iNDICE
CAPITULO 1 ..urcrrcrrncrnnnnne OO SMtsbusssmsssusasstssnsssuszsnss 1
INTRODUCCION .covenenernenssnesnssesssssssessosssssssssssssssssssssssssssssssenssenssnessssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 1
1.1 Antecedentes de la industria de 10S ZIMNASIOS.........cccuveervreeiieeeiieeeireeneeereensreeesreseneens 1
1.2 Antecedentes de la empresa SportMOtION...........ccviiciieiirinrennneniint e 1
1.3 Planteamiento de 1a problematiCa .......ccccvvuervuiirirrsiinniieeiiercreneeeie et caeesanes 4
1.3.1  Identificacion del problema ...........cccoeierviernernneirrreenenireceecie e 4
1.3.2  Planteamiento del problema.........cccecceiiiriiiiiniiiiineiieeenrre et sere e eereeesecsneeeseannes 7
1.4 JUSTIFICACION ......ooieieeeeeeceeeetes et tesse st s s sss s sssss s s esssssssesansns 7
1.4.1  JUStIfICACION LEOTICA ..c.vveverrerueeieeeecriete ettt n e as 7
1.4.2  Justificacion metodoldgica. ......ccccoevivemiriiiiiiiinriciiiii e 7
1.4.3  JUStIfICACION PrACHICA...cccuercrieeierieritieitetecrteetee st et e ese s rn e s b e s sesnnenes 8
1.5 OBIETIVOS ..ottt ettt et e bt st e anessaeesanesrn s s st s sna s srb s e nsesbbassnassneasneansns 8
15,1 ODbJetivo ZENETal.....ccoccveeirieiiiieeecerieeciec ettt et aa e s 8
1.5.2 ODbjetivos eSPECifiCOS ..oevvruerremrrueieriirrieirciitiiniiinee st 8
L0 ALCANCES ...ttt ettt s st ses s s e a st b bbb e nasantnessnsenesencs 9
L6.1  AlCANCE €SPACIAL........coooierererereeeirieenieeeiecteee ettt sttt eas 9
1.6.2  AlCance tEMPOTal .......ccoveueueireemeirieneireeienititscists e st s st bbb s st s snais 9
1.6.3  AlCance SUDSIANtIVO .....ccuvieviiecieiiesieeteeiceiresrtet ettt s sanssss e n e s n e sa e s aa e ane s 9
1.7 FUNDAMENTACION.......ooiiiiieeeeieiseieniesmessssssssssts s s sssssssssssssssssssssnes 9
CAPITULO 2 ......... cossensssnsssssessasaseens cesssssesssmsssarasssnesees — R 10
MARCO TEORICO............... resserssssamssssassasaesasassssaeees O — O {
2.1 Concepto de Marketing..........cceeeveeriiiiiinniiiniiiiiiiiiiiniiiieie s rss s esssessssnnens 10
2.1.1  El proceso del Marketing .........cccceverriiiiiiiciieieneninierecrrecncetcncsisee et snens 10
2.1.2  Plan de Marketing ...........ccceeeeveercriereimniniiniinieeststeeststesessseeseessaesessssessanesssesssenssenes 11
2.1.3  Implementacidn y control de la estrategia de marketing ............ccceeeeevunesieeennenens 12
2.2 COMPONENLE ESITALEZICO ....evemeerrierermnsereestiteentetnttite et ea st 13
221 MESION oo+ eeesaaseeasa s s e st e e et e bt et ae e eeasseesssesassssenseaasesseesseasaebeesaessasaesnes 13
2.2 NV ESIOM oot e e aaaeeabens e s st e e et e e bt e e aesateent e s tresse s seansaneesateereenaestasraasanens 14
223 ValOTES COMPOTAIVOS ....vvvereerrsessessrstssieesststntiiaeiesas s tessssssssssessssssassasssssssssssssassses 15

2.2.4  ODBJEtiVOS ESIALEGICOS ..rvverrrsersserssessissessesssemtnnniiiiie s ses s sasesss s sssessssecs 15



i

2.2.5 Segmentacion de Mercado .......cccovviriiiiiiiiiniiiiicnnetcce e 15
1.2.3.1  Segmentacion geografiCa.......cocveiviiiiiiriiniiieninirieiecsreisseneeeete et 16
1.2.3.2  Segmentacion demografiCa.........ccocevvviriiruecuiiniiereeeenciiiiesree e 16
1.2.3.3  Segmentacion PSiCOGrafiCa........ccoouiiivireiiiiniiiiicrieeceeceeeceesnie e 16
1.2.3.4  Segmentacion conductual.......cccccceveeiiiriiiirireieirreereeiteneenrenee s 16

2.2.6  POSICIONAMIENLO......ccverierieeieeeeiintiie ettt sat e b s a s b e 17
2.2.6.1 Tipos de posicionamiento.................... eeeeeerbeeeteetee e et eere e besbe st e e b e e entesae s 17

2.3 Componente OPEIAtIVO ....cccovuuieieireerireteiiiitienietecite e eenessesreesssrreessstsssesssbesesssnsesesns 18

2.3.1  SEIVICIO cevrreieiietieieciieeeeiteessrrreeseteesssenteeesatesee st aessessaeesosantsesasessssasssssssanessssbsnsssaes 18
2.3.1.1  Caracteristicas del SEIrVICIO .....cocevererreerrrereerreeiieiireiit i 18
23.1.2  Comportamiento del consumidor en los Servicios...........cceeeereevenens creereeseeeaeas 19

2.3.2  Mezcla comercial de SErVICIOS ...ciieiuiiiiiiiiieiiieicienrerettcnitee e estae s sae e seeeeas 23
2.3.2.1  SEIVICIO uuverierrereeeriieeenitreeeesnteeseesetesseisatessbatscsessbne s s sar s e e e sbessesanaaasssaneassntesssass 23
2.3.2.2 L OCAlZACION...uveeieeieieirieeeeeereeree e e eerete e e e s e et e e e s e aniarte s s s s e bbb e e s e s araaae e e naes 24
2.3.2.3  PIECIO eeeeuueeeeeeeeiesereeirreeereeesstaesteesstessssasessaeasseeeesssaessstessssaseassessssssonsassansesnssanas 24

2.3.2.3.1 Enfoques para la fijacion de precios de SErvicios ...........oeeveivrvrvnnnes S 24
2.3.2.4  ProOmMOCION....covieerieerererisrenteieneeneeeseeseeseesesneannne ceeereenre et aas 27
2.3.2.4.1 Mezcla promocional...........cocceviiviicininiinininieiiiene e 27
2.3.2.4.2 Mensajes originados fuera de la organizacion ...........cccocceceevieniinveineniennn. 29
2.3.2.5  Proceso.....cccceeeeeenrerenvernen. reeeeereeeeresteseeseesreretetiesessastraeeesessiitbtteesess bttt eaeaeannnns 30
2.3.2.6  Evidencia Fisica.........cccevuenne. veeerernsreessaneerasaateseessratssssnsersesbatesRetrseeesaaTTssssess 31
2.3.2.6.1 Tipos de ambientes de servicio ............... veetrsnereene e enaeen veeereereerestennes .31

2.3.2.6.2 Marco referencia de los efectos del ambiente de servicio en el

COMPOTTAMIEIILD <..eevrereririreesresiieeses e enresittite e s eressbeeseessneesassssnessseesbsasssaassassnsesans 32
2.3.2.7  PEISONA ...t ee ettt e e tte et ee e s seabaa e e s ba e e e rene e s snesesserbaaees 35
2.3.2.7.1 CUILUIA A€ SEIVICIO cevuveeeenrreeerreeerteeeiteieeeeeeseeeeeessseesaeesessesssssnessesesnsessasesssnaes 35
2.3.2.7.2 Empleados en el Servicio.....cceemvrvuiicurncuienreerrenennen vveerns rereenraeeennnes veeen 35
2.3.2.7.3 Estrategias para entregar calidad en el servicio a través de las personas.... 38
2.3.2.8  Productividad y calidad ........ eemaatenssassntanessannennys N veereresaenes e saeans 39
2.3.2.8.1 Calidad del servicio......ccoccvveeeeccccniennnnnnnin., verrrre—————— - rrreeeererreeeeeeaens .. 40

2.3.2.8.2  ProOQUCHVIAA ....veeoveerrersersseerserseemtemieestteseseeeoeeeooeeoeeeeoee e sssaeasesssssssasseesaesnes 41



i1

2.4 ANALiSiS del €NIOINO .......cuviitiiieeiereeeeeierce ettt e steeee e e te s e ae b esse st e sseesaasanensanns 41
2.4.1 Analisis del entorno general (PEST)...cc.ccooiiiiiiiiniiii e 41
2.4.2  Analisis del entorno COMPELItIVO ....ccovviiiieviriieriiirieireee e et stesreeseeseeeens 43
2.4.3  Analisis de la cadena de valor de SEIVICIO .........cceeviiieeeeieerirereeiieeceieeeesere e e eaeees 47
2.4.4  Analisis de 1a COMPELENCIA.....cccuercierriiiieirieniieciecrrecteeceesee st eereesreseeessessnsesssesnne 49

2.5 ANALISIS EStrAtEZICO c.ueevreueeeieiireerereneretit ittt eereste e s e s e st et e e et e s et e e e ae e e seenenenae 50
2.5.1 Matriz del perfil competitivo (MPC) .....oocovviiiiiiiciiiiniiiiiciiiiicicinncieee 50
2.5.2  Matriz de Evaluacion de los Factores externos (EFE)...........cccoooviiviiiiiiiiciiiiannnn. 51
2.5.3  Matriz de Evaluacion de Factores internos (EFI) ........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiececeee, 52
2.54  FODA (DAFO) ..oiiiieieeriecnieitititt ittt sste st saessse s s e ssssabessesssesssssesssossessses 52
2.5.5 Matriz interna-externa (IE) ......c.ccoovviiniiiiiiiiinnninnniiniininienenntennic e 54
2.5.6  Matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE) .......c.ccoovvvvviiinnnnnnins 55

2.6 Investigacion de MeErCadOS.......ccocevuiruiiiiiiniiitiiiciiciccsrte ettt ae s 57
2.6.1 Tipos de investigacion de Mercado.........coevecriiiiiiiiiiininiie e 57
2.6. 2 UDNIVEISO...uveeeveeeeeeeeeressiesseessesseesstesseessassesssesseassassssassesssessasssessssssesssessaensesseessesnsenses 57
2.6.3  PODIACION.....cveereereeeiererieeresesseseseesstesesessesesaaesesaressesase s e b esestebesesereebesaneatesesenetesens 57
204 MUESEIA c.vveoveeveeeeeeeeeeeeeesteeteeeeeeseesseseesensessessasessassassassasaat e sassassabesseseessesassensesseseaneans 57

2.6.4.1 Muestreo probabiliStiCo .........ccoveiviviiiniiiiiiinic 58
2.6.4.2 Muestreo no probabiliStiCo ........ccceviiiiiniiiiiiniii 58
CAPITULQ 3 ..ouceeenernersersnssssassessssssssssssesssssssssssssssessassessssssssssssssssssssossasssasssssssssssssasassesssssass 59
METODOLOGIA.. S HeebsshssssassassassasRRsRRRRRSAS SRS SR SRR AR RS SR S e s e BRSNS e 59

3.1 Método de INVESHIACION ....covevevirierereirieirieienet ettt sae bbb s sa e ss s s s 59

3.2 TipO de INVESHZACION ....c.eeviereereieeeicienitiiitr sttt ettt es e sae bbb n e 59
3.2.1 TiPO dESCIIPIVO c.uveirereieitiniienereieeiti ittt sttt sressreesae s st et aeestesbesaaesaessaesanssnsesrnssnnans 59
3.2.2 TIPO EXPLICAIVO .eeuvericiieierierieeeercireer ettt e eeeesassns s s b besaesasesnens 60

3.3 P ODIACION. ceeeeeeeeeeeee et eeeee e e eeeeeeeeeesteeeesenbe e s e ettt et e ettt et e e nteeeae s aaaesnteeeesastaeanraraaearaneeanres 60
3.3.1 Primera poblacion: CHientes actUales ....ccoueuiieeuiiuiriiiiiiceeieeeeereeeeeeveeresreeensenenenns 61

3.3.1.1 Muestra de 10S ClIENtES ACHUALES veevveetrriiiteeiteeeeeeee oo esveetesesessesseesasesseesnn 61
3.3.2 Segunda poblacion: Clientes POtENCIAIES......c.......oco.iviiiniiieerererirssreeeeeaesssnes 62
3.3.2.1 Muestra de los clientes potenCIaleS.........ouccoiuiiiiviiii e eeeneene 63

3.4 Técnicas de INVESHZACION .......c.eeereseeresereeressmsectsisttten ittt e s es e ssssansesssssssesensassenans 63



v

3.5 Fuentes de iNVESHZACION .....c.cevuccreririiiimiisitsss ittt 63
3.5.1 Fuentes de investigaCion Primaria ......cocccvveeiriinnnnnnnscesenssse s 64
3.5.2 Fuentes de investigacion SeCundaria........coeovveeieiiiiiniinscceecciciee e 64

CAPITULO4............. ceesusesmessrosnesesesRRsSRIISRSSH SR ROSRS SRS SRS SRS SRS S SRR SRS SRS RSO S RS SRS S RS RS HSS 4005 65
DIAGNOSTICO DE LA INDUSTRIA DE GIMNASIOS .....ccneinececissssiscsassesacsassssassassncas 65

4.1 Analisis del entorno general de SErVICIOS.....uvviiiviiiiiiiiiinieieicciii e 65

4.1.1  Factores politicos y 1€Zales ......cerueeceniicnininiiriiiii e 65
4.1.1.1  Ambito legal ....cccovveuruecunnce: ettt ettt r st a st ae s e s st Rt b et seeeee 65
4.1.1.2  Politicas arancelarias .........cceeveeriiiiiiiiiiiiiiieinie st et 66
4.1.1.3  Estabilidad politica (Cambios pOlitiCOS)......ccccurercririniriniiiiiiiiiiniiiensnsccicnee 66

4.1.2  FactOres ECOMOMICOS ...cuevrerreererererrestessisesiesstestessssssassessesssssesstentssssnsssnssansansaseas 67
4.1.2.1 Producto interno Bruto (PIB) ..cccveeeierreiiiiiiiieierenienecnincitnnn s 67
B.1.2.2  INETACION ceeeeeeeeeeeieeeeitteereceeeeereee e sttt s e s snrs e s s sar s e e s reese bt e s s bbb s b s s e s et sttt 68
4.1.2.3  DESEMPIEO cucuvevniiiiririniireirttetes ettt e 69
4.1.2.4  Importacion de aparatos dEPOItiVOS......cuiuiiiriisininiiseicine e 69

4.1.3  Factores socioculturales y demografiCos ......coouunmenncnninniniiniiniincne 69
4.13.1 Crecimiento de 12 poblacion .........ccoveieiniiinenniiniiii e 70
4.1.3.2  EStl0 A€ VIAA cevveeviiereieieeereeieeniresecestsstesntsese e e rasssie e ba st e a et a s 71

4.1.4  Factores teCNOIOZICOS .coiiriiiiiirieiinisintet sttt 71
4.1.4.1 INNOVACION A€ EQUIPOS ..covveriiiiiiiinrieriiniesee sttt st 71
4.1.42  EnNtorno teCNOIOZICO..c.ccviiiririiiiriieteeterteteter ettt st 72

4.1.5 Resumen del analisis del entorno general de SEIVICIOS.......eevererveeneesnesiisnesranussuenns 74

42  Analisis del entorno competitivo de la industria de gimnasios.........c.cooeveeeisinsenenen. 75

42.1 Amenaza de nuevos entrantes (barrera de entrada) ...........cocveeienneniiiniiiiiinnenn. 75

422  Poder de negociacion de 10S CENLES «..c.coviruiiiiiiiiiici s 76

423  Poder de negociacion de 10s ProveedOreS ............cuuiuiviieiiisieisenmnmcnmnmisssnsisseeene 77

42.4  Amenaza de ingreso de productos SUSHEULOS .............cvviveirenicniinnimnnsnnseeces 78

42.5 Rivalidad entre los competidores EXISIENLES ...........ucvuiiiieimnmisriecssinsinsnisinsssessens 78

426 Resumen del analisis del entorno COMPELItIVO.............c.cveveveereeirermrssesssesseneusassenns 79
43 Analisis de 12 COMPELENCIA....wrrsserssrrrermressinssnitcittii e 80

4.3.1 COMPELENCIA QITECHA.....rvveerseeserseesessiasims ettt s 81




4.3.2  Competencia iNAIMECIA ....cc.eveeereemeiiriiiiiniinie ettt 82
4.4  Analisis interno del gimnasio de SportMotion ............ccccceevrveverciniinninceeeene 83
4.4.1 Analisis de la cadena de valor de SEIVICIO ....cccuiecuieeiiiieniieirercreneee e reeee s 83
442 Principales aspectos estratégicos y organizacionales .........ccccocvveeniiniiniinicnnnns 88
4.42.1  MiIiSION Y VISION c..cvtieiieeiieieecieiniicttecier ittt et ses et eseesan e sase s sassansssne s 88
B.4.2.2  VaAlOTES.uueioeiiieiiieeiieiereecereesieeessrtssnresssteesiaeesaeesssnessssssssssssstsssssssssnesssnssssnessanes 89
4.4.2.3  ObBJEtIVOS.c..ceireiiiirieciiriinrietiiiet ettt st s 89
4424  Organigrama.......cccccevceerreeiriiiimmnieiniiiniistessiesssessseessessssssssosssesssesssessssesssessns 90
4.4.3  Analisis de la mezcla comercial del SErvicio ......ocveveeveiricnicciinvinniiniinnicnienee, 91
4.4.3.1 SEIVICIO cuvvveiiiiiiiiieteeeeseeeeeeeteeessateeeesnnaessanessssseeassasseaassseessensnsesesnesssnsanessannens 91
4.4.3.1.1  Servicio DASICO v.cvveerrrererreiieeieieeieetestrsies ettt ebe s esba s ans 91
4.4.3.1.2 Servicio COMPIEMENtALiO.....c..ccouivvviruiiniiniiiiniiiiiiiiicrenee e sse s 91
4.43.2  LOCAlIZACION...cuuveiieeiieeeriiieercneeeectce et e seeetesseenr e ssabne e s s ba e s esra e e s ba e e s rnaeseans 93
4.4.3.3  PrECIO ceeeeiiieiiiiiiereeeeeeeeieutrrretaneeeeeeeseasessessssessttasststeeesetsesesssassararrnnrraaasssanansasses 93
4.4.3.4 PrOMOCION...coouvereeteererteesreeee st etestesreesteseeesee st esstesse st essssbssassrnesansnssensesssennes 94
4.43.5 Proceso de atencion al CIENte.........ccceueeeruereriereriiniiiiiiniiierenerenes 95
4.43.6  Evidencia FiSICa....ccceciervueriirieeieninieciet ettt san e easesbe s 96
4.4.3.7  PEISONAL c.eeeeeiiieierieiieeeeeeeiieteeeeecerneraeeeseseateeeessssssrntessssessassasessassrrareneesessnnaes 101
4.4.3.8 Productividad y calidad .........cocovviiniininiiniiniiiii 102

4.5  Investigacion de MErcados ...ttt 102
4.5.1 Investigacion de mercados dirigida a clientes actuales del gimnasio ................... 102
4.5.2  Investigacion de mercados dirigida a clientes potenciales ...........coeeevcnicnnnnn. 133
4.6  Matrices y analisis FODA ..ottt 153
4.6.1 Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE) .......ccoceeviveveccncinciiiennnns 153
4.6.2  Matriz de Evaluacidon de los Factores Internos (EFI) ........cccceevevvvienveenccnnecncennnne. 154
B.6.3  FODA oo oeeeeeeeeeeeeeeeeeeveeeeaaesesasssssaase e s taaseeateessaeasaeaasessstessstesatssee et s ensseesbeenanennes 155
4.6.4 Matriz interna-externa (IE) ...cccovmremremiimniiiiieieninece e se e sessatennesae s enees 157

4.6.5 Matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE).........cccoovuverivnnennrennnn. 158



vi

CAPITULO 5 ooonnerneeeerensssasssssssssssssasssssesssssssssmssssssssssssssssessasssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssasss 160
ESTRATEGIA DE PENETRACION PARA EL GIMNASIO DEL CENTRO
DEPORTIVO SPORTMOTION S.R.L. cccocrirensuericsuesaiscncssacsaessassascsasssssassssssassssessesasssssssasss 160
5.1 INEPOAUCCION <.ttt ettt e e e rre e e e be e e s ree e s saeeesnsaesssnsaaessnanesans 160
5.2 Objetivos de la estrategia de crecimiento intensivo de penetracion .........c.c.ceeeeueen.e. 160
52.1  ODbjetivo ZeNeral......c.coceeoirerieiiiiiieiiiiiiicce ettt 160
522 ODbjetivos eSPECITICOS c.oevvrrueruieiiiiiiiiiiiiiicecce et 160
53 Direccionamiento eStratégiCo.......cccoviiiiiiiiiiiiineeririeeeererereee e e sereeeener e ereeereesnneens 161
5.3.1  MISION ceiutieieeteeeeeee ettt st st ettt eesre e ne e sa e et sbe s b s e e s s sane 161
5.3.2  VISIONatiiitieierieirieiertese ettt st st sttt a e s n e b st e et e sns 162
5.3.3  VaAIOTES cuviiuiicrreeeeieeeese ettt et e st st eee s s sne e b e e e sbessbe b s s b e sa e as 162
5.4 Estrategia GenériCa......cocciiviviinminriiniiiiiiiciccrci et 163
5.5  Estrategia de crecimiento intensivo de penetracion..........ccccoeveeeiieeeienceneeseeeeiennns 163
5.6  Estrategia de SEZMENtaCiON........ccovviuiriirivirriieniiniiiniiisieetete e e be bt saasaseas 164
5.7 Estrategia de poSICIONAMICNLO ........covvimiiiiiiiiiietiiicieteeisee e 165
5.8 Desarrollo de la mezcla comercial de SErVICIOS ......cvuvvrueveueereererirererieeereeerereneneeenenene 165
581 SEIVICIO weeuvireiinrirrerteerertertestesesteeitetetasses e estesaestessassassasssensessessansesanssnesseseessessassens 166
5.8.1.1  Servicio DASICO..c.ciriiriiiiiiriiececciicrictcce e 166
5.8.1.2  Servicio cOMPleMeENtario.........ccceerrveriiiiieiiniiiieiiiiiciee e erre e 166
5.8.2  LOCAlIZACION ..eiieuiieeeereireeeeeerrrreeireeseee st cee e bree s e e bs e s ae s e bt e s an s e e r e e s b e e e aaes 166
5.8.3  PIECIO civuveiieireesriireeieeesereeseeestee e e e e ssserserteesan e e esaeesnnsasassessan e e s b b e e s nr e s n e e e e e e nne s 166
5.8.4  PrOMOCION ...ccvieiiirieictieriteesteeteesteeersetresiseessaeesaeeseneesbasesaassseestessbessnebassssansranss 167
5.8.4.1 Retener, fidelizar y captar Clientes........ccocevveeeierieiineeeneniicenieienc e 167
5.8.4.2 Incrementar la imagen de Marca...........coocveevueerierneeenrercrieniieeneenee s 174
5.8.4.3  Desarrollar el marketing digital.............ccooiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 186
5.8.5  Proceso de la prestacion del SErVICIO ...iueccuiiuiiiiiiiiiiicicieereereerereee e eieeaeeseens 190
5.8.6  EVIAENCIA fISICA........ccceeeeeeeeeereeeeesreest ittt et ee v e e eeeeeesseeteabseseensanssessesnsens 191
5.8.7  PeISONAl.ecceenneneoosoeeeeeeeeeeeeeeveeseesesee st et e et ae st et e eaesssesseessessessessesseeseebesssessensansessassens 191
5.8.7.1  Workshop entre los trabajadores y SOCIOs ....................coomerrereersesieneensinnns 191
5.8.7.2  Desarrollo profesional ......coeoeecicertinmiimiiuninii s ensse e 191

5.8.8  Productividad y calidad.......-reeereerememiimincininiiiiiii e 192



vii

5.9  Presupuesto de 1a eStrateia ......oerereeriiiriiiiiinenienieircresie st 193
5.10  Analisis econdmico financiero de la propuesta .............cccoeeveeeeiveeereenniceenensncenenneen. 193
CAPITULO 6 ceceererereeennsnssnessnsssssesssssssesssssssssssssssssssssssssassensssnssssassssssesssssssssssssmsssssssssssassssess 200
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......uoitriieiicenssancssnssssssssecsssssasssassssassssessae 200
6.1 CONCIUSIONES ...uvviieceieieeettee e eeciereeeree ettt ettt s st e e s st e e s breeessbesebasessraneessannnsssrasess 200
6.2  RECOMENAACIONES .....ccvviierierrieieerrestieee it ite st e sresseeesrtesbessaeessessssesssesssesssessaesssessns 201
BIBLIOGRAFIA.....ccovurernernnsrssssssensssssssesssssssssissssmssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssses 202

ANEXOS..ooeiicreerccncsnnrcscssnssessssasmessesssscssssassessassesesssnssssssssssssansssssssssssasanassssasssssssnssssssssssssassess 224



	2019_07_30_16_10_240001
	2019_07_30_16_10_240002
	2019_07_30_16_10_240003
	2019_07_30_16_10_240004
	2019_07_30_16_10_240005
	2019_07_30_16_10_240006
	2019_07_30_16_10_240007

