica la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. (2021) se cuentan con las
instalaciones y medios necesarios para asistir a potenciales clientes que requieran la cotizacion de
servicios para que estos puedan contratar a la empresa, ya que se cuenta con instalaciones amplias y
localizadas en una zona de fécil acceso, ademas, la empresa puede comunicarse con los clientes que

lo deseen de manera virtual para que sea mas comodo para los consumidores que asi lo consideren.

Competencia

La competitividad empresarial se define como la capacidad de una empresa para hacer
rentable su negocio gracias a la implementacion de estrategias que supongan una ventaja competitiva

respecto a sus rivales en el mercado (Koontz y O'Donnell, 2013)

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente, se puede decir que la competitividad de
una empresa se basa en los mecanismos que implemente y las caracteristicas que tenga, que logren
destacar entre las empresas que se dedican a dar los mismos servicios, la empresa M.S.D Consultores
y Constructores S.A. (2021) esta consciente de la importancia de monitorear las actividades que
realizan las empresas similares, sin embargo, hasta el momento no poseen un control sobre la

competencia.

Ventaja Competitiva

M.S.D Consultores y Constructores S.A (2021) sefiala que su ventaja competitiva se basa en
la experiencia que ha obtenido durante los afios, la que ha permitido que sus colaboradores se
desarrollen cada vez mas como profesionales y le brinden valor competitivo a la empresa, ademas, la
gran cantidad de procedimientos acreditados por el Ente Costarricense de Acreditacion (ECA) que
posee, actualmente la empresa cuenta con 22 procedimientos acreditados ante el ECA, los cuales
corresponden a la norma de referencia INTE-ISO/IEC 17020:2012, la cual respalda la calidad de los

servicios que brinda la empresa, asi como la competencia técnica y credibilidad de la empresa.

42



Otro aspecto para considerar, ademas, de la trayectoria de la empresa y del respaldo brindado
por las acreditaciones otorgadas por el Ente Costarricense de Acreditacion, son las politicas de
calidad y el sistema de gestion que se utiliza con el fin de asegurar que tanto sus servicios como la
atencion del personal sea de la mejor calidad y que logre satisfacer las necesidades y exigencias de
los clientes.

La ubicacion geografica de la empresa también es considerada una ventaja, debido a que por
la ubicacién céntrica que tiene la oficina permite un acceso mas fécil a sus clientes, ademas, de al
encontrarse en una zona tan desarrollada, facilita el acceso a la materia prima necesaria para la
prestacion de servicios, lo que resulta en un menor costo de produccion y un precio mas comodo para

sus clientes, lo cual también es considerado como ventaja competitiva.

Cliente

American Marketing Association (2009) explica que el cliente es "el comprador potencial o

real de los productos o servicios" (Pag.4)

Para M.S.D Consultores y Constructores S.A. (2021) su cartera de clientes actual esta
compuesta por diferentes entidades gubernamentales a las que esta brinda sus servicios de inspeccion
y administracion de proyectos, sin embargo, buscan expandirse para lograr captar a nuevos clientes

potenciales mediante la implementacion de estrategias publicitarias.

Comportamiento del consumidor

Molla (2006) explica que el comportamiento del consumidor se entiende como, “un conjunto
de actividades que las personas realizan cuando evaltlan y compran un producto o servicio, con el
objetivo de satisfacer necesidades y deseos, donde estan implicados procesos mentales, emocionales

y acciones fisicas” (p. 18)

Dicho esto, se puede considerar la comprension de este aspecto como la clave para el éxito
del desarrollo de esta investigacion, ya que al conocer el comportamiento de los consumidores de la
empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., es posible comprender sus gustos, necesidades y
la forma en la que toman decisiones a la hora de realizar una compra, para de esta forma lograr

destacar caracteristicas que puedan ser utilizadas a la hora de tomar decisiones, logrando asi que se
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implementen estrategias mas conscientes y efectivas para la atraccion y fidelizacion de clientes

nuevos, cumpliendo asi con los objetivos establecidos.

Segmentacion

Kotler dice que “la segmentacion de mercados es un proceso que consiste en dividir el
mercado total de un bien o servicio en varios grupos mas pequefios e internamente homogeneos. La

esencia de la segmentacion es conocer realmente a los consumidores” (Kotler, 2001, Parr.2)

Para el buen desarrollo de estrategias de mercadeo que sean efectivas para atraer el mercado
meta, la empresa reconoce la importancia de segmentar al mercado para tener una vision mas clara

de los gustos e intereses de los clientes.

Andlisis de Datos

Westreicher (s.f.) dice que el analisis de datos es, “el estudio exhaustivo de un conjunto de
informacion cuyo objetivo es obtener conclusiones que permitan a una empresa o entidad tomar una

decision.” (Parr. 5)

Para la presente investigacion el analisis de datos es clave, debido a que a partir de este
proceso se obtendran las conclusiones necesarias para realizar las recomendaciones a la empresa, con
las que esta se podrd basar para la toma de decisiones, las cuales estaran tomadas con mayor
conciencia debido a la informacion precisa que se tiene sobre los clientes de la empresa y el

comportamiento de estos con respecto a la marca.

Buyer Persona

Mendoza (2020), dice que un Buyer persona es “es una descripcion abstracta de
tu consumidor ideal. Se puede basar en datos cualitativos y cuantitativos de una investigacion de

mercado, competidores y perfiles de clientes existentes”

Tomando esto en cuenta, con la informacion recolectada en la presente investigacion la
empresa podra desarrollar un perfil de Buyer persona, con la que seran capaces de crear una propuesta

de valor para su publico, crear contenido para atraer clientes similares y asi aumentar sus ventas.
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Posicionamiento

Kotler define el posicionamiento como ‘“el acto de disefiar un conjunto de diferencias
significativas para distinguir la oferta de la empresa de las ofertas de los competidores” Kotler (1996,

Pag. 26.)

Tomando en cuenta lo anterior se puede decir que el posicionamiento de marca es una
herramienta que permite que una empresa tenga un lugar distintivo en comparacién a la competencia,
segun lo mencionado por la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. (2021) uno de sus
objetivos es posicionarse como la empresa lider en las actividades a las que esta se dedica, por lo que
es de suma importancia que se trabaje en estrategias que permitan a la empresa ser la primer opcién
en la que piensan los consumidores en cuanto éstos tengan la necesidad de contratar alguno de los

servicios que brinda la compafiia.

45



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
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Enfoque de la Investigacion

Se debe establecer el enfoque al realizar una investigacion, esto se refiere al punto desde el
cual surge la investigacion, este enfoque se puede clasificar como cualitativo, cuantitativo o mixto,
lo cual se establece dependiendo del fin por el cual la persona investigadora realiza la misma.
(Mata, 2019)

Segun lo mencionado por Sampieri (2003) dice que:

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas
de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia en la medicion
numeérica, el conteo, y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con

exactitud patrones de comportamiento en una poblacion (pag. 10)

Con respecto al enfoque cualitativo, Sampieri (2003) dice que:

El enfoque cualitativo, por lo comin, se utiliza primero para descubrir y refinar preguntas
de investigacion. A veces, pero no necesariamente, se prueban hipotesis. Con frecuencia
se basa en métodos de recoleccion de datos sin medicion numérica, como las descripciones
y las observaciones. Por lo regular, las preguntas e hipétesis surgen como parte del proceso
de investigacion y éste es flexible, y se mueve entre los eventos y su interpretacién, entre
las respuestas y el desarrollo de la teoria. Su propdsito consiste en “reconstruir” la realidad,

tal y como la observan los actores de un sistema social previamente definido. (Pag. 41)

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente, para la presente investigacion se estara
utilizando un enfoque cualitativo, debido a que esta investigacion busca determinar y analizar el
comportamiento de compra de los clientes de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A,
y aplicando este tipo de enfoque se lograréa determinar los aspectos importantes necesarios para el
analisis de este mercado, mediante este enfoque se pueden tabular de manera sencilla los datos

para una mejor comprension de los gustos y necesidades de los clientes de la empresa.
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Disefio de la investigacion
Kerlinger (2002) citado por Moreno (2013) dice que el disefio de investigacion, “es el plan
y estructura de una investigacion concebidas para obtener respuestas a las preguntas de un estudio”
(Parr. 5)

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente se puede decir que el disefio de la
investigacion se basa en el conjunto de técnicas utilizadas para manejar los datos recolectados de

manera eficiente.

No Experimental

(Dzul, 2013), dice que el diseno no experimental es, “aquel que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como

se dan en su contexto natural para después analizarlos.” (Pag. 2)

Basandonos en lo mencionado anteriormente, para el presente trabajo de investigacion se
analizara a los clientes de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A, a los cuales se les
aplicara una encuesta con el fin de obtener los datos necesarios para la comprension del
comportamiento de compra de estos, lo que permite que no se dé la manipulacion de datos por lo

que se garantiza la confiabilidad del proceso de investigacion.

Transeccional

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), sefialan que: “Los disefios de investigacion
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su propasito

es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.” (Pag. 270)

Con respecto a la presente investigacion se emplea el método de disefio transeccional,
debido a que la herramienta que se utilizara para la recoleccion de datos se aplicara una Unica vez
a los clientes de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A., con el fin de destacar las
preferencias de los clientes y de comprender el comportamiento de compra, durante el primer

cuatrimestre del afio 2022 en el &rea Metropolitana de San José, Costa Rica.
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Meétodo de Investigacion

Una investigacion corresponde a una actividad empleada con el fin de obtener un nuevo
conocimiento, o para la resolucion de un problema establecido por medio de diferentes

razonamientos y procedimientos empleados.

Se entiende por método al procedimiento escogido para la obtencion de un fin
predeterminado. Por lo que se puede decir que un metodo de investigacion es el procedimiento
empleado con el fin de resolver el problema planteado de la investigacion que se realiza. (Editorial
Etecé, 2021)

Para la presente investigacion se utiliza el método de investigacion analitico, debido a que
la resolucidn del problema de investigacién se logra mediante el anélisis de datos brindados tanto

por los clientes de la empresa, como por la gerencia.

Analitico

Existen diferentes métodos de investigacion, el primer método a estudiar es el método
analitico, que segun lo mencionado por Hernandez (2017) indica que:
El método analitico es aquel método de investigacion que consiste en
la desmembracion de un todo descomponiéndolo en sus partes o
elementos para observar las causas, naturaleza y los efectos. El
analisis es la observacion y examen de un hecho en particular. (Pag.
7)

Con respecto a lo mencionado anteriormente se puede afirmar que el método analitico se
emplea en la presente investigacion, esto se debe a que por medio de la herramienta que se utiliza
para la obtencion de datos por parte de los clientes de la empresa M.S.D Consultores y
Constructores S.A. se podran identificar diferentes aspectos clave para comprender el
comportamiento de los clientes con respecto a la marca, ademas, se logra obtener caracteristicas
que permitan segmentar la audiencia, lo que facilita la comprensién de los deseos y necesidades
segun el grupo al que correspondan, de esta forma se lograr cumplir con el objetivo establecido, el
cual busca identificar el comportamiento de compra de los clientes de la empresa, para que la

empresa cuente con una vision mas clara de su audiencia y la toma de decisiones sea mas eficiente.

49



Tipos de investigacion

Existen diferentes tipos de investigacion, los cuales se clasifican de diferente manera de
acuerdo con el enfoque que se le brinda al proyecto, estos se pueden designar segun los propdésitos
del estudio, segun el nivel de estudio que se pretende alcanzar, con respecto a las fuentes de la

informacion o segun la evolucion del estudio. (Prietto, 2018)

Explicativa

Con respecto al método de investigacion explicativa, Hernandez (2006) dice que, “Su
interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se manifiesta, o por

qué se relacionan dos o mas variables” (Pag. 108)

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente dicho enunciado tiene relacion con el
presente proyecto de investigacion, ya que permite analizar y descifrar datos necesarios para
comprender el comportamiento de los consumidores de la empresa M.S.D Consultores y
Constructores S.A. para plantear aspectos de los que la empresa se puede basar para definir

estrategias que se acoplen a las necesidades y gustos de este grupo.

Descriptiva
Tamayo (2006) dice que:

El tipo de investigacion descriptiva comprende la descripcion, registro, andlisis e
interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o procesos de los fendmenos;
el enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre cOmo una persona, grupo,
cosa funciona en el presente; la investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de
hecho, caracterizandose fundamentalmente por presentarnos una interpretacion

correcta. (Pag. 5)

Para esta investigacion se pretende analizar a los consumidores de la empresa M.S.D
Consultores y Constructores S.A. y plantear un perfil del consumidor en el que se puedan destacar
indicadores que puedan ser Utiles para el desarrollo de estrategias que se ajusten a las necesidades

y gustos de estos y que ayuden a la empresa a tomar decisiones basadas en aspectos mas concretos.



Fuentes de informacién

Maranto (2015) dice que, “una fuente de informacién es todo aquello que nos proporciona
datos para reconstruir hechos y las bases del conocimiento.” (Pag. 2)

Contemplando el enunciado anterior, se puede decir que las fuentes de informacion son
una herramienta clave para el proyecto de investigacion, ya que funcionan para obtener datos e

interpretarlos de manera que se ajusten a las necesidades del proyecto.

Fuentes Primarias

Maranto (2015) dice que las fuentes primarias “contienen informacion original es decir
son de primera mano, son el resultado de ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones.
Contienen informacion directa antes de ser interpretada, o evaluada por otra persona.” (Pag. 3).

Para este proyecto de investigacion la fuente de informacién primaria es la informacion
obtenida de las encuestas aplicadas a la cartera de clientes de la empresa M.S.D Consultores y

Constructores S.A.

Fuentes Secundarias

Maranto (2015) explica que las fuentes secundarias “son las que ya han procesado
informacion de una fuente primaria. EI proceso de esta informacién se pudo dar por una
interpretacion, un analisis, asi como la extraccion y reorganizacion de la informacion de la fuente
primaria”. (Pag. 3)

Con respecto a la presente investigacion la fuente de informacién secundaria consta de
investigaciones pasadas, librosy articulos que contengan informacion relacionada con el tema que

se esta desarrollando.

Poblacion y muestra

Identificar la poblacién y la muestra es de suma importancia, ya que permite identificar el
objeto de estudio y el subconjunto necesario para llevar a cabo la investigacion en un menor tiempo
y de manera mas organizada, lo que permite que se tenga un mayor control de las variables. (Lopez,
2004)
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Poblacion

Arias (2006) define poblacion como “un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta
queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio” (Pag. 81)

Para efectos de la investigacion la poblacion considerada trata de la cartera de clientes
activos de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., la cual estd compuesta por 23

clientes.

Muestra

Hernandez (2008), dice que: “La muestraen el proceso cualitativoes un grupo de
personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin
que necesariamente sea representativo del universo o poblacién que se estudia” (p. 562)

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente, al ser esta una investigacion cualitativa
la informacion recolectada se basa mayormente en las experiencias, expectativas y opiniones que
brindan los clientes que gusten colaborar con la informacién mediante la aplicacion de una
encuesta, ya que lo que se busca es comprender a fondo el fendmeno de estudio, que en este caso
es analizar el comportamiento de los consumidores de la empresa.

Aunque el tipo de muestra que se utiliza en una investigacion cualitativa es diferente al
formato utilizado en la investigacion cuantitativa, no significa que esta sea menos confiable,
debido a que se seleccionan personas con caracteristicas especificas para lograr obtener la
informacidn detallada que se necesita, en este caso, los clientes de la empresa M.S.D. Consultores
y Constructores S.A. son los que brindaran la informacion necesaria para despejar las variables
establecidas, y su validez se basa en que aunque son un grupo pequefio de personas, estos son los
gue cuentan con mayor informacion sobre lo que se busca analizar.

Como se menciona anteriormente, en la presente investigacion no se utiliza el método
cuantitativo para determinar el nimero de personas a las que se le solicita su participacion, sino
que el criterio utilizado fue enviar la encuesta a la totalidad de los clientes de la empresa objeto de
estudio y establecer un periodo de 7 dias, el cual fue comprendido del 4 al 11 de abril, con el fin
de que los clientes que quisieran brindar la informacion solicitada tuvieran tiempo suficiente para

contestar el instrumento.
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Con respecto al grupo de clientes entrevistados, el cual estd compuesto por 23 personas,
solo un total de 18 personas contesto la encuesta distribuida por medio del correo electrénico de
la empresa, al finalizar el periodo establecido para que los clientes contestaran el instrumento, se

procedi6 al anélisis de los datos obtenidos por parte de la muestra de clientes.

Tipo de muestreo

No Probabilistico

Scharanger (s.f.), dice que en el muestreo no probabilistico: “La eleccién de los elementos
no depende de la probabilidad sino de las condiciones que permiten hacer el muestreo, son
seleccionadas con mecanismos informales y no aseguran la total representacion de la poblacién.”
(Parr. 3)

Basandonos en lo mencionado anteriormente, en la presente investigacion se utiliza el
método de muestreo no probabilistico, debido a que el mecanismo utilizado para hacer llegar la
encuesta a la poblacién es por medio de correo electrénico, este método no asegura la cantidad de
respuestas que se van a recibir debido a que los datos se obtienen conforme a la disposicion que
los encuestados tengan, por lo que no se puede medir con precision el margen de error de los

resultados con respecto a la representatividad de toda la poblacion .

Por conveniencia

Creswell (2008) citado por Vicenty (2011) indica que el muestreo por conveniencia es,
“un procedimiento de muestreo en el que el investigador selecciona a los participantes, ya que
estan dispuestos y disponibles para ser estudiados" (Pag. 7)

Tomando en cuenta el enunciado anterior, la presente investigacion se enfoca en aplicar
el estudio a los clientes de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A., con el fin de
comprender el comportamiento de compra actual, y de destacar cuales son los gustos y necesidades

de estos, para tener una mejor comprension del mercado y su audiencia.
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Instrumento

Sabino (s.f.) indica que:
Un instrumento de recoleccion de datos es en principio cualquier recurso de que pueda
valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacion.
De este modo el instrumento sintetiza en si toda la labor previa de la investigacion,
resume los aportes del marco tedrico al seleccionar datos que corresponden a los
indicadores y, por lo tanto, a las variables o conceptos utilizados. (P4g.149)
Al existir diferentes tipos de herramientas que resultan Utiles para la presente
investigacion, se determinan las que son mas sencillas de emplear, contemplando el tamafio de la
poblacién con la que se trabaja y, ademas, se ajusta a la informacidn requerida para resolver el

problema establecido.

Entrevista

Sampieri (2006) et al indican que: “las entrevistas implican que una persona calificada
aplica el cuestionario a los sujetos participantes, el primero hace las preguntas a cada sujeto y anota
las respuestas.”

En la presente investigacion se aplica una entrevista a la gerente de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A., en la cual se realizan una serie de preguntas acerca de la forma
en la que se comporta el mercado, y como este se comporta dependiendo de diferentes factores
externos, esto con el fin de comprender méas a fondo el mercado al cual pertenece la empresay que
esta informacidn pueda ser utilizada para comparar o respaldar los datos que se obtienen al aplicar
la encuesta a los clientes de la empresa, y poder asi analizar las variables establecidas.

Las preguntas incluidas en esta herramienta aplicada a la gerente general de la empresa

M.S.D. Consultores y Constructores S.A. se presentan a continuacion:
e ;Cuales son los principales clientes que recibe la empresa?
e ;De qué forma se comporta el mercado?

e ;Dentro del mercado, cudl es el servicio que la empresa mas oferta y qué es lo que tiene

mayor demanda?
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e /Existe alguna época del afio en la que haya mayor demanda de los servicios que brinda

la empresa?

e ;De qué forma cambi6 el mercado a raiz de la pandemia del Covid-19?

Encuesta

Malhotra (s.f.) indica que, “las encuestas son entrevistas con un gran nimero de personas
utilizando un cuestionario predisefiado, dicho cuestionario esta disefiado para obtener informacion
especifica.” (Parr. 4)

Para la presente investigacion se pretende aplicar una encuesta a los clientes de la empresa
M.S.D Consultores y Constructores S.A. la cual estd comprendida por la cartera de clientes de la
empresa. La aplicacion de esta herramienta funciona como la fuente primaria de informacién
necesaria para el desarrollo de la investigacion.

Con respecto a la muestra utilizada para la aplicacion de este instrumento, no se utiliz6 un
método cuantitativo para determinar el nimero de personas a las que se le solicita su participacion,
el criterio utilizado fue enviar la encuesta a la totalidad de los clientes de la empresa objeto de
estudio y establecer un periodo de 7 dias, con el fin de que los clientes que quisieran brindar la
informacidn solicitada tuvieran tiempo suficiente para contestar el instrumento.

Las preguntas incluidas en esta herramienta se presentan a continuacion, estas han sido
formuladas con el fin de lograr identificar variables entre la poblacion, para de esta forma lograr
segmentar a este grupo, ademas, se busca comprender el comportamiento de compra de estos, e

identificar sus gustos y necesidades.

Tabla 2 El desglose especifico de la encuesta aplicado a los clientes de la empresa

M.S.D. Consultores y Constructores S.A. es el siguiente

Item | Naturaleza Reactivo Indicador
1 Cerrada politomica | Lugar de residencia. Nominal
2 Cerrada politomica | Ingreso mensual. Nominal
3 Cerrada dicotomica | Motivo de contratacion. Nominal
4 Cerrada politomica | Frecuencia de contratacion de servicios. Nominal
5 Cerrada politomica | Categoria de servicios contratados Nominal
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6 Cerrada politomica | Medio por el cual obtiene informacion de servicios. | De Razdn

7 Cerrada politomica | Medio por el cual prefiere contratar los servicios. | De Razon

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad y Validez de la informacion

Hernandez (2003), indica que, “La confiabilidad de un instrumento de medicion se
determina mediante diversas técnicas, y se refieren al grado en la cual su aplicacion repetida al
mismo sujeto produce iguales resultados” (Pag. 2)

Con respecto a la validez, Chavez (2001) indica que “es la eficacia con que un instrumento
mide lo que se pretende”. (Parr. 2)

En la presente investigacion al aplicarse el método cualitativo se deben considerar algunos
aspectos para justificar la validez y confiabilidad del estudio que se lleva a cabo. Baejarano (1997)
dice que, “El investigador que trabaja en un estudio cualitativo intenta captar la realidad, tal como
la perciben los sujetos que participan en el estudio.”

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente se puede decir que la justificacion de la
confiabilidad y validez de los resultados se basa en que en dicho tipo de investigacion lo que se
busca es captar la realidad que existe entre las personas entrevistadas, y la forma en la que estas
perciben el entorno de estudio, por lo que se puede decir que al lograr captar la percepcion de los
clientes de la empresa y al emplear un buen método de investigacion donde se toman en cuenta los
datos obtenidos por medio de los instrumentos aplicados y la informacion previamente consultada,

se logra obtener un resultado éptimo y confiable.

Operacionalizacién de Variables

Guerra (1996) citado por Hernandez (2019) indica que “la operacionalizacion de variables
es equivalente a su definicion operacional, para manejar el concepto a nivel empirico, encontrando
elementos concretos, indicadores o las operaciones que permitan medir el concepto en cuestion.”

(Pag. 5)

Primera Variable: Mercado Meta

Definicion Conceptual
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Kotler (2003) dice que esta variable es entendida como:
El segmento de mercado al que una empresa dirige su programa de marketing. Un
segmento de mercado (personas u organizaciones) para el que el vendedor disefia una
mezcla de mercadotecnia es un mercado meta. La parte del mercado disponible
calificado que la empresa decide captar. (Parr. 6)

La importancia de esta variable se basa en que es la clave para que la empresa logre
identificar a que grupo de personas deben de dirigir sus estrategias de marketing, para lograr esto
se debe comprender su comportamiento y de esta forma la empresa podra tener una visién clara
sobre los consumidores pertenecientes a su mercado meta.

Definicion Instrumental

La informacién del mercado meta se logra medir como variable gracias a la utilizacion de
una encuesta como herramienta para obtener datos de los clientes de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A., con la cual se pretende comprender el comportamiento de

compra de este grupo Yy las caracteristicas en comun que tienen entre si.

Con la aplicacién de la encuesta se pretende obtener cierta informacidn que permita tener
una vision clara de las caracteristicas de este grupo de personas con el fin de definir un perfil de
consumidor claro, por lo cual las personas al contestar este instrumento deberan especificar el area
donde residen, con el fin de determinar en qué zona vive la mayor parte de la poblacién de clientes
de la empresa, ademas, deben indicar el rango de su ingreso mensual con el fin de definir cual es

su poder adquisitivo.

Esta informacion es clave para tener una idea mas amplia del comportamiento del
consumidor de la empresa M.S.D Consultores y Constructores S.A. con el objetivo de analizar las
posibles estrategias que se pueden aplicar para atraer a este mercado.

Esta variable es evaluada por medio de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa
M.S.D. Consultores y Constructores S.A., especificamente por los siguientes items:
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Tabla 3 Desglose de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D.

Consultores y Constructores S.A. utilizada para definir la primera variable.

Item Naturaleza Reactivo
1 Cerrada politobmica Lugar de residencia.
2 Cerrada politobmica Ingreso mensual.

Fuente: Elaboracion propia
Definicion Operacional

El objetivo principal de estudiar esta variable nace de la necesidad de definir un perfil de
los consumidores de la empresa, para que de esta forma la empresa sea capaz de tener claro a qué
zona pertenece la mayoria de sus clientes y el nivel adquisitivo aproximado, estos aspectos pueden

influenciar en la toma de decisiones de la empresa, por lo que es de suma importancia definirlos.

Los indicadores utilizados para la operacionalizacion de esta variable por medio de la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. son los

siguientes:

Tabla 4 Desglose de la encuesta aplicado a los clientes de la empresa M.S.D.

Consultores y Constructores S.A.

item Indicador
1 Nominal
2 Nominal

Fuente: Elaboracion propia

Segunda Variable: Variables del consumidor y la audiencia.

Definicion Conceptual

Esta variable se deriva directamente de la mencionada anteriormente, pero en este caso se
estudia un poco mas a fondo, con el fin de destacar diferencias entre los consumidores, con el fin

de identificar sub grupos de clientes que tengan mas caracteristicas en comun y que de esta forma
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la empresa pueda satisfacer las necesidades y los gustos de estos grupos de personas de forma méas
efectiva debido a que la toma de decisiones se hace de forma méas personalizada, ya que se toman

en cuenta las tendencias de compra de cada grupo.

Segun Molla (2006) “El comportamiento del consumidor son un conjunto de actividades
que las personas realizan cuando evalGan y compran un producto o servicio, con el objetivo de
satisfacer necesidades y deseos, donde estan implicados procesos mentales, emocionales y

acciones fisicas” (p.18).

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente se debe considerar, ademas, que el
proceso de compra de las personas no va a ser el mismo, ya que esta decision es influenciada por
diferentes factores, por lo que es importante destacar estos aspectos para lograr definir el perfil de

cada uno.
Definicion Instrumental

La siguiente variable es evaluada y analizada por medio de los datos obtenidos gracias a la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., con
respecto a esta variable se les consulta a los clientes datos que permitan conocer mas a fondo el
motivo por el cual contratan servicios, con el fin de identificar las variables presentes para de esta
forma poder encasillar a los clientes en diferentes grupos.

Tabla 5 Desglose de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A. utilizada para definir la segunda variable.

Item Naturaleza Reactivo

3 Cerrada dicotomica Motivo de contratacion.

4 Cerrada politomica Frecuencia de contratacion de servicios.
5 Cerrada politomica Categoria de servicios contratados

Fuente: Elaboracion propia

Definicion Operacional
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La segunda variable se estudia con el objetivo de conocer caracteristicas que permitan
diferenciar a los clientes basandose en aspectos relacionados a la contratacion de servicios, con
esto se pretende categorizar a los clientes de forma que se tomen estrategias dependiendo del
motivo por el cual contrata los servicios, la frecuencia con la que lo hacen y la categoria de

servicios que contratan.

Con respecto a los indicadores especificos de esta variable se utilizan los indicadores de la

encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A.

Tabla 6 Desglose de la encuesta aplicado a los clientes de la empresa M.S.D.

Consultores y Constructores S.A.

Item Naturaleza Indicador
3 Cerrada dicotomica Nominal
4 Cerrada politomica Nominal
5 Cerrada politomica Nominal

Fuente: Elaboracion propia.

Tercera Variable: Comportamiento del consumidor con respecto a la marca.

Definicion Conceptual

Schiffman (2010) dice que “El comportamiento del consumidor es la conducta que los
consumidores exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productos y servicios que

ellos esperan que satisfagan sus necesidades” (p.5).

Esta variable se refiere a todo lo relacionado con la forma en que los clientes toman la
decision de compra especificamente dentro de laempresa, y los aspectos que influyen en el proceso
de contratacion de los servicios.

Definicion Instrumental

Al igual que para las variables anteriores, esta variable es analizada con los datos obtenidos
en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores. S.A,

aplicando reactivos relacionados a los medios por los cuales prefiere informarse sobre los servicios
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y la forma en la que prefiere contratarlos, esto permite que se tenga una idea clara sobre la forma

en la que a los clientes prefieren interactuar con la empresa.

Esta variable es evaluada por medio de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa

M.S.D. Consultores y Constructores S.A., especificamente por los siguientes items:

Tabla 7 Desglose de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A.

item Naturaleza Reactivo
6 Cerrada politomica Medio por el cual obtiene informacion de servicios.
7 Cerrada politomica Medio por el cual prefiere contratar los servicios.

Fuente Elaboracién propia
Definicion Operacional

Esta variable se estudia con el objetivo de conocer la relacion que tienen los clientes en
relacion con la empresa, e identificar sus necesidades y preferencias con el fin de determinar lo

que esto influye en su decision de compra.

Con respecto a los indicadores especificos de esta variable se utilizan los indicadores de la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A.

Tabla 8 Desglose de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A.

item Naturaleza Indicador
6 Cerrada politomica De razon
7 Cerrada politomica De razon

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV:

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

62



Analisis e interpretacion de resultados

Se muestran en el presente CAPITULO detalladamente los resultados obtenidos en la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. para la

investigacion realizada, ademas, se menciona la entrevista aplicada a la gerente de la empresa.

La forma en la que se recolectaron los datos para la presente investigacion se dio por medio
de la aplicacién de una encuesta a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores
S.A., la cual se distribuy0 el lunes 4 de abril por medio del correo corporativo de la empresa, en el
que se les solicit6 a los clientes que contestaran el instrumento que constaba de siete preguntas.
Para cerrar los resultados de la encuesta se dio un periodo de una semana, en el cual se obtuvo

respuesta de 18 de los 23 clientes a los que se le solicitd su participacion.

Con respecto a la entrevista, esa se realiz6 por medio de una Ilamada telefonica, en la cual
la gerente de la empresa, la ingeniera Margarita Soto Duran contesto las preguntas establecidas
con el fin de brindar informacidn relevante para la comprension del mercado al que pertenece la

empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A.

Para el analisis de los resultados obtenidos, en el presente capitulo se presentaran en
relacion con las variables mencionadas con anterioridad, en donde se mostraran graficos de cada
pregunta realizada seguido de lo que esto representa para la investigacion, ademas, se daran las

respuestas obtenidas en la entrevista aplicada a la gerente de la empresa.

Analisis e interpretacion de resultados de la primera variable: Mercado Meta

Los resultados de la primera variable que corresponden al mercado meta con el fin de
definir un perfil claro que permita que la empresa pueda basarse en estas para la toma de decisiones

dentro de la misma.

Resultados de la encuesta

Los resultados especificos de los items de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa
M.S.D. Consultores y Constructores S.A. con el fin de definir el mercado meta de la misma, se

presentan a continuacion.
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Figura 4

Provincia en la que viven los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores
S.A.

Provincia en la que viven

5,60%
5,60%

38,90%

m San José = Cartago = Alajuela = Heredia Puntarenas

Fuente: Encuesta de elaboracidn propia para tesis

En la figura 3, se detalla la provincia en la que viven las personas encuestadas, con un
porcentaje de 38,9% se encuentran las personas que residen en la provincia de San José, y con un
porcentaje igual se encuentran las personas que viven en la provincia de Cartago, lo que representa
7 clientes en cada una de las provincias mencionadas, seguidamente un 11,1% de los clientes vive
en la provincia de Alajuela, lo que representa a 2 clientes, por Gltimo un 5,6% vive en la provincia
de Heredia y un porcentaje igual en la provincia de Puntarenas, lo que representa un cliente en

cada provincia.

Lo mencionado anteriormente implica que la mayoria de los clientes de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A. viven en la gran area metropolitana, lo cual es un beneficio para
la empresa debido a que esta se encuentra ubicada en la provincia de San José, por lo que se puede

decir que reduce los costos de transporte y, ademas, es de facil acceso para los clientes.

64



Figura 5

Ingreso mensual aproximado de los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y
Constructores S.A.

Rango de ingreso mensual

5,60%

= Entre ¢/500.000 y ¢1.000.000

= Entre ¢1.500.000 y ¢2.000.000
Entre ¢2.000.000 y ¢2.500.000

= Mas de ¢2.500.000

Fuente: Encuesta de elaboracion propia para tesis.

En la presente figura se puede observar como el 50% de los clientes de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A. cuentan con un ingreso mensual que se encuentra entre
2.000.000 y €2.500.000, seguidamente un 33,3% de los clientes tiene un ingreso mensual que
ronda entre ¢1.500.000 y ¢2.000.000, ademas, un 11,1% cuenta con un ingreso mensual que
supera los ¢2.500.000, y un 5,6% tiene un ingreso mensual que se encuentra entre ¢500.000 y
€1.000.000.

Esta informacion es de suma importancia, ya que revela el poder adquisitivo de los clientes
de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., lo que le permite a la empresa conocer
maés a fondo al publico al que quiere dirigirse, logrando que se tomen decisiones tomando en cuenta

los recursos disponibles de cada cliente para satisfacer sus necesidades.

Revision Documental

El objetivo principal de la primera variable es determinar un perfil claro del mercado meta,

el cual es de gran importancia para la presente investigacion debido a que el comprender al
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consumidor y tener claras las caracteristicas de este hace que la empresa pueda conocer la posicion

social en la que se encuentran sus clientes.

Analisis e interpretacion de resultados de la segunda variable: Variables del consumidor y

la audiencia.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de los items correspondientes a la
segunda variable, con la que se pretende distinguir diferentes indicadores que permitan segmentar
a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., principalmente para conocer
su comportamiento de compra con respecto a la empresa e identificar en qué difiere su patron de

compra para lograr categorizar a los clientes basado en estos aspectos.

Resultados de la encuesta

Los resultados especificos de los items de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa
M.S.D. Consultores y Constructores S.A. con el fin de identificar variables entre los consumidores,

se presentan a continuacion.
Figura 6
Motivo de contratacion de servicios por parte de los clientes de la empresa M.S.D.

Consultores y Constructores S.A.

Motivo de contratacion de servicios

77,80%

m Proyectos personales  m Proyectos a terceros

Fuente: Encuesta de elaboracion propia para tesis.
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En la presente figura se puede observar como un 77,8% de los clientes de la empresa
M.S.D. Consultores y Constructores S.A. contrata los servicios que brinda la empresa para el
desarrollo de proyectos para terceras personas, y el 22,2% restante contrata los servicios para el
desarrollo de proyectos personales.

Este dato ayuda a comprender més a fondo el motivo de compra de los clientes, para que
de esta forma la empresa sea capaz de categorizar a los clientes dependiendo de si van a contratar
los servicios para un proyecto personal o si estuviesen subcontratando a la empresa para desarrollar

un proyecto a un tercero.
Figura7
Frecuencia de contratacion de servicios por parte de los clientes de la empresa M.S.D.

Consultores y Constructores S.A.

Frecuencia de contratacidon de servicios

m Varias veces al mes m Una vez al mes = Menos de una vez al mes

Fuente: Encuesta de elaboracion propia para tesis.

En la presente figura se evidencia la frecuencia con la que los clientes contratan los
servicios brindados por la empresa, un 61,1% de los encuestados indicaron que al menos una vez
al mes requieren de los servicios de la empresa, seguido de un 22,2% que indica que menos de una
vez al mes contrata los servicios que brinda la empresa, y por Gltimo un 16,7% indic6 que contrata

los servicios brindados por la empresa varias veces al mes.

67



Estos resultados permiten que la empresa logre distinguir el patron de compra de los
clientes y a partir de esto lograr categorizar a sus clientes dependiendo de la frecuencia con la que
contratan los servicios que brindan, ya que esto puede evidenciar diferentes aspectos de su

comportamiento.
Figura 8

Tipo de servicios contratados con mayor frecuencia por parte de los clientes de la

empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A.

Frecuencia de contratacidon de servicios

Direccion técnica | 5,60%
Tramites para permisos de construccién | I 5,60%
Avaluos de terrenos y edificios | NI  33,90%
Administracion de proyectos [ NI 33,30%
Remodelaciones [N 33,30%
Residencial [N 33,30%
Obra Publica | 0%

Industrial I 5,60%

Fuente: Encuesta de elaboracion propia para tesis

La figura que se muestra a continuacion permite observar cuales de los servicios que brinda
laempresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. son contratados con mayor frecuencia por los
clientes de esta. Esto permite tener un mejor conocimiento sobre las necesidades de estos y a
comprender el motivo por el cual lo contratan, para que sea mas sencillo categorizar a los clientes

dependiendo de los servicios que requieran.

Se puede observar que los servicios de avaltos de terrenos y edificios son los que mas se
contratan, seguido por los servicios de remodelaciones, administracion de proyectos y
residenciales, y los que se contratan con menor frecuencia son los servicios de direccion técnica,

industriales y servicios para tramites de permisos de construccién. Esto permite que la empresa
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sea capaz de interpretar estos resultados para crear un perfil del consumidor mas detallado basado

en el tipo de servicios que requieren sus clientes.

Revision Documental

El objetivo principal de la segunda variable es determinar variables entre los clientes, con
el fin de poder determinar en que aspectos difieren para ser capaz de encasillar a los clientes en
diferentes categorias para de esta forma determinar con precision las necesidades de cada tipo de

cliente para que la empresa sea capaz de satisfacerlas de mejor manera.

Analisis e interpretacion de resultados de la tercera variable: Comportamiento del

consumidor con respecto a la marca.

Con respecto a la tercera variable se pretende analizar el comportamiento del consumidor
con respecto a la marca, para lo que se estudian los ultimos dos items de la encuesta aplicada a los

clientes de la empresa donde los encuestados indican la forma en la que interactian con la empresa.

Resultados de la encuesta

Los resultados especificos de los items de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa
M.S.D. Consultores y Constructores S.A. con el fin de definir el mercado meta de la misma, se

presentan a continuacion.
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Figura 9

Medio por el cual los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. se

informan sobre servicios.

Medio por el cual se informan sobre servicios

Vallas Publicitarias

Anuncios de television 5,60%

Recomendaciones de conocidos

16,70%
Buscadores de Internet

38,90%

Redes Sociales 38,90%

B Medio por el cual se informan sobre servicios

Fuente: Encuesta de elaboracién propia para tesis.

En la presente figura se puede observar cdmo los clientes de laempresa M.S.D. Consultores
y Constructores S.A. se informan mayormente de empresas que brinden servicios similares a los
que brinda la empresa, por medio de redes sociales y buscadores de Internet, representando un
38,9% cada uno, seguido por recomendaciones de conocidos con un 16,7% y por Gltimo un 5,6%

indica que se informa por medio de anuncios de television.

Tomando en cuenta estos datos la empresa es capaz de comprender el comportamiento de
sus clientes con respecto a la marca, y asi poder basar la toma de decisiones en estos datos,

permitiendo que se logra alcanzar el mercado deseado.
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Figura 10
Medio por el cual los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A.

prefieren contratar servicios.

Medio por el cual prefieren contratar los servicios
brindados por la empresa

Llamada Telefdnica _ 22,20%
Tienda fisica _ 16,70%

B Medio por el cual prefieren contratar los servicios brindados por la empresa

Fuente: Encuesta de elaboracién propia para tesis.

En la presente figura se puede observar cdmo los clientes de laempresa M.S.D. Consultores
y Constructores S.A. prefieren contratar los servicios que brinda la empresa, la mayoria de los
clientes prefiere contratar los servicios por medio de la pagina Web lo que representa un 66,7% de
los encuestados, seguido de un 22,2% que indica que prefiere hacerlo por medio de llamada

telefonica y por ultimo un 16,7% indica que prefiere hacerlo directamente desde la tienda fisica.

Estos datos permiten que la empresa tenga mayor entendimiento sobre la forma en la que
sus clientes se comportan con respecto a la marca, y de esta forma puedan reforzar las areas
necesarias para lograr cumplir con las necesidades y expectativas que tienen sus clientes basado

en la informacion arrojada por la encuesta.
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Revision Documental

El objetivo principal de la tercera variable es determinar la forma en la que los clientes se
comportan con respecto a la marca, principalmente para comprender la forma en la que estos se
informan y los medios de su preferencia a la hora de contratar servicios, para que de esta forma la
empresa se capaz de ajustarse a las necesidades y deseos de sus clientes, con el fin de hacer el

proceso de contratacion de servicios lo mas comodo posible para sus clientes.

Analisis e interpretacion de resultados de la entrevista

Se presentan a continuacidn los resultados obtenidos al aplicar la entrevista a la Ingeniera
Margarita Soto Durén, gerente general de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., la
cual no es aplicable para alguna variable en especifico; sin embargo, es de gran relevancia para el
desarrollo de la investigacion, debido a que ayuda a tener una vision clara del mercado al que
pertenece la empresa, y a comprender el comportamiento de este, lo cual ayuda a reforzar el
analisis de los resultados de las variables establecidas.

A continuacion, se presentan las preguntas utilizadas en la entrevista aplicada, junto con la
respuesta obtenida por parte de la gerente general de la empresa.

e ;Cuales son los principales clientes que recibe la empresa?

Con respecto a la primera pregunta la Ingeniera Soto indicé que los principales clientes
de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. corresponden a instituciones

gubernamentales tal y como el Consejo Nacional de Vialidad, el Ministerio de Obras Publicas y
Transportes, el Consejo Técnico de Aviacion Civil y municipalidades.

Sin embargo, también indic6 que, ademads, de brindar servicios a dichas instituciones
publicas también cuenta con clientes privados, los cuales en su mayoria son empresas
desarrolladoras de proyectos que subcontratan los servicios de la empresa para lograr llevar a cabo

el proyecto.

Ademas, indico que cuenta con algunos clientes que requieren la contratacién de servicios
para desarrollo de proyectos personales, tal y como son remodelaciones, avaltios de terrenos y

edificios, y desarrollos residenciales.
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e ;De qué forma se comporta el mercado?

Para la siguiente pregunta la gerente indic6 que el mercado al que pertenece la empresa es
muy dindmico, debido a que puede que se requieran los servicios que brinda la empresa de forma

espontanea, a raiz de afectaciones en estructuras causadas por factores naturales.

Ademas, menciono que entre clientes el proceso del desarrollo de proyectos es muy variado
debido a que se cuenta con diferentes presupuestos, y las necesidades de cada uno son distintas,
por lo que la empresa debe moldearse y trabajar alrededor de las necesidades y deseos de sus

clientes.

Por ultimo, menciona que el proceso de compra de los clientes es muy distinto, debido a
que existen algunos clientes que contratan varios servicios a la vez y con mayor frecuencia,
normalmente estos clientes son empresas que subcontratan los servicios que brinda la empresa

M.S.D. Consultores y Constructores S.A.

e ;Dentro del mercado, cudl es el servicio que la empresa mas oferta y que es lo que tiene

mayor demanda?

Con respecto a la presente pregunta la Ingeniera Soto indico que el servicio que la empresa
M.S.D. Consultores y Constructores S.A. mas oferta son los servicios de supervision de obras

publicas que le brinda a diferentes instituciones del gobierno.

Ademas, de esto menciona que, aungue la empresa oferte mas a los servicios que brinda al
sector publico, existen varios servicios que tienen gran demanda dentro del sector privado, como
lo son los servicios de avalio de terrenos, remodelaciones particulares, administracion de

proyectos y desarrollo de proyectos residenciales.

e ;Existe alguna época del afio en la que haya mayor demanda de los servicios que brinda

la empresa?

En la siguiente pregunta la gerente indico que no considera que exista una época del afio
en la que exista mayor demanda de servicios, indica que esto se debe a que siempre existe la
necesidad de realizar mantenimiento de estructuras por lo cual se mantiene un flujo constante de

servicios solicitados a lo largo del afo.
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Si bien menciona que existe un flujo constante de la necesidad de los clientes de contratar
los servicios que brinda le empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., si existe una
preferencia de la época para desarrollar proyectos, esta es la época seca, debido a que muchos de
los clientes prefieren trabajar en condiciones favorables para llevar a cabo los proyectos de forma

constante, sin verse afectado por las condiciones climaticas que pueden afectar a esta.
e ;De qué forma cambi6 el mercado a raiz de la pandemia del Covid-19?

Con respecto a la Gltima pregunta, la Ingeniera Soto indicé que la pandemia del Covid-19
no afect6 en gran parte el mercado de los servicios que brinda a las instituciones del gobierno,
debido a que se implementaron medidas sanitarias de forma rapida, las cuales permitieron que se

continuara con los proyectos de forma gue todos los colaboradores estuvieran seguros.

Cuando se refiere al sector privado indicd que también se mantuvo constante durante la
pandemia del Covid-19, debido a las medidas sanitarias implementadas, por lo que no se dio
afectacion en el desarrollo de proyectos, ademas, menciona que a raiz de diferentes medidas que
se implementaron dentro de edificios, hubo mayor demanda en la contratacion de servicios de
remodelacion, ya que se necesitaba la implementacion de diferentes estructuras que garantizaran
el distanciamiento social, el lavado de manos al ingresar al edificio, entre otras estructuras que

ayudan a disminuir el contagio del virus.
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CAPITULO V:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Conclusiones

Se procede en el presente capitulo a sefialar los hallazgos que fueron identificados en el
proceso de interpretacion de resultados, en el presente analisis, en el cual se aplico el método de
investigacion durante el primer cuatrimestre del 2022, y que utilizaron las herramientas de
encuesta y entrevista, que han sido aplicadas tanto a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores
y Constructores S.A., como a la gerente general de la misma empresa, con el fin de analizar el

comportamiento de compra de los consumidores de la empresa mencionada.

La forma en la cual se exponen los datos permite analizar parametros que facilitan la
medicidn de variables claros y objetivos que posibilitan comprender el comportamiento de compra
de los consumidores de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., esto se logra al
analizar los obtenidos y comparandolos con las variables que fueron establecidas en el presente

trabajo de investigacion.

Los descubrimientos encontrados se presentan con respecto a los objetivos especificos
descritos en el presente proyecto los cuales fueron establecidos con el fin de lograr que se alcance
el objetivo general, estos objetivos permiten que se logren despejar las variables establecidas a raiz
de estos, y tener un enfoque mas claro de lo que cada uno de los hallazgos significa para estos

puntos y la forma en la que la empresa puede aprovechar los mismos.

El siguiente proceso se logra detallando las conclusiones de manera que se logre observar
datos de gran relevancia, las cuales se relacionan con los datos de estudio que permiten que se
establezca informacion importante para el proceso de toma de decisiones del presente proyecto de
investigacion. Ademas, este proceso permite que se establezcan datos clave para se planteen mas
adelante recomendaciones dentro de la investigacion, las que la empresa podra utilizar para que

sea capaz de realizar una propuesta de estrategias a futuro.

Conclusiones de los datos generales

Se presentan a continuacion, las conclusiones del proyecto de investigacion de los datos
gue no aplican a ninguna variable, sin embargo, dichos datos son de gran relevancia para la
comprension a fondo de informacion clave para interpretar la informacion recopilada con la

aplicacion de la encuesta a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A.
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Estos factores mencionados hacen referencia a la informacion obtenida a raiz de la
aplicacion de una entrevista a la gerente general de la empresa, la ingeniera Margarita Soto Duran,
la cual brind6 informacion clave para la comprension del mercado al cual pertenece la empresa,
con el fin de basarse en esta premisa para lograr sacar conclusiones sobre las variables establecidas

respaldandose en la informacion brindada.

Para la determinacion del comportamiento de mercado al cual pertenece la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A. se analizaron los datos obtenidos con la aplicacion de una
entrevista a la gerente general de la empresa, con base en la informacién brindada se determinaron

las siguientes conclusiones.

La determinacion de los principales clientes que recibe la empresa M.S.D. Consultores y
Constructores S.A. es de gran relevancia, ya que permite comprender factores en los que difieren
los clientes del sector publico y los clientes del sector privado, ya que de esta forma se logran
identificar aspectos que permiten comprender el enfoque que debe darse a cada tipo de cliente y la

atencion que se le debe brindar.

El mercado al que pertenece la empresa estd compuesto por una gran cantidad de tipos de
clientes, los cuales pueden ser segmentados para brindar una atencién mas personalizada y que se

tomen decisiones y establezcan estrategias para lograr satisfacer las necesidades y gustos de cada

grupo.

Sin embargo, para presentar los consumidores del mercado de forma general, se establecen
tres tipos diferentes, el primer grupo son los clientes que pertenecen al sector publico, los cuales
contratan los servicios de este tipo de empresas por medio de licitaciones publicas con el fin de
realizar obras publicas, los siguientes dos grupos pertenecen al sector privado, este estd compuesto
por clientes particulares que desean contratar servicios para el desarrollo de proyectos personales
y que contratan los servicios de forma directa, seguido de los clientes que contratan los servicios
de este tipo de empresas para brindarselo a terceros, este tipo de clientes en su mayoria son
empresas que brindan los servicios de direccion de proyectos, por lo que son los encargados de
buscar diferentes empresas que logran llevar a cabo el desarrollo de proyectos a terceros, por lo

que subcontratan los servicios de otras empresas.
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Con respecto al siguiente descubrimiento se puede afirmar que el estudio de la manera en
la que se comporta el mercado al cual pertenece la empresa es de igual manera relevante para el
desarrollo del proyecto, ya que mediante este proceso se logra comprender factores que influyen

en el proceso de decision de contratacion de servicios de los clientes.

Se logra determinar que el mercado al que pertenece la empresa M.S.D. Consultores y
Constructores S.A. es una mercado variado, el cual estéa sujeto a las necesidades de cada tipo de
clientes, las cuales pueden ser ocasionadas por factores externos que puedan dafar estructuras
previamente desarrolladas por lo que se necesite brindar una solucién rapida a un problema que
no pudo ser pronosticado, o bien por proyectos que se llevan a cabo intencionalmente, ya sea para

desarrollar un proyecto nuevo o para realizar el mejoramiento de alguna estructura.

Ademas, de lo mencionado anteriormente, el mercado al que pertenece la empresa es
dinamico debido a que, al existir una gran cantidad de clientes y necesidades, se cuenta con una
gran cantidad de presupuestos para llevar a cabo los diferentes proyectos que cada uno debe llevar
a cabo, lo que representa un reto para la empresa debido a que debe trabajar alrededor de estos

factores que hacen que el proceso de contratacidn de servicios de cada cliente sea muy variado.

El siguiente hallazgo permite confirmar la importancia de la comprensién de los servicios
que mas oferta la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. y los servicios que mas
demanda tienen dentro del mercado a la cual pertenece esta empresa, debido a que con esta
informacion se logran determinar aspectos que la empresa puede desarrollar més, para lograr

crecer y atraer mas clientes.

En referencia a este aspecto se observa como la empresa analizada se enfoca mas a brindar
servicios de inspeccion al sector publico para el desarrollo de obras publicas a nivel nacional, sin
embargo, dentro del mercado existe una gran demanda de servicios que dicha empresa brinda, pero
no oferta de igual forma a la que oferta los servicios de inspeccion, por lo que se puede concluir
que existe una gran oportunidad para que la empresa logre expandirse al brindar méas de este tipo

de servicios.

Puede establecerse, ademas, que determinar si existe o no una época del afio que represente
mayor demanda de servicios dentro del mercado al que pertenece la empresa, es de gran

importancia para el presente proyecto de investigacion debido a que permite conocer si la empresa
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deberia de tomar diferentes decisiones dependiendo del comportamiento que los clientes tengan

en diferentes épocas del afio.

Segun los datos recolectados el mercado al que pertenece la empresa objeto de estudio tiene
un flujo de demanda constante, debido que a lo largo del afio los consumidores tienen la necesidad
de realizar el mantenimiento o mejoramiento de las estructuras, sin embargo, también se puede
observar como los consumidores que desean llevar a cabo proyectos prefieren hacerlo durante la
época seca, debido a las condiciones climaticas favorables que permiten llevar a cabo un trabajo

constante.

Partiendo de lo mencionado anteriormente se puede decir que la demanda de los servicios
ofertados en el mercado al que pertenece la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. es
constante durante todo el afio, sin embargo, es constante por diferentes aspectos que deben ser

tomados en consideracion para la toma de decisiones dentro de la empresa.

Con respecto al ultimo factor estudiado con la aplicacion de la encuesta a la gerente general
de la empresa objeto de estudio, el cual corresponde a la afectacion que tuvo el mercado al que
pertenece la empresa a raiz de la pandemia del Covid-19 es de gran importancia, ya que ayuda a
determinar aspectos en los que la empresa se puede enfocar para tener mayor oportunidad de
crecer, basandose en el comportamiento de los consumidores después de dicha pandemia.

Segun los resultados obtenidos se puede observar como la pandemia del Covid-19 no causo
mayor afectacion al mercado al que pertenece la empresa, segiin lo mencionado por la gerente
general, la Ingeniera Soto, debido a que esta indica que el sector se pudo adaptar a las medidas

necesarias para continuar con el desarrollo de proyectos de manera segura.

Ademas, se puede considerar que el sector no solo no sufrié mayor dafio, sino que obtuvo
un gran beneficio debido a las nuevas necesidades que surgieron a raiz de la pandemia, las cuales
causaron que naciera la oportunidad de ofertar a proyectos de adaptacion de infraestructura para

lograr que estas sean aptas para recibir personas de manera que el riesgo de contagio sea bajo.
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Conclusiones de la primera variable: Mercado meta
Se detallan en esta seccidn las conclusiones referentes al estudio de la primera variable, en
la que se dio el analisis de datos de los consumidores de la empresa M.S.D. Consultores y

Constructores S.A., con el fin de determinar el mercado meta de la misma.

La importancia del andlisis de los consumidores de la empresa M.S.D. Consultores y
Constructores S.A. es de gran importancia para el presente trabajo de investigacion, debido a que
esta informacion permite conocer el tipo de cliente que mas frecuenta los servicios que brinda la
empresa objeto de estudio, lo que permite crear un perfil del consumidor base, el cual puede ayudar

a la empresa a generar estrategias que permitan atraer a clientes con un perfil general.

Para lograr obtener los datos que permiten determinar el perfil del consumidor de la
empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., se incluyeron dos preguntas dentro de la
encuesta aplicada a los clientes de esta, la primera ayudo a determinar la provincia en la que vive
la mayoria de los clientes, seguida por una pregunta que ayuda a determinar el rango del nivel de

ingresos mensuales que tienen los clientes de la empresa objeto de estudio.

Estos datos permitieron que se determinara que la mayoria de los clientes de la empresa
residen dentro del gran area metropolitana, o en las cercanias de esta, lo que significa que la
empresa tiene una ventaja competitiva debido a que los temas relacionados al transporte, y
obtencion de materiales necesarios para llevar a cabo los proyectos no generan un factor de riesgo
para la empresa, sino que se puede considerar una ventaja debido a la facilidad de transporte y la

gran variedad de materiales con los que se cuenta.

Ademas, se logré determinar que el ingreso de la mayoria de los clientes de la empresa
M.S.D. Consultores y Constructores S.A., es el adecuado para contar con un presupuesto que
permita que la empresa logre llevar a cabo proyectos que cuenten con un planeamiento que permita

obtener materiales de mejor calidad.

Tomando lo mencionado anteriormente en consideracion, se puede determinar que el
mercado meta de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. estd compuesto en su
mayoria por clientes que tienen facil acceso a las instalaciones de la empresa, para una contratacion

de servicios mas personalizada, ademas, son clientes que cuentan con un poder adquisitivo alto, lo
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que permite que se tenga un presupuesto mejor para el desarrollo de proyectos, lo que resulta en

una mayor satisfaccion del cliente, lo que beneficia a la empresa estudiada.

Conclusiones de la segunda variable: Variables del consumidor y la audiencia

Se mencionan a continuacion, las conclusiones obtenidas a raiz de los datos obtenidos por
la aplicacion de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y
Constructores S.A. para el anlisis de las variables entre los consumidores de la empresa.

En lo que refiere a las conclusiones de la presente variable se incluyeron tres preguntas
dentro de la empresa, las cuales permiten que se conozcay analice el motivo por el cual los clientes
contratan los servicios ofertados por la empresa, la frecuencia en la que los encuestados contratan
dichos servicios y el tipo de servicio que mas contratan, estos aspectos permiten que se reconozcan
las variantes que existen entre los clientes, basandose en la motivacion de su compra, con el fin de
que la empresa tenga un mejor conocimiento sobre sus clientes, y pueda tomar decisiones basadas

en este aspecto.

La encuesta aplicada a los clientes permitié que se diera a conocer que la mayoria de los
clientes que contratan los servicios de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., son
clientes que subcontratan a la empresa estudiada con el fin de llevar a cabo el desarrollo de
proyectos a terceros, lo que confirma la informacion obtenida en la entrevista mencionada

anteriormente en la investigacion.

Ademas, se logro determinar que la mayoria de los clientes contrata varias veces al mes los
servicios brindados por la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., esto respaldado por
la informacién obtenida en la encuesta, ayuda a determinar que la demanda a la que pertenece la
empresa es constante, lo que representa una gran oportunidad de crecimiento para la empresa

estudiada.

Por ultimo, se puede observar como existen una gran de servicios en los cuales la empresa
se puede enfocar en ofertar con mas frecuencia, ya que el nivel de demanda entre sus clientes es
alto, y tomando en cuenta lo mencionado por la gerente general de la empresa M.S.D. Consultores

y Constructores S.A., son los servicios que mayor demanda tienen dentro del mercado.
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Tomando en cuenta los datos mencionados anteriormente se puede concluir que la empresa
M.S.D. Consultores y Constructores S.A. cuenta con clientes que tienen una gran variedad de
necesidades y por ende un comportamiento muy distinto, por lo que la empresa debe enfocarse en
brindar la atencion adecuada para cada tipo de cliente.

Conclusiones de la tercera variable: Comportamiento del consumidor con respecto a la
marca

En lo que refiere a la tercera variable, la cual se enfoca en analizar el comportamiento de
los consumidores con respecto a la marca, se presentan las conclusiones obtenidas a raiz del
analisis de datos obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores

y Constructores S.A.

Para la cual se incluyeron dos preguntas cuyo propdsito era estudiar el medio de
comunicacion por el cual los clientes se informan mas sobre los servicios ofertados dentro del
mercado al que pertenece la empresa de estudio, asi como los medios por los que los clientes de la

empresa prefieren contratar dichos servicios.

El analisis de estos factores permitio que se diera a conocer que los clientes de la empresa
M.S.D. Consultores y Constructores S.A. se informan con mayor frecuencia de los servicios
ofertados dentro del mercado al cual pertenece la empresa por medio de anuncios en redes sociales
y por buscadores de Internet, lo que permite concluir que la empresa cuenta con clientes que
cuentan con acceso a tecnologia que les permite ser bastante activos en estos medios de

comunicacion.

Ademas, se puede observar que la mayoria de los clientes de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A. prefiere contratar los servicios que brinda la empresa por medio
de una pagina de Internet, lo que se relaciona con lo mencionado anteriormente, debido a que uno
de los medios preferidos de informacion es por medio de buscadores de Internet, lo que permite
concluir que existe una gran oportunidad de crecimiento para la empresa en caso de adoptar

medidas que logren satisfacer este deseo de los clientes.
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Recomendaciones

Al finalizar con la presentacion de las conclusiones que fueron determinadas para la
presente investigacion, basdndose en la informacion obtenida por la aplicacién de una encuesta a
los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., y una entrevista aplicada a la
gerente general de la empresa, la Ingeniera Margarita Soto Durén, se procede a indicar las

recomendaciones establecidas para el presente trabajo de investigacion.

El objetivo de las recomendaciones que se presentardn a continuacion es que se logre
brindar un modelo adecuado, el cual pueda ser utilizado por la empresa para que esta logre tener
un panorama mas claro sobre el comportamiento de sus consumidores y que en un futuro logre
implementar dicha informacion para generar una mejor toma de decisiones dentro de la empresa,
la cual se puede utilizar para generar estrategias que permita atraer mas clientes y aumentar las

ventas.

Las recomendaciones se presentan en funcion de las variables establecidas dentro de la
presente investigacion, con el fin de que se tenga un enfoque mas claro sobre lo que se va a
exponer, ademas, se hacen las recomendaciones de las conclusiones obtenidas por el analisis de
los datos obtenidos por la aplicacién de la entrevista a la gerente general de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A.

Recomendaciones de los datos generales
Con respecto a las recomendaciones para las conclusiones obtenidas a raiz del anlisis de
datos de la entrevista a la gerente general de la empresa objeto de estudio, estas se presentan a

continuacion.

La principal recomendacion basada en el anélisis de datos y en las conclusiones
establecidas, es sacar provecho de la gran variedad de clientes que existen dentro del mercado al
que pertenece la empresa, debido a que si laempresa logra alcanzar una mayor variedad de clientes,
va a lograr obtener una mayor cartera de clientes y un mayor nivel de contratacién de servicios por
parte de estos, lo que puede resultar en grandes beneficios para la empresa, como el aumento de

ventas y la expansion del negocio a futuro.
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Ademas, se recomienda realizar un constante estudio sobre la forma en la que se comportan
los clientes del mercado a los que pertenece la empresa estudiada, debido a que de esta forma se
lograra identificar tendencias y aspectos importantes para la toma de decisiones dentro de la

empresa, y que de esta forma logre mantenerse en un constante proceso de innovacion de servicios.

La demanda presente en el mercado al cual pertenece la empresa M.S.D. Consultores y
Constructores S.A. es bastante variado, dentro de las conclusiones se puede observar como la
empresa oferta mas al sector pablico, sin tomar mucho en consideracion la gran oportunidad
presente en el sector privado, por lo que se recomienda que la empresa realice los estudios
necesarios para la implementacion de medidas que logren que se oferte mas al sector privado, ya

que esto resultaria en un aumento en la contratacion de servicios.

Por ultimo, se recomienda que la empresa se enfoque en ofertar a diferentes tipos de
clientes durante las diferentes épocas del afio, ya que como se determind en las conclusiones, la
demanda en el mercado es constante, sin embargo, esta viene por razones diferentes, por lo que la
empresa debe considerar implementar las medidas necesarias para lograr sacar provecho del alto

nivel de demanda.

Recomendaciones de la primera variable: Mercado meta

Se presentan a continuacion, las recomendaciones basadas en las conclusiones establecidas
con respecto al analisis de datos obtenidos a raiz de las preguntas incluidas en la encuesta aplicada
a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., con el fin de analizar la
primera variable, que corresponde al mercado meta de la empresa de estudio.

Tomando en cuenta las conclusiones establecidas a raiz de las preguntas incluidas en la
herramienta aplicada a los clientes de la empresa estudiada, las cuales reflejan que el perfil del
consumidor de la empresa se compone de clientes que en su mayoria cuentan con un nivel
adquisitivo alto, se recomienda a la empresa basarse en esta premisa para dirigir la mayoria de sus
estrategias de mercado a este grupo, ya gque son los que frecuentan mas la contratacion de sus

servicios.

Sin embargo, se recomienda que la empresa también tome en cuenta al sector del mercado
que no cuenta con un alto nivel de presupuesto para la contratacion de estos servicios, para que de

esta forma se realicen los estudios necesarios con el fin de encontrar alternativas de productos méas
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accesibles a este grupo de clientes, que, si bien no representa mucho de los clientes actuales de la
empresa, son una parte que debe ser considerada dentro del mercado al que pertenece la empresa.

Ademas, del nivel adquisitivo alto de la mayoria de los clientes mencionada anteriormente,
dentro de las conclusiones también se menciona que la mayoria de los clientes con los que cuenta
la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. viven dentro o cerca de la gran area
metropolitana, por lo que se recomienda que la empresa implemente estrategias publicitarias
dentro de esta zona, ya que como se observa es donde se encuentra la mayor concentracion de sus

clientes.

Recomendaciones de la segunda variable: Variables del consumidor y la audiencia

Con respecto a las recomendaciones basadas en las conclusiones establecidas con respecto
al analisis de datos obtenidos a raiz de las preguntas incluidas en la encuesta aplicada a los clientes
de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., con el fin de analizar la segunda variable,
que corresponde a las variables presentes entre los consumidores de la empresa, estos aspectos se

presentan a continuacion.

El motivo de compra de los clientes de la empresa estudiada se puede catalogar de dos
maneras diferentes, clientes particulares y clientes que subcontratan a la empresa para desarrollar
proyectos de terceros, por lo que se recomienda realice el analisis constante de las necesidades y
deseos de este grupo, con el fin de que sea capaz de acoplarse a estos aspectos y logre brindar el

mejor servicio a ambos tipos de cliente.

Ademas, se recomienda que la empresa considere el analisis necesario para la
implementacion de ofertas y oportunidades dependiendo del tipo de cliente con el que esté
tratando, ya que dependiendo de esto el flujo de ventas va a variar y al implementar promociones
a clientes que contraten bastantes servicios existe la posibilidad de fidelizarlos, por lo que se debe

analizar qué se considera una gran compra dependiendo del tipo de cliente.

La frecuencia con la que los clientes contratan los servicios de la empresa M.S.D.
Consultores y Constructores S.A. es bastante; sin embargo, existen algunos casos en los que los
clientes no suelen realizar la contratacidn de servicios de forma constante, por lo que se recomienda
que la empresa haga el estudio necesario de los factores por los cuales existen clientes que no

contratan los servicios con mas frecuencia y buscar implementar estrategias que permitan que si
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lo hagan, a su vez se recomienda analizar a los clientes que contratan los servicios con méas
frecuencia para lograr determinar sus caracteristicas e implementar estrategias que logren captar

una audiencia similar.

Como se mencion0 anteriormente la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A.
oferta la mayoria de sus servicios al sector publico, sin embargo, segun se refleja en la encuesta
existe un alto nivel de demanda por parte del sector privado, por lo que se recomienda a la empresa

implementar medidas que permitan ofertar con mas frecuencia a este sector.

Recomendaciones de la tercera variable: Comportamiento del consumidor con respecto a
la marca

Se presentan a continuacion, las recomendaciones basadas en las conclusiones establecidas
con respecto al anlisis de datos obtenidos a raiz de las preguntas incluidas en la encuesta aplicada
a los clientes de la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A., con el fin de analizar la

tercera variable, que corresponde al comportamiento del consumidor con respecto a la marca.

Segun las conclusiones establecidas para la presente variable, se encontré que uno de los
medios de comunicacion por el que los clientes més se informan de los servicios ofrecidos en este
tipo de mercado es por medio de redes sociales, por lo que se recomienda que la empresa
implemente el uso frecuente de sus redes sociales, por medio de las cuales pueda dar a conocer
informacion constante sobre los servicios que brinda y también pueda exponer al pablico proyectos
realizados anteriormente, con el fin de que los clientes tengan un portafolio sobre la calidad de
servicios que pueden obtener al contratar a la empresa. Ademas, es necesario que al implementar

esta herramienta se garantice que los clientes obtengan una respuesta rapida a sus consultas.

Otro de los medios de comunicacién por medio del cual los clientes suelen obtener
informacidn sobre los servicios ofrecidos en este tipo de mercado, es por medio de buscadores de
Internet, por lo que se recomienda a la empresa realizar un estudio para determinar cuéles son
especificamente los buscadores utilizados, con el fin de lograr implementar anuncios por este
medio, de manera que pagina Web de la empresa sea de las primeras en aparecer a la hora que el

cliente realiza la busqueda.

Ademas, de los medios de comunicacion que los clientes méas frecuentan, en las

conclusiones se puede observar los medios por los que los clientes prefieren contratar los servicios
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brindados por la empresa M.S.D. Consultores y Constructores S.A. es por medio de una pagina
Web, por lo que se recomienda que la empresa cuente con el personal necesario para cumplir con
las expectativas de los clientes y que estos puedan obtener una respuesta rapida sobre preguntas
que puedan tener, o bien si ya tienen una decision tomada, que puedan contratar los servicios de
forma automatizada. Ademas, se recomienda que se tenga un constante estudio de tendencias
dentro de la pagina Web y que se mantenga el constante mejoramiento y mantenimiento de la

plataforma.

Los siguientes medios por los que los clientes prefieren contratar los servicios que brinda
la empresa es por medio de llamada telefonica y por medio de la tienda fisica,
correspondientemente, por lo que se recomienda que la empresa tenga un buen nivel de atencion
al cliente y logre cumplir con el flujo de llamadas que pueda recibir, asi como una buena atencion
a los clientes que se presenten de forma fisica, ademas, se recomienda que se cuente con
instalaciones que puedan cumplir con el flujo de clientes y lograr asi la atencion adecuada de cada

uno.
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elaborado por el estudiante: Daniel Soto Duran como requisito para que el citado estudiante
pueda optar por la Licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis en Mercadeo.
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Se suscribe cordialmente,

G

MAP. Andrés Quesada Villegas
Tutor

San José, 29 de abril de 2022
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Universidad Latina.

Se suscribe de ustedes, cordialmente,

V. s @
M.L. Vil el Sanch¢z Castro
Master en Literatura Latinoamericana. UCR.
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