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Resumen

El siguiente proyecto de tesis es una propuesta de plan de marketing para la empresa
Multiservicios Gemelos E.I.R.L se encuentra ubicada en la Urbanizacion Ciudad del Chofer de la
ciudad de Chiclayo. Esta brinda servicios de alquiler de Camionetas dirigido a aquellas empresas
que realizan actividades de movilidad de personal, inspeccion y supervisién de obras, transporte
de carga, entre otros. Este proyecto surge con el fin de posicionar a la empresa en su mercado
potencial generando una nueva cartera de clientes y con ello se logre el incremento de sus ventas,

crecimiento y rentabilidad comercial.

La presente tesis se basara en una investigacion de tipo Mixta debido a que se realizara
entrevistas al duefio de la empresa y a sus los colaboradores. A la vez se analizara la realidad que
vive el mercado Chiclayano y de misma empresa. Finalmente, se realizard encuestas a sus clientes

actuales y potenciales.

Asimismo, tiene un disefio de tipo Descriptivo ya que implica observar y describirlos datos
obtenidos de la variable a explorar con fin de establecer las mejores estrategias de producto, precio,
distribucion y promocion a finalidad de mantener a sus clientes actuales y generar una nueva cartera

de clientes.

Palabras claves: Plan de Marketing, Alquiler de camionetas, Posicionamiento.



Abstract

The following thesis project is a marketing plan proposal for the company Multiservicios
Gemelos E.I.R.L is located in the Ciudad del Chofer Urbanization in the city of Chiclayo. This
provides truck rental services aimed at those companies that perform activities of personnel
mobility, inspection and supervision of works, cargo transport, among others. This project arises
in order to position the company in its potential market to increase sales, growth and commercial

profitability.

This thesis will be based on a Mixed type of investigation because interviews will be
conducted with the owner of the company and its collaborators. At the same time, the reality of the
Chiclayano market and the company itself will be analyzed. Finally, surveys will be conducted to

your current and potential clients.

Likewise, it has a Descriptive type design since it involves observing and describing the
data obtained from the variable to be explored in order to establish the best product, price,
distribution and promotion strategies in order to maintain its current customers and generate a new

portfolio of customers.

Keywords: Marketing Plan, Truck Rental, Positioning.
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l. Introduccion

Segun Montenegro (2014) “El Pert es una sintesis geografica; en el territorio peruano existe
una variedad de paisajes naturales y culturales, que obedecen a la presencia e influencia
condicionante de la Cordillera de los Andes” (p.62). Estos multiples paisajes representan una
dificil, imponente y variada geografia; es por ello, la principal razén por la que necesitamos un
transporte que se adecue a dichas condiciones de dificil acceso y terrenos irregulares (un transporte
a todo terreno).

MULTISERVICIOS GEMELOS E.I.R.L es una empresa familiar dedicada al servicio de
alquiler de camionetas 4x4 que cuenta con tres afos de experiencia. Con el transcurso del tiempo,
ha logrado fidelizar a sus clientes permitiéndole crecer paulatinamente y mantenerse en el mercado
chiclayano.

Hasta el momento, la empresa ain no ha podido establecer Posicionamiento, puesto que
sus clientes potenciales no lo conocen. En la mayoria de casos solo terceriza el servicio (no llega
al cliente final). Es decir, cuenta con un broker el cual le consigue los clientes a cambio de un
porcentaje por el servicio prestado; teniendo en referencia que dichos servicios en su mayoria su
cancelacién se dan de manera adelantada y dicho adelante es representativo entre un 30% hasta un
100%. A la vez no ha podido establecer una ubicacion estratégica para la comercializacion de sus
Servicios.

Ademas, por ser un mercado atractivo, han surgido nuevos competidores que han
dificultado la expansion de la empresa, resultado del crecimiento significativo de las actividades
econdémicas mas influyentes para este rubro (construccion y mineria). Teniendo en cuenta la base
de datos de Inei & Bcr (2018), la variacion en PBI del sector construccion es 2.2% y mineria en
3.2%.

Es por ello, que se formula la siguiente pregunta: ¢Cual es el mejor Plan de marketing para
la Empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L de la Ciudad de Chiclayo?; para el cual se plantea
como objetivo general Elaborar un Plan de Marketing para la empresa Multiservicios Gemelos
E.I.R.L de la ciudad de Chiclayo — Lambayeque 2018; y como objetivos especificos:
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» Elaborar el diagndstico situacional interno y externo para la empresa Multiservicios
Gemelos E.I.LR.L

» Determinar la estrategia de producto y posicionamiento para la empresa Multiservicios
Gemelos E.I.LR.L

» Determinar las estrategias de precio para la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L

» Determinar las estrategias de distribucién comercial para la empresa Multiservicios
Gemelos E.I.LR.L

» Determinar las estrategias de promocion comercial para la empresa Multiservicios Gemelos
E.lLR.L

La presente investigacion de Plan de Marketing de Multiservicios Gemelos E.I.R.L
permitira generar crecimiento en sus ventas a través de la obtencion de una nueva cartera de clientes
y a vez eliminar al intermediario con lo cual se obtendria mayores utilidades. Es por ello, que se
aplicara todos los conocimientos adquiridos durante nuestra formacion profesional a fin de
establecer la mejor Propuesta de Plan de Marketing, con la cual se tome las mejores decisiones
obteniendo como resultado crecimiento y rentabilidad comercial. Debemos de tener en cuenta que
actualmente nos encontramos en un ambiente altamente competitivo por lo que debemos de
diferenciarse de las deméas mediante innovaciones creativas en los servicios, brindando un valor

agregado y significativo a nuestros clientes actuales y potenciales.

Ademas, el proyecto servira como material de referencia a la Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo, y a los estudiantes que inclinan sus investigaciones hacia este tipo de tema,
optando por rescatar informacion relevante y sirva como bases para sus antecedentes y marco
tedrico.

La estructura de la investigacion, en su segundo capitulo: Marco Tedrico, se hallaron
antecedentes y bases tedricas que respaldan el anélisis del proyecto; en el tercer capitulo:
Metodologia, se encuentra el tipo y nivel de la investigacion, la poblacidn, técnicas e instrumentos
para la recoleccion de datos y la Operacionalizacion de variables. En el cuarto capitulo se expuso

los resultados y discusion planteando las estrategias que se llevaran a cabo para que se logre
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alcanzar el crecimiento deseado por la empresa; finalmente en su ultimo capitulo se detallé las

conclusiones y recomendaciones.
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I1. Marco tedrico

2.1. Antecedentes

Rodriguez (2013) en su investigacion hace referencia al objetivo principal elaborar un plan
de marketing para incrementar el posicionamiento en el mercado de la empresa de transportes; en
el cual se contemplé el método descriptivo transaccional apoyado mediante las técnicas de
entrevista y encuestas para la recoleccion de datos, donde le permitié determinar la demanda, el
uso del servicio y a su vez tener un panorama clave de la situacién interna de la empresa frente al
mercado. Como hallazgos principales se obtuvo que la mayoria de usuarios hacen uso del
transporte por el trato al cliente, el buen servicio y sobre todo modernas unidades, que ofrecen
mayor confianza. Finalizando, para la presente investigacion el plan estratégico de marketing es
una de suma importancia en el entorno empresarial, permitiendo posicionamiento en el mercado y

el crecimiento y desarrollo de la empresa mediante un analisis interno y externo de la misma.

Medir el impacto en el incremento de las ventas de la Empresa de Turismo Ejecutivo S.R.L
gracias a la elaboracion de un plan de marketing, donde inicialmente se desarroll6 un analisis
situacional para identificar los puntos criticos en la organizacion y asi “poder plantear las estrategias
del Marketing mix; efectivamente se obtuvieron resultados favorables respecto a ello. Apoyados
bajo los métodos: analitico, sintético, comparativo, deductivo y cientifico. Su fin, realizar un
analisis de la informacion, su comparacion en el universo de la investigacion para finalmente
redaccion de la misma. Al concluir con su investigacidn se obtuvo que a pesar del ingreso de nuevos
competidores su distincién frente a ellos son sus flotas innovadas; asi también existe por parte de
los usuarios insatisfaccidn sobre la atencion que se les ofrecen lo cual hace necesario reinventar su
negocio mediante la aplicacion de ideas nuevas y creativas que influyan en el mejoramiento

continuo de la empresa en conjunto (Meregildo & Santos, 2014).

Segun los autores Robalino & Quimis (2013) nos dice que el incremento dentro del parque
automotor en la Ciudad y la probabilidad de contratar un servicio de gruas evidencia la necesidad
de implementar un plan estratégico de marketing para la empresa Sertodocorp S.A, que se dedica
a bridar servicios de transporte de carga, remolques y auxilio vial. Este ayudara a generar una

propuesta de valor para sus clientes para acelerar su participacion en el mercado y consolidar su
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imagen. En su marco metodoldgico, se respalda bajo los métodos historico, inductivo y analitico.
El primero ayudara a analizar los cambios que ha sufrido el sector de carga y remolques de la
ciudad de Guayaquil, el siguiente aportara a determinar esas razones por las que se hace necesario
un plan de marketing y el final determinara la viabilidad de la propuesta. Los resultados del estudio
aportan ciertas mejoras para la empresa, donde a pesar de contar con gran presencia en el mercado
es necesario brindar servicio de calidad. Ademas, la activacion de su marca es clave, la cual
inicialmente serd promovida en sus instalaciones y equipamiento, luego serd promovido por
anuncios. Su fin, posicionamiento en la mente de los usuarios. También, hace referencia que al
finalizar cada servicio este debe ser evaluado de forma inmediata, la satisfaccion del cliente para

su mejora continua.

Disefar un plan de marketing que posicione los servicios ofertados por la empresa de
transporte turistico en el mercado actual, debe cumplir inicialmente con sus objetivos adaptandose
a la tendencia del mercado y de la actividad empresarial que busca la mejora continua en cada uno
de sus procesos. Como resultado se obtuvo que el precio del servicio se determina por la necesidad
de la empresa, es decir segun sus objetivos a alcanzar donde es accesible al mercado manteniendo
siempre sus estandares de calidad. A su vez, la plaza es conformada por viajeros, sin embargo se
suman alianzas estratégicas con agencias y operadoras turisticas que no cuenten con el servicio de
transporte. Concluyendo con el analisis, la publicidad juega un gran papel de impulsar el desarrollo
de la imagen de la empresa. Su respaldo se rige bajo el método de induccidn que parte de cuatro
pasos: la observacion de sucesos para su registro oportuno; clasificacion y el anélisis de los
mismos; la derivacion inductiva donde los sucesos conllevan a un resultado general; y la
contrastacion. Otro de los métodos fue el analisis detallando cada una de sus partes para establecer
causas y efectos sobre el objeto de estudio y finalmente se empled la sintesis que mejoro la
capacidad de resumen de la informacion (Lara, 2014).

Un estudio realizado a una empresa dedicada al alquiler de vehiculos se planteé como
objetivo evaluar como la inexistencia de un plan estratégico de marketing afecta el posicionamiento
de laempresa. Su desarrollo hizo empleo de investigacion no experimental, haciendo uso del disefio
longitudinal, el cual fue aplicable durante el desarrollo del trabajo. A su vez, se utiliz6 como

herramienta a la encuesta. Como resultado se obtuvo que el desarrollo de procesos que se ejecutan
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en la empresa son de suma influencia para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes. Ademas, su la localizacidn debe ubicarse en un lugar estratégico evaluando la proximidad

que se tiene con el mercado y los factores geograficos (Moreno, 2013).

Castro (2014) toma como objetivo general en su investigacion la preparacion de un plan de
marketing para la empresa Austral rent a car de la ciudad de Cuenca. Su metodologia empleada se
fundo en la aplicacion de métodos como el inductivo, deductivo e historico, a su vez las técnicas
utilizadas fueron la observacion, la encuesta y la entrevista. Como hallazgos importantes de la su
investigacion encontramos que los servicios ofrecidos por la empresa no son publicitados

adecuadamente por lo que limita a los usuarios accedan a esta y la empresa incrementa sus ventas.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Concepto de Marketing
El marketing son actividades que conjuntamente buscan satisfacer necesidades, deseos y
expectativas de los clientes y crear beneficio y rentabilidad a la empresa (Marketing Publishing,
1996). Asimismo, Camacho (2008) indican que el punto clave del marketing es el cliente, ya que
para ellos se trazan los esfuerzos de la organizacion, pues este determina lo que necesita y de
acuerdo a sus requerimientos se plantea la manera adecuada de satisfacer dichas necesidades.
Es importante conocer el significado y las diferencias entre producto, bien, servicio e idea.
Por ello, Santesmases (2012) nos da una nocion clara de cada uno de estos terminos:
% Producto:
Un producto no hace referencia solo a un bien material, sino a todo servicio o idea que
implica un valor para los clientes y a su vez cumpla con satisfacer sus necesidades.
% Bien:
Es un objeto tangible el cual es percibido por los sentidos y en su mayoria de casos
puede ser de rapido consumo o duradero (permite su uso continuo).
% Servicio:
Cumplen con caracteristica de intangibilidad ya que no pueden ser percibidos por los
sentidos, perecederos porque contribuyen a la experiencia del cliente y no pueden

almacenarse; el cual es trasmitido por el esfuerzo humano.
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% ldea:
Son intangibles y muestran un concepto, filosofia, opinion o cuestion que

conjuntamente con la aplicacién del marketing lo vuelva mas atractivo para el usuario.

2.2.1. Plan de Marketing

Segun Armstrong & Kotler (2007) el plan de marketing es una estrategia de gestion que
requiere informacidn de todos los departamentos de la empresa, para afrontar los retos del mercado.
Ademas de identificar las oportunidades y convertirlas en ventaja competitiva para el benéfico de
la empresa.

Por su parte Best (2007) afirma “Un buen plan de marketing es el resultado de un proceso
sistematico, creativo y estructurado que se disefia para identificar oportunidades y amenazas en los
mercados, que hay que saber tratar adecuadamente, para conseguir los objetivos de la

organizacion” (P.419).

El plan de marketing se establece como una hoja de ruta, es decir los pasos a seguir donde
inicialmente se debe realizar un detallado andlisis, logrando plantear los objetivos de mercado de
la empresa (desea conseguir), delimita las estrategias comerciales y de marketing (coémo lo hard),
las acciones que se ponen en marcha para alcanzarlos (qué hard) y finalmente pacta el presupuesto

para la ejecucion (medios) (Sainz de Vicufia, 2016).

Por otro lado para Garcia (2001) un plan de marketing es un documento de trabajo elaborado
por la empresa para estimular la demanda de los consumidores del mercado en el que operan por

medio de la satisfaccion de sus necesidades.

2.2.2. Proceso de plan de marketing

Segln Armstrong & Kotler (2007) en el proceso de plan marketing, la primera etapa las
empresas trabajan para entender al mercado y las necesidades de sus consumidores. La segunda
etapa es disefiar estrategias para poder satisfacer las necesidades de nuestros consumidores, para
luego en nuestra tercera y cuarta etapa podamos establecer un programa para la ejecucién de las
estrategias previstas con el fin de crear valor para el cliente y establecer relaciones firmes con ellos.
Finalmente en el ultimo paso, las empresas obtienen rentabilidad por el trabajo bien realizado que

se obtienen de las anteriores etapas.
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Creaclon de valor para los cllentes y Obtener a camblo e|
establecimlento de relaclones con €] cllente valor de los cllentes
Entender el Dlseré':r ;:fkee?itégteg'a Elaborar un programa Establecer relaciones Captar valor de los
mercado, y las ; de marketing que redituables y clientes, y obtener
e =) Orientadoalas e — - o S :
necesidades y los necesidades entregue valor [ograr |a satisfaccion utilidades y calidad
deseos del cliente y los deseos el cliente superior de cliente para el cliente

Figura 1: Plan de marketing-Modelo basico del procesos de marketing.
Nota: Armstrong & Kotler (2007), Marketing. Versién para Latinoaméricana, p.04

2.2.3. Importancia del plan de marketing

Segln Rivera & Lopez (2012) un plan de marketing es importante por los siguientes puntos:
A nivel estratégico aporta beneficios corporativos tales como:

» Orienta las decisiones de impacto estrategico:

Permite constatar si las acciones tomadas inicialmente son realmente las més adecuadas
tales como: definicion del negocio, segmentos, mercados, mezcla del marketing mix, asi también
la identificacion de competidores actuales y las estrategias para afrontarlos.

» Reduce los costes de publicidad y de control de personal:

Ayuda a la comunicacion con el mercado y el personal permitiendo un buen
posicionamiento tanto externo como interno, el cual reducird gastos de comunicacion comercial
pues es mejor mantener que crearlos. A la vez los costos de coordinacion y control de personal
disminuiran ya que ellos sabran lo que se espera de ellos y el impacto en su contribucion.

A nivel operativo aporta:

Un buen plan de marketing permite que todas las areas de la empresa coordine esfuerzos
para apoyar al proceso de comercializacion con el fin de obtener rentabilidad y a la vez controlar
ciertas complicaciones dadas a los planes de corto plazo implantando medios de control para lograr
el éxito de la organizacion.

2.2.4. Diferencias entre Venta y Marketing

Al realizar una comparacion entre los conceptos de venta y marketing. Podemos encontrar
que la venta solo se centra en la empresa la cual comercializa y promociona solo sus productos
existentes, con la finalidad de obtener rentabilidad en base a su volumen de ventas a gran escala.
Mediante esta figura el cliente adquiere lo que la empresa produce. Mientras, que los conceptos de
marketing estan enfocados al mercado y satisfacer sus necesidades, por la cual obtiene su

rentabilidad. Es decir, la empresa tenga lo que el cliente quiera (Armstrong Kotler &, 2007).
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Punto Enfoque Medios Fines
de inicio
Ventas Utilidades
Fabrica z;?;:;g:g: por volumen
promocion de ventas

E| concepto de ventas

Utilidades por

Necesidades Marketing %
Mercado del cliente integrado la ds;tlzlfl:z;::m

E| concepto de marketing
Figura 2: Plan de Marketing-Comparacion entre los conceptos

de venta y marketing.
Nota: Armstrong & Kotler (2007), Marketing. Versién para Latinoamérica,
p.11

2.2.5. Marketing mix

Etzel, Staton, & Walker (2007) afirman que es de vital importancia que toda organizacion
debe disefiar una mezcla de marketing: producto, precio, plazay promocion. Asi se lograra alcanzar
los objetivos planteados por la empresa y a su vez satisfacer las necesidades de su publico objetivo.

% Producto:

Es necesario implementar estrategias para los productos que se incorporarian en el mercado
y de los que se cuenta en la actualidad; donde la empresa debera realizar una buena direccién de
estas. Como resultado de las estrategias incorporadas se debe identificar cuéles de estos productos
son provechosos para la empresa y eliminar a los que no contribuyan. Para ello es de suma
importancia tomar las mejores decisiones sobre la marca, empaque, garantias sobre el producto.
Tener en cuenta que un producto es un bien o servicio.

De acuerdo a Grande (2005) los servicios cuentan con ciertas caracteristicas como serian:

» Intangibilidad: Ello significa que no puede ser apreciados por los sentidos
antes de ser adquiridos. Sin embargo, hay niveles de tangibilidad, es decir
que muchos servicios para brindarse a los usuarios necesitan de un medio
fisico que lo complementa.

» Inseparabilidad: Es el resultado del trabajo conjunto del que brinda el
servicio y el consumidor, pues la creacion de dicho servicio tiene lugar en
el mismo instante en el que es consumido.

» Heterogeneidad: Los servicios son dificiles de estandarizarse, ya que varia
dependiendo de quién lo realice o proporcione.
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» Perecedero: significa que los servicios no pueden guardarse o almacenarse,
sino que se proporcionan en el mismo instante en que solicitan. Por ello, se
debe equilibrar la oferta y la demanda para el cual debe hacerse uso de
estrategias de producto, precio, distribucién y comunicacion.

» Ausencia de propiedad: donde los usuarios pagan por hacer uso de un
servicio y con ello todo lo material que contribuye a que se realice, mas no

se hacen propietarios de ello.

% Precio:

La empresa debe de trazar con mucha sutileza las estrategias a implantar para el precio,
siendo esta la mas complicada e importante. Se debe plantear en base a los cambios de precios, a
productos de su misma linea, términos de la venta y a los posibles descuentos (Etzel et al., 2007).

Lépez (2001) nos dice que existes muchas condicionantes en la fijacion para el precio. Estos
pueden ser por el mercado u objetivos de la empresa o tal vez dependa mucha de la etapa en la que
se encuentre el producto.

Por ello es importante conocer que las decisiones sobre precio estan ligadas a politicas de:

» Costes, margenes y descuentos: donde se analizan los costes de
comercializacion, margen de ganancia y los descuentos ya sea por la
temporada, cantidad o formas de pago.

» Fijacién de precios a un solo producto: el cual se fija de acuerdo a su coste,
por precio de la competencia o sensibilidad de la demanda.

» Fijacién de precios a una linea de productos: se busca el maximo beneficio
conjunto de una linea, donde la variacion de uno de estos puede repercutir
en la demanda de los demas.

Asimismo, existen otros factores que influyen como son: mercado y su demanda, precios
de la competencia, factores de la economia, intermediarios y el marco administrativo y legal.
+ Distribucion:
Etzel et al. (2007) nos dicen que son estrategias que contemplan los canales por donde la
empresa va a comercializar los productos a sus clientes. Puede que también se deba de seleccionar
a los intermediarios (mayoristas y detallistas), a los cuales se les debe ilustra las tareas o roles para

obtener los resultados que generaran la rentabilidad esperados.
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Para Baena (2011) las decisiones de distribucion de un producto tienen como objetivo
primordial poner a disposicion del cliente los productos mediante uno o los diversos canales
elegidos. Definir el canal de distribucidn esta en funcion de los intermediarios y de la cantidad,
localizacion o caracteristicas de los puntos de ventas. Estos canales pueden ser:

» Canal directo: donde la empresa comercializa directamente a los clientes,
sin uso de los intermediarios.

» Canal indirecto: a diferencia del primero, este canal se caracteriza por tener
intermediarios para que la empresa llegue a su consumidor final. Este a su
vez puede ser largo o corto; en el primero intervienen gran numero de
intermediarios, mayoristas y minoristas, entre otros; mientras que el segundo
solo tiene un Unico intermediario que conecta a la empresa con el
consumidor final.

% Promocion:

Es de suma importancia que en sus primeras etapas de vida del producto se implanten
estrategias en base a meétodos individuales como: la publicidad, las ventas personales y la
promocion de ventas, a la vez sumarsele estrategias de presupuestos de promocion, mensajes y
medios (Etzel et al., 2007).

Para Jiménez & Martinez (2001) la comunicacién de un producto al mercado objetivo se
apoya de:

» Publicidad: el objeto de la publicidad es persuadir y convencer a los clientes
sobre un producto comunicando sus bondades mediante mensajes
informativos a través de los medios de comunicacion idoneos para la
empresa. Es la accidn antepuesta a la venta pues busca la motivacién para la
adquisicién del producto en el mercado.

» Promocién de las ventas: son actividades que impulsan los productos de una
empresa cuyo proposito general es de incrementar las ventas. Para ello, se
apoya de distintas acciones promocionales como serian muestras gratuitas,
bonificaciones, regalos, descuentos, vales, sorteos y concursos, entre otros.

Sin duda todo ello contribuye e incentiva la adquisicion de los productos.
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I11. Metodologia

3.1. Tipo y nivel de investigacion

La presente investigacion es de tipo Mixta: Cualitativo y cuantitativo. Cualitativo debido a
que se realizd una entrevista al gerente de la empresa Sr. Yony lvan Diaz Flores y el focus group
a sus los colaboradores (conductores), lo cual al analizar e interpretar las opiniones de los
entrevistados favorecio al desarrollo del presente proyecto. A la vez se analizara la realidad que
vive el mercado Chiclayano y de misma empresa. Ademas, es cuantitativo visto a que se utilizara
como técnica a la encuesta, cuya aplicacion es a los clientes actuales y potenciales de la empresa
se realizara encuestas a sus clientes actuales y potenciales.

El area de esta investigacion es la de Ciencias Sociales y la linea de investigacion es Gestion
y tactica operativa.

El nivel de la investigacion es Descriptivo ya que implica observar y definir la situacion del
problema, para luego de recabar los datos obtenidos de la variable plan de marketing. Para ello, se
ejecutd un andlisis externo e interno de la empresa y mediante los diferentes métodos de
recoleccion aplicados se logré establecer las mejores estrategias de producto, precio, distribucion

y promocion a finalidad de mantener a sus clientes actuales y generar una nueva cartera de clientes.

3.2. Disefio de investigacion

Con respecto al Disefio de la investigacion es Observacional — Transversal. La
investigacion se ajusta en un momento puntual, es decir en un tiempo determinado. Por ello, las
técnicas de recoleccion de datos fueron aplicadas en un momento especifico para luego obtener

informacidn relevante a beneficio de la empresa.

3.3. Poblacion y muestra de estudio
Poblacién

La poblacion de esta investigacion estara conformada por el total de clientes actuales y
potenciales para la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L, el cual estd constituido empresas

pertenecientes a rubro de la construccion, mineria, supervision, inspeccion y servicios. Estas
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solicitan los servicios de alquiler de camioneta 4x4 para realizar el traslado de su personal que

realiza la supervision de obras, proyectos, trasporte de carga, entre otros. Esta representada por:

Tabla 1l

Clientes actuales

Rubro

NO

Constructora
Inspectora
Minera
Servicios
Supervisora

N DN DN D

Total general

Nota: Programa excel

Tabla 2

Mercado objetivo

Rubro

Constructora
Supervisora
Minera
Servicios

Inspectora

w o B~ N ©©

Total general

23

Nota: Programa excel

Muestra

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010) hacen referencia a las muestras no probabilisticas

donde el investigador la selecciona de acuerdo a ciertos criterios y no hay féormulas de probabilidad.

Segun el estudio que se realiza es conveniente realizar un muestreo de juicio; donde se selecciona

a la poblacion de acuerdo a su criterio como profesional y seguin observar en el entorno. El presente

estudio se desarrollard en los clientes actuales y potenciales de la empresa representada por

empresas publicas y privadas pertenecientes al rubro de la construccion, mineria, inspeccion,

supervision y/ de servicios.
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3.4. Criterios de seleccion

A lo largo del estudio se ha podido identificar que tanto los clientes actuales como
potenciales de la empresa estan conformados por empresas publicas y privadas de los sectores
pertenecientes al rubro de la construccion, inspeccion, mineria, supervision y servicios; los cuales
prestan servicios de alquiler de camionetas para realizar trabajos de traslado de su personal,
transporte de carga, supervision de obra, entre otros.



3.5. Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones Definicion Operativa Técnica Instrumento

Andlisis del Entorno Analisis interno Entrevista | Guia de entrevista

Analisis externo

Caracteristicas

Atributos
Beneficios
o) ﬁigi?: Encuesta Cuestionario
-
g Envase
_gé Etiqueta
G Producto Marca
> Precio de Mercado
Q Competencia . .
S Disponibilidad de pago Enuesta Cuestionario
% Precio Formas de pago
0o Canales de comercializacion
Puntos de venta
Merchandising Encuesta Cuestionario
Distribucion directa
Distribucién Logistica
Publicidad Encuesta Cuestionario
Promocion Promocion de ventas

Figura 3: Cuadro de variables.
Nota: Programa excel



25

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con respecto a las herramientas de recoleccion de datos, la técnica a utilizar es la encuesta
y su instrumento es: El Cuestionario que permitira obtener informacion para determinar qué es lo
que valora y busca el consumidor principal respecto sus caracteristicas, atributos, beneficios, el
precio que esté dispuesto a pagar, los canales mas 6ptimos por el cual debe ofrecer su servicio y
cudl es la mejor forma de publicitar y promocionar.

Otra de las técnicas a utilizar es la Entrevista cuyo instrumento recoleccién de datos sera
una Guia de entrevista que se aplica al gerente de la empresa para poder determinar la situacion
actual de la misma.

Por ultimo, se realizard un Focus group enfocado en sus colaboradores, exactamente en sus

conductores ya gque estos se encuentran en constante relacion y contacto con los clientes.

3.7. Procedimientos

La entrevista aplicada al gerente busca determinar la situacion actual de la empresa
conociendo sus limitaciones en el entorno, el mercado en el opera y que servicios les ofrece.
Asimismo, se pretender identificar sus principales clientes y que tan satisfechos se encuentran por
el servicio adquirido; identificar las debilidades de la empresa y como se diferencia frente a su
competencia mediante el servicio ofrecido.

El focus group aplicado a los conductores de la empresa es de suma importancia, pues estos
se encuentran en dinamica relacion con los clientes. Se evaluard el desempefio de sus labores
medido a través de la satisfaccion de los clientes y calidad de servicio. Asimismo, la experiencia
de la empresa mediante tiempo de servicio de los mismo y el conocimiento en la labor mediante la
obtencién y mantenimiento de la licencia de conducir.

Por otro lado, la encuesta aplicada a los clientes actuales y potenciales permitira recolectar
informacidn para determinar qué es lo que valora y busca su mercado respecto sus caracteristicas,
atributos, beneficios del servicio ofrecido. Determinar el precio adecuado, los canales mas 6ptimos

por el cual debe ofrecer su servicio y cual es la mejor forma de publicitar y promocionar.
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3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de la informacion de la presente investigacion sera procesado a través de
Excel mediante tablas dinamicas debido a que permitira un facil manejo de la informacién para
poder evaluar los resultados. Dichos resultados seran expresados en tablas y graficos,
Consecutivamente se procederd al respectivo analisis y conclusiones y finalmente establecer el

mejor plan de marketing que la empresa necesita.



3.9. Matriz de consistencia

Formulacion
de Pregunta

Objetivo General

Variable

Definicion
Conceptu
al

Dimensiones

Definicion
Operativa

INnstrumento

Metodologia

Elaborar una
Propuesta de Plan
de Marketing para

la empresa

Multiservicios
Gemelos E.ILR.L de

la ciudad de

Chiclavo —

Objetivos
Especificos

Elaborar el
diagnostico
situacional interno y
externo para la
empresa
Multiservicios
Gemelos E.ILR.L

Cual es la
mejor
Propuesta
de plan de
marketing
para la
Empresa
Multiservicio
s Gemelos
E.ILR.L de la
Ciudad de
Chiclayo?

Determinar la
estrategia de
producto y
posicionamiento
para la empresa
Multiservicios
Gemelos E.ILR.L

Determinar las
estrategias de
precio para la
empresa
Multiservicios
Gemelos E.ILR.L

Determinar las
estrategias de
distribucion
comercial para la
empresa
Multiservicios
Gemelos E.ILR.L

Determinar las
estrategias de
promocion
comercial para la
empresa
Multiservicios
Gemelos E.ILR.L

Plan de
Marketing

Analisis del
Entorno

Analisis interno

Analisis Externo

El plan de
marketing
es una
estrategia
de gestion
que
requiere
informacio
N de todos
los
departam
entos de
1a
empresa,
para
afrontar
los retos
del
mercado.
Ademas
de
identificar
las
oportunid
ades y
convertirla
s en
ventaja
competitiv
a para el
benefico
de la
empresa.

Producto

Caracteristicas

Atributos

Beneficios

Calidad

Modelo

Envase

Etiqueta

Marca

Precio

Precio de
Mercado

Competencia

Disponibilidad
de pago

Formas de pago

Distribucion

Canales de
comercializacion

Puntos de venta

Merchand ing

Distribucion
directa

Logistica

Promocion

Publicidad

Promocion de

ventas

Entrevista y
Encuesta

datos:

Tipo: Mixta
(Cuantitativo y
Cualitativo)
Disefo:
Observacional
Transversal

Recoleccion de
* Guia de
Encuesta = Guia

de Entrevista

Figura 4: Matriz de consistencia.
Nota: Programa excel
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3.10. Consideraciones éticas

La presente investigacion no busca ningun tipo de interés personal sino al contrario, su fin principal
es apoyar a la empresa mediante una propuesta de plan de marketing donde podra acceder a las
estrategias de producto, precio, distribucion y promocion de los que carecia. Asi podra obtener el

posicionamiento, crecimiento y rentabilidad comercial.

A la vez, el proyecto aspira a que las empresas que requieran de los servicios de
Multiservicios Gemelos E.I.LR.L, satisfaga sus necesidades con un servicio de calidad y

diferenciado del resto.
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IV. Resultados y Discusion

4.1. Clientes de la empresa

A continuacidn, se presenta el analisis de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada
a los clientes de la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L

Es importante conocer el rubro al que pertenecen cada uno de los actuales clientes, donde
se rescata una mayor presencia sobre las empresas constructoras debidamente representadas por un
33.33%. Ademas, de indicar que nuestros clientes restantes comparte el mismo grado de presencia
con un 16.67% los cuales son pertenecientes a rubros de supervisora, inspectora, minera (ver anexo
4.1).

Asimismo, es de suma importancia conocer a nuestra clientela, sobre todo sus preferencias
al elegir el servicio. Muchos de ellos coinciden que es muy importante que el al momento de
contratar cuente con ciertas caracteristica como traccion 4x4, valoradas a un 66.67% (ver anexo
4.2.2); seguidamente de la caracteristica seguro contra accidentes valorada como muy importante
por un 50% (ver anexo 4.2.4). Ello se debe, a que el servicio que brinda la empresa es arrendar
unidades moviles adaptadas a trasladar a personal por rutas inaccesibles e imponentes; por lo que
implica ciertos riesgos que en su parte es asumido por un seguro contra accidentes. Estos resultados
coinciden con investigaciones de Rodriguez (2013) donde sus hallazgos hacen referencia a que los
consumidores hacen uso del transporte por sus modernas unidades las cuales trasmiten mayor
confianza en los usuarios que los elijen.

Un 50% de nuestros clientes optan por un servicio a todo costo: camioneta, combustible
yconductor (ver anexo 4.3.3), donde la mitad de los usuarios los solicitan los de manera quincenal
(ver anexo 4.4) y por un periodo de 15 dias (41.67%, ver anexo 4.5). Cabe mencionar que se
encuentran posicionados a un 100% en la mente de sus clientes (ver anexo 4.6.4), sin embargo la
competencia mas proxima es Rent a Car San Jose que representa un 75% (ver anexo 4.6.1).

Asimismo ciertas investigaciones afirman que un servicio de calidad y el buen trato al
cliente es influyente para la adquisicion (Rodriguez, 2013).Por ello, es importante evaluar el
servicio de calidad ofrecido la cual esta catalogada como muy buena a un 75% (ver anexo 4.13),
lo cual se debe principalmente a caracteristicas primordiales que lo hacen un cliente recurrente
como lo es la disponibilidad de unidades (91.67%, ver anexo 4.14.4), sus unidades nuevas y

modernas (75%, ver anexo 4.14.3) y un personal capacitado (41.67%, ver anexo 4.14.5).



30

La mayor parte de nuestros clientes contemplan un precio adecuado entre los s/221.00-
s/250.00 (41.67%, ver anexo 4.7). A ellos, cabe acotar que dicho precio solo contempla costo de
alquiler de camioneta mas no el combustible ni el conductor. Dichos pagos en su gran parte se
realizan al contado (75%, ver anexo 4.8); mediante transferencia bancaria. Este le da estabilidad y
liquidez para poder solventar sus gastos y/o financiar mas vehiculo. Cabe recalcar que en estudios
realizado se detectd que el precio del servicio se determina por la necesidad de la empresa, es decir
segun sus objetivos a alcanzar donde es accesible al mercado manteniendo siempre sus estandares
de calidad (Lara, 2014).

Los clientes de M.Gemelos Rent a car hacen contacto por concurso (58.33%, ver anexo
4.10); con antelacion se presenta mediante un e-mail (50%, ver anexo 4.11). Seguidamente se
observar que un 58.33% (ver anexo 4.12) recibe promociones de reservacion de servicio no
utilizado. Esta conllevo a una fidelizacion de nuestros consumidores. A su vez siendo un cliente
repetitivo se debe proponer el descuento en su proximo servicio, pues este solo esta representando
con un 8.33% teniendo en cuenta que el servicio que adquieren lo cancelan al contado y son muy

frecuentes.

Para los clientes de M.Gemelos rent a car, un 41.67% esta muy de acuerdo en que su marca
le suena a garantia (ver anexo 4.15). Siguiendo con el analisis el plan de marketing propuesto
ayudara a posicionar a la empresa en la mente de sus consumidores mediante las estrategias de
producto (Armstrong & Kotler 2007).

A su vez, los clientes respondieron que si incrementarian el pago del servicio, representado
por un 75% (ver anexo 4.16); siempre y cuando se adecue a todos sus requerimientos como son
facilidad de pago, precios accesibles, unidades nuevas y modernas, disponibilidad de unidades,

puntualidad, entre otros.

El contacto que prefieren los usuarios se da mediante dos instancias: por concurso y por
internet (solicita cotizaciones); ambas representan el 41.67% y 33.33% respectivamente (ver anexo
4.17). Asimismo, en su mayoria, el 58.33% prefieren recibir informacion de la empresa a través de
cartas de presentacion, otra de la manera en darnos a conocer seria el e-mail el cual le sigue con un
25% y por ultimo tenemos a las pagina web con un 16.67% (ver anexo 4.18). Todo ello se respalda

desarrollando estrategias de comunicacion ligadas a la tecnologias apoyadas bajo las ventas
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corporativas. Sin embargo, estudios realizados por Moreno (2013) hacen enfasis que es clave que

se los servicios de la empresa se distribuyan en un territorio estrategico muy cercano al mercado.

Por otro lado, se presenta el analisis de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a
los clientes que la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L desea captar, donde es importante
conocer el rubro al que pertenecen cada uno en el que se visualiz6 una mayor presencia a las
empresas constructoras y de servicios, debidamente representadas por un 34.78% y 26.09%
respectivamente (ver anexo 5.1). Como se puede observar, la frecuencia del servicio adquirido por
dichos clientes son usualmente porque las unidades son 4x4 y full equipo lo que hace que los
servicios de alquiler de las camioneta se den manera quincenal (21.74% y 17.39%, ver anexo 5.4).
Hallazgos encontrados contemplan que es necesario reinventar el negocio diferenciandonos de la
competencia y asi alcanzar satisfaccidn en los usuarios mediante la aplicacién de ideas nuevas y
creativas que influyan en el mejoramiento continuo de la empresa en conjunto (Meregildo &
Santos, 2014).

Asimismo, un 43.48% de los clientes que estan de acuerdo que la marca les suena a garantia
y un 21.74% le es indiferente la marca (ver anexo 5.14), por ello debemos trabajar en nuestro
posicionamiento para estar presente en la mente de nuestros consumidores. De acuerdo a Robalino
& Quimis (2013) indican que la activacion de su marca es clave, la cual inicialmente debe ser
promovida en sus instalaciones y equipamiento, consecutivamente por anuncios. Su fin,
posicionamiento en la mente de los usuarios. Por otro lado, un 86.96% nos dicen que estarian
dispuestos a incrementar el pago por el servicio si cumpliéramos con satisfacer todas sus

necesidades (ver anexo 5.15), lo cual es muy provechoso para nuestra empresa.

El precio adecuado por adquirir el servicio de alquiler de camioneta se encuentra entre
/.190.00-s/220.00 y s/221.00-s/250.00 ambas representadas por un 39.13% c/u (ver anexo 5.7). A
su vez, nuestros clientes potenciales prefieren cancelar el costo de su servicio de alquiler de
camioneta en modalidad de al contado siendo su representacién con un 60.87% (ver anexo 5.8). Lo
restante seria manejable para nuestra empresa pues se podrian compensar con intereses por la
adquisicion del servicio al crédito.

Teniendo como referencia que los clientes en su mayoria le cancelaria al contado a la
empresa, los medios de pago de estos serian: EI mas alto con 43.48% la transferencia bancaria,

siguiéndole el cheque que representa un 30.43%. Un 17.39% nos indican que cancelarian con



32

tarjeta, pues teniendo en cuenta que la tarjeta de crédito es un buen indicador y respaldo de nuestro

cliente financieramente es necesario incorporarlo a nuestro sistema (ver anexo 5.9).

Castro (2014) en su investigacion en sus hallazgos determino que si los servicios no son
comunicados y publicitados adecuadamente este no llegara al mercado que se desea captar por ende
afectara en el incremento de las ventas. Un 52.17% indican que contactan para adquirir el servicio
por medio de internet mediante cotizaciones por internet representada un 52.17% (ver anexo5.10).
Esto quiere decir que los clientes prefieren un contacto digital, debido al escaso tiempo que
mantiene. Sin embargo, como ya se referencio anteriormente es de suma importancia contar con
una ubicacion estratégica para comercializacion de los servicios de las empresa.

Asimismo, les gustaria recibir informacion del servicio mayormente a través de e-mail lo
cual representa un 43.48%; Ademas, otra forma de recibir esa informacion es mediante cartas de
presentacion con un 34.78% (ver anexo 5.17).

Finalmente, las promociones mas representativas de nuestros clientes potenciales es interés
minimo por servicio al crédito el cual es representado por un 30.43%, siguiéndole el descuento en

préxima compra con un 26.09% (ver anexo 5.12).

4.2. Plan de Marketing

4.2.1. Generalidades
En el presente capitulo abarcaremos la propuesta para Multiservicios Gemelos E.I.R.L, la

cual se dedica al servicio de alquiler de camionetas y desempefia sus actividades en ciudad de
Chiclayo.

La preparacion de un Plan de Marketing le permitira establecer el posicionamiento anhelado
encaminado mediante objetivos comerciales claros, estrategias de producto y posicionamiento,
estrategias de precios, estrategias de distribucion y promocion comercial con el fin de generen una
propuesta de valor para sus clientes, aumentar su participacion en el mercado y a la vez consolidar

su imagen.
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4.2.2. Justificacion
La empresa no pudiendo establecer posicionamiento de su marca, la cual limita la

preferencia en sus clientes potenciales le ha traido como consecuencia un estancamiento en sus
ventas.

El aporte de la propuesta de plan de marketing hace necesario que Multiservicios Gemelos
implemente las estrategias detalladas, la cual permitird que la empresa aumente su participacion en
el mercado y alcance crecimiento en sus ventas a través de la obtencion de una nueva cartera de

clientes y a vez eliminar al intermediaria con lo cual se obtendria mayores utilidades

4.2.3. Importancia
Debemos de tener en cuenta que actualmente nos encontramos en un ambiente altamente

competitivo por lo que debemos de diferenciarse de la competencia mediante innovaciones
creativas en el servicios, brindando un valor agregado y significativo a nuestros clientes actuales y

potenciales; las cuales se ven reflejados en las estrategias propuestas.

4.2.4. Andlisis externo

«» Fuerzas Econdmico

Actividades econdmicas en nuestro pais evidencian un significativo crecimiento en PBI. El
sector construccion en 2.2% y mineria en 3.2%; los cuales influyen en el crecimiento del rubro de
alquiler de camionetas para realizar el servicio de traslado de personal que efectdan actividades de
supervision de obras, transporte de carga, inspecciones, entre otros (Inei & Bcr, 2018). Por lo tanto,
crea oportunidad de expandirse en el mercado generando una nueva cartera de clientes y a la vez
eliminar al intermediario para obtener mayores utilidades. A su vez, incentivaria la confianza de
los inversionistas por expectativas de crecimiento en dichas actividades y nace la oportunidad de
que las empresas puedan crecer por sus aportaciones y/o inversiones.

% Fuerzas naturales:

Es de suma importancia que la empresa Multiservicios Gemelos tenga responsabilidad
Social Empresarial, la cual ampara a nuestra ecologiay la conserva para el beneficio de la poblacion
y de generaciones futuras. Por ello, la empresa estd comprometida a brindar vehiculos
constantemente en mantenimiento, causando un impacto menor y menos perjudicial al medio

ambiente.
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Fuentes como Aranda (2011) indican que el Pert es un pais vulnerable ante cambios
drésticos en el ambiente, como lo fue el fendmeno del nifio cuyas consecuencias fueron grandes
pérdidas economicas. Ello, para la empresa se contempla como una oportunidad ya que el pais
actualmente se encuentra en reconstruccion. Parte del presupuesto del estado se destinara para ello,
se necesitara un transporte adecuado para la movilizacion por las zonas agrestes e inaccesibles de
los distintos proyectos a realizar. Diario Gestion (2017) nos informa que el estado destinara S/

25,655 millones en la reconstruccién de las zonas afectadas por el nifio costero.

% Fuerzas tecnologicas

Actualmente la tecnologia cambia constantemente por lo que las empresas de este rubro se
ven obligadas a requerir vehiculos modernos para prestar servicios de calidad con los que va a
atraer a la clientela cada vez mas exigente y asi poder competir y ser uno de los mejores en este
servicio.

Las camionetas que prestan los distintos servicios a sus clientes presentan las siguientes
caracteristicas:

Modelos actualizados.

Camionetas Pick Up 4x4

Todo terreno para llegar a sitios de dificil acceso y conducir por terrenos irregulares.

Alta tecnologia con disefio dinamico y distinguido.

Tiene incorporado GPS para mayor seguridad.

Debemaos tener en cuenta que dichas unidades utilizan como motor de combustible al diésel.
Palma (2018) comunica que paises europeos y China prohibiran la circulacion de vehiculos a
combustible aproximadamente a partir entre los afios 2025 a 2040. Sin embargo, es mucho pensar
que coches a bateria serian ya una alternativa, pese a que estos tienen emisiones cero (favorecen al
medio ambiente) resultan muy caros que los convencionales. Una bateria circula alrededor de
10.000 euros por ellos son menos atractivos para la poblacion. Ademas, se le suma la falta de
infraestructuras de recarga para estos. Se provee que para el 2020 alcanzaria solo el 12% de la
demanda.

Por otro lado, se debe considerar que ya existen vehiculos de ultima generacion que emiten
menos contaminantes que dafien nuestro medio ambiente y al cual debe de estar abierto la empresa

para su adquisicion.
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% Fuerzas politicas

Actualmente, vivimos una incertidumbre politica el cual influye negativamente a la
economia peruana. Agencia Reuters (2018) nos informa que en consecuencia a esta crisis nuestro
crecimiento econdémico estaria muy por debajo de las proyecciones de nuestro actual gobierno
representado con un 3% de pbi, los cuales son impulsados por la inversion publica y privada; es
mas el sector mas golpeado seria el de construccion viéndose afectada principalmente por los
escandalos de casos de corrupcién que involucraron a varias empresas del sector lo que frenaron
varios proyectos en marcha.

Segun la MTC (2008) en su reglamento nacional de inspecciones técnicas vehiculares debe
solicitar al propietario o conductor y verificar los siguientes documentos:

Tarjeta de Propiedad.

Certificado vigente del Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT).

Inspeccion Técnica Vehicular, Gnicamente a partir de 3er afio.

A la vez, también se contempla que cada uno de los conductores, debe de tener los
siguientes requisitos para obtener la licencia de conducir. Sabiéndose que las camionetas

pertenecen a la categoria A Il1b por ser vehiculos N1 perteneciente a Pick up destinados al transporte

de mercancias.

Tabla 3
Requisitos minimos para la obtencion de licencia de conducir
Requisitos Tipo de licencia
Clase A
Categoria I1-b
Edad minima (afios) 24
Experiencia previa 0
Nivel educativo Secundaria completa
Certificado médico Cert. Aptitud psicosomatica
Examen tedrico Cert. De profesionalizacion
Prueba de manejo Aprobar examen
Pago Por derecho de tramitacion

Nota: Adaptado de “Decreto supremo N°040-2008 y modificatorias”,

Ministerio de transportes y comunicaciones, 2015, p.31
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% Fuerzas sociales. Certificado de aptitud

Segun Camasca (2016) informa que la ciudad se encuentra amenazado por un alto indice
de delito patrimonial el cual se encuentra en un 30%, es decir, 30 de cada 100 ciudadanos en el
altimo afo han sido victimas. Ademaés, fuentes como Urpeque (2017) indican que Chiclayo es la
quinta ciudad mas peligrosa del pais a causa de extorsiones, asaltos, estafas y robos al patrimonio,
lo que amplifica la percepcion de inseguridad ciudadana. Todo ello, representa grave amenaza para
la empresa que debe tomar como medidas filtrar financieramente a sus clientes e interesados a fin
de conocer que tanto es su poder adquisitivo y ver su responsabilidad mediante los pagos
realizados. Ademas, de asegurar e implementar con gps y una la pdliza de seguro a todo riesgo
cada uno de sus vehiculos a fin de monitorear y localizar, minimizando en gran parte el escenario

de peligro y/o riesgo que pueda sufrir la empresa.

4.2.5. Analisis interno
s Laempresa

Multiservicios Gemelos E.I.R.L es una empresa dedicada al alquiler de camionetas pick up.
Actualmente su mision es:

“Somos una empresa dedicada al alquiler de vehiculos que tiene como objetivo satisfacer
totalmente las necesidades de nuestros clientes, a través de la excelencia en nuestro servicio, el
desarrollo integral de nuestros colaboradores y el sentido de compromiso con nuestro pais”.

A la vez su vision es:

“Seremos al 2022 los mejores en el servicio de movilidad, ofreciendo la mas alta calidad
en el servicio, contribuyendo asi al desarrollo de nuestros clientes, nuestros colaboradores y nuestra

sociedad”.
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Respecto al analisis FODA la empresa se encuentra:

Tabla 4
Andlisis FODA:

Fortalezas Debilidades

y ) Carece de una ubicacion
Atencion de calidad

estratégica.
Vehiculos modernos Escasa publicidad

) No cuentan con un plan de
Personal capacitado

Marketing

Experiencia en el mercado Intermediario
Local propio

Oportunidades Amenazas
Crecimiento econémico de
sectores influyentes Nuevos competidores
(construccion y minero)
Adquisicién de vehiculos por Competidores establecidos con
subastas experiencia

Financiamiento  automotriz . )
_ Corrupcion del pais
con tasas bajas
Crisis politica

Inseguridad ciudadana

Nota: Programa excel

+* Proveedores

Los principales proveedores de la empresa tenemos:
» Concesionario Toyota — Chiclayo:

Ofrecen vehiculos de alta gama con versiones actualizadas y sobre todo equipadas
gue minimizan la labor de la empresa en implementar algunos accesorios como: aire
acondicionado, lunas eléctricas, protector de tolva. Adicionalmente se tiene el
acceso de poder solicitar accesorios originales a la misma concesionaria para un
mejor equipamiento. Asimismo, ofrecen mantenimiento para las camionetas siendo
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obligatorio para continuar con la garantia del vehiculo por 5 afios 0 150,000 Km
ante cualquier eventualidad.

Cuenta con un programa de financiamiento Maf, siendo de gran apoyo para la
empresa en sus inicios ya que por no contar con experiencia crediticia le era
imposible acceder a un financiamiento vehicular por una entidad financiera, sin
embargo esta programa le logro implementar su primer vehiculo y a su vez darle a
la organizacion ese experiencia que necesitaba para poder acceder a cualquier otro
préstamo bancario.

» Grifo “Inversiones Jem” (crédito a 30 dias).

La empresa cuenta con una alianza que tiene vigente desde hace dos afios, donde se
le abastece de combustible y este es cancelado mensualmente. Es de mucha utilidad,
pues esta puede cumplir con muchos compromisos pendientes de movilidad que
normalmente es solicitado por sus clientes a todo costo (vehiculo, conductor y
combustible) y que se ven limitados de prestarlos por falta de liquidez.

» Autoboutique

Permite a la empresa la implementacion de los vehiculos de accesorios originales y
de buena calidad, a un costo accesible y consiente.

» Seguro Pacifico.

Implementa a cada uno de sus vehiculos con pdlizas de cobertura a todo riesgo, el
cual se cancela de manera mensual y por un tiempo el cual es determinado segun el
plazo en que se extiende el préstamo vehicular otorgado por la entidad financiera.

++ Canales de distribucion
Multiservicios Gemelos carece de ubicacion estratégica comercial. Esto ha traido como
consecuencia que gran numero de los servicios realizados son conseguidos por un intermediario.
Es decir, cuenta con un broker el cual le consigue los clientes a cambio de un porcentaje por el
servicio prestado; teniendo en referencia que dichos servicios en su mayoria su cancelacion se dan

de manera adelantada y dicho adelante es representativo entre un 30% hasta un 100%.

< Clientes
Son empresas que requieren nuestros servicios para realizar las actividades de traslado de
personal, supervision de obras, trasporte de carga, entre otros. Sus principales clientes son doce
empresa las cuales se encuentran bajo al &mbito de publicas y privadas. Estas a su vez pertenecen

a rubros como: constructora, minera, inspectora, supervisora y de servicios.
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Gracias a que la empresa cuenta con estos clientes ha podido generar ingresos en promedio
de s/.15,000.00 a s/. 25,000.00 lo que le ha permitido crecer paulatinamente y mantenerse en el

mercado chiclayano.

¢+ Competidores

Los principales competidores de la empresa tienen una mayor experiencia en el mercado
puesto que cuentan con mayor tiempo. Entre ellos tenemos:

Renta a Car San José: Cuenta con 12 afios de experiencia en el mercado y con un gran
numero de vehiculos modernos, pues no solo alquila camionetas 4x4 sino una gama de vehiculos
como autos, camionetas cerradas y minivan. Asimismo, sus sedes mayormente estan ubicadas
estratégicamente en los aeropuertos de las ciudades donde su representacion esta delimitada en el
norte del pais: Piura, Talara, Tumbes, Chiclayo, Trujillo. Asi también, en Lima su presencia es
fundamental por ser capital y de contener a gran nimero de proyectos e inversionistas del pais. Y
por poseer gran respaldo patrimonial y financiera ofrece un sin nimero de promociones a sus
clientes.

3B Rent a Car Hertz: Gran experiencia en el mercado y una amplia cartera de clientes entre
los que destacan grandes empresas pertenecientes al rubro de la mineria y la construccion. Tiene
presencia en el norte del pais (Trujillo, Chiclayo, Piura) y convenios con empresas aseguradoras y
financieras ofreciendo mayores beneficios para sus clientes.

++ Publicos

Entidades financieras cuyo fin es brindar a la empresa financiamiento para la adquisicion
de nuevas camionetas. El interés de estas entidades se lograra conseguir gracias al crecimiento de
la empresa y la solvencia que presenta en la actualidad.

Medios de Publicidad (televisivo, radial, revista) con lo que se pretende que la empresa
pueda ser conocida y llegue a mas clientes.

Nueva cartera de clientes que son el resultado del crecimiento de sectores econdmicas en
el pais.

4.2.6. Mercado Objetivo

El mercado objetivo de la empresa Multiservicios Gemelos E.l.R.L, est4 constituido por
empresas pertenecientes a rubro de la construccion, mineria, supervision, inspeccion y servicios.

Estas solicitan los servicios de alquiler de camioneta 4x4 para realizar el traslado de su personal
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que realiza la supervision de obras, proyectos, trasporte de carga, entre otros. Dichos vehiculos son
requeridos debidamente equipados para que facilite la labor de los usuarios y estos en su mayoria
son alquilados con un chofer el cual se encuentra debidamente capacitado para realizar las labores.

El mercado en el que desea ingresar la empresa esta conformada por 23 clientes:

Tabla 5
Clientes potenciales.
Rubro N°

Constructora

Supervisora
Minera

Servicios

w o B~ N

Inspectora

Total general 23

Nota: Programa excel

4.2.7. Producto
“Un producto es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan empaque,

color, precio, calidad y marca, ademas del servicio y la reputacion del vendedor; el producto puede
ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una idea” (Etzel et al., 2007, P.221). Multiservicios
Gemelos ofrece un servicio de alquiler de camionetas para traslado de personal por zonas agrestes
e inaccesibles de nuestra macro region norte: Tumbes, Piura, Lambayeque, La Libertad,
Cajamarca, San Martin, Amazonas y Ancash.
% Asignacion de marca
Armstrong & Kotler (2007) nos dice que la marca es un nombre, término, letrero, simbolo
o disefio, 0 combinacién de estos elementos, que identifica a una empresa y al mismo tiempo la
diferencia de su competencia.
» Objetivo:
Recordacion de la marca de la empresa, el cual debe ser facil de identificar ya que
guardara relacion con el servicio que ofrece al mercado y a su vez lo diferenciara

de la competencia.
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» Meta:
Disefiar en un plazo de seis meses una marca acorde al servicio ofrecido, la cual
debe brindar a sus clientes una percepcion de calidad y confianza.

» Estrategia:
Se propone una reestructuracion a la marca y disefiarle un logo que se relacione a
los servicios brindados por esta y a su vez ayude a posicionarse en el mercado de
alquileres de camionetas, lo cual generar nuevos clientes y por ende un
incrementado en las ventas.

» Tacticas:
Logo:
El logo de la empresa combinara imagenes y letras para la facil identificacion del
servicio ofrecido por la empresa. La palabra “Multiservicios” serd abreviado solo
con la letra “M” la cual sera plasmada en una imagen en forma de cerros, pues hay
que rescatar que la empresa opera por zonas de dificil acceso y terrenos irregulares.
Mientras la palabra “Gemelos” formara parte de la imagen de una camioneta, la cual
es esencia del giro del negocio.
Colores:
Se eligieron esos colores porque reflejan:

v' Marrén y verde: se escogieron esos colores pues estan asociados a la
naturalezay son representativos de un cerro 0 montafia que es lo que muestra
la imagen.

v Negro: se asocia a la elegancia, seriedad que es lo que se pretende relacionar
al servicio.

v" Blanco: implica frescura, confort, paz y manejo de emociones, pues se busca
trasmitir al cliente tranquilidad, confianza y seguridad para nuestros clientes.

Imagen:

La imagen esta relacionada al giro del negocio. La camioneta permite que se asocie
al servicio ofrecido y que este opera por lugares irregulares y de dificil acceso de
nuestro pais (macro region norte del Per() que estd debidamente representado por

Cerros.
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RENT
A GAR

® EMEL®

PUNTUALIDAD SEGURIDAD
GARANTIA

Figura 5: Propuesta de logo para la empresa.
Nota: Programa corel draw

Slogam:

Las frases propuestas proporcionan y complementan informacion clave acerca del
servicio. Permite que los clientes recuerden de manera fécil su marca y les da una
nocién de la calidad del servicio ofrecido. Sus frases representativas serian: “M”,

“Gemelos” y “Puntualidad, seguridad y garantia”.

X/
*

% Mejora en la infraestructura.

Y

Obijetivo:

Contar con vehiculos acorde a las necesidades del mercado.
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» Meta:
Renovar flota cada dos afios. Se debe adquirir una camioneta de la ultima versién
(del afio) debidamente equipada para que se visualice la modernizacion y el control
gue maneja la empresa.

» Estrategia:
La renovacion de la flota serd la renovacion de una camioneta moderna cada dos
afios, la cual se obtendra vendiendo la version mas antigua que tenga la empresa y
financiando lo restante mediante una entidad bancaria.

» Tacticas:
Vender la camioneta con un periodo de antigliedad no mayor a 5 afios para que su
devaluacién no impacte en su precio de venta. El monto que se obtiene es:
$26,400.00 el cual represente un 65% para la nueva inversion, dicho monto obtenido
servird como inicial para financiamiento de la nueva unidad que se desea adquirir.

El porcentaje restante serda admitido por una entidad financiera que distribuira el

préstamo en un plazo de tres afios.

Figura 6: Version de camioneta a adquirir
Nota: Programa corel draw

Las camionetas seran debidamente equipadas, en su interior contara con: aire acondicionado, gps,

jaula interior, etc. A la vez, debe incorporar equipamiento e infraestructura en cada unidad.
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Tabla 6

Propuesta de equipamiento de camioneta

N° Descripcion Unid. Cant.
Propuesta
1 Linterna de mano U 1
2 Llanta de repuesto U 1
3 Gata hidraulica. U 1
4  Llave de ruedas U 1
5 Cono_s grandes de U 9
seguridad
5 Trlang_ulos U 9
reflectivos
Extintor pgs de 4 kg U
Botiquin Cjto 1
Equipo de
9 comunicacién U 1
celular
10 Jaula interior U 1
11 Tacos de seguridad U 2
12 Cable para U 1
remolque
13 Cablg eléctrico para Mits 1
bateria

Nota: Programa Excel

% Posicionamiento

» Objetivo:
Incrementar la participacion de Multiservicios Gemelos en el mercado de alquiler
de camionetas.

» Meta:
Incrementar la participacion en el mercado de alquiler de camionetas, el 5% durante
el primer afio y un 10% en segundo afio, a través de la seguridad que se les ofrece a
los clientes al momento de trasladarlos por aquellos caminos de abismos, barrancas

que sin duda causan temor a los pasajeros.
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» Estrategias:
Para lograr posicionar en el mercado a Multiservicios Gemelos debe tener en cuenta
la calidad y diferenciacion del servicio. Esta es representada por la confianza y
seguridad que deben sentir los usuarios antes y durante todo el proceso del servicio.
» Thécticas:
Los vehiculos deben estar debidamente equipados como se describe en la tabla y
ademas de realizarse un mantenimiento continuo para evitar accidentes o problemas

técnicos en el proceso del servicio.

Tabla7

Mantenimiento de vehiculos

N° Descripcion Tiempo/kms
1 Filtro de aire Entre 5 mil a 100 mil
kms
2 Filtro de aceite Entre 5 mil a 100 mil
kms
3 Aceite de motor Entre 5 mil a 100 mil
kms
4 Presion inflado de la llantas y
el desgaste de la banda de
rodamiento
5 Rotar ruedas del vehiculos
6 Revisar niveles de aceite, Cada 10 mil kms
frenos, agua, hidraulico,
diferencial y caja de
velocidades.
7 Alineacion y balanceo a las Cada 20 mil kms
llantas
8  Inspeccion a las pastas de los  Primeros 30 mil kms
frenos

Nota: Programa excel
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Se realizaran talleres de capacitacion a los conductores en base al reglamento
nacional de transito — MTC para actuar de la manera mas asertiva ante distintos
escenarios o diligencias en los que se podria encontrar.

Se implementara un plan de seguridad y salud en el trabajo. Se tendré en cuenta la
seguridad de los conductores, pasajeros y de las unidades moviles. Teniendo como
objetivo actuar y controlar cualquier emergencia operacional producida, ya sea por

causas naturales u operacionales, durante el servicio.



Atencion de emergencia Inicialk

1. Ccurrido el ACCIDEMT E MIMCIDEMTE se
atendera la emergencia.

-Primeros Auxilics y RPC

¥

secundsrics

]
icics de emergencis |

2. Comunica al Supervisor de Seguridad. Ii Comunican al Supervisor

| o Inspector del Cliente

32 Coordina actividades de atencién y
comunica al Coordinador del Proy ecta

Datos Iniciales:

Mombre, Contra P . 4. Existen pérdidas graves, reales o
descripcién, Lugsr v Hora potenciales |
Mo Si
5. Realiza Investigacidn de las Evidencia: 5. Investiga acddente / incidente,
causas, elabora y remite Informe -Entrevistas testiges Analiza las causas Inmediatas,

-examinar los materiales

Causas basicas, la planificacion del
Trabajo, con la participacion de los

preliminar, analiza |as cau sas

inmediatas (los actos vy -examinar los equipos

condiciones sub estandares) con
la participacidn de las jefaturas,

-Examinar =l lugar del sccidente
-Toma fotografias
-Examina documentacion

Supervisores eimvolucrados.

Supervisores e involucrados.

6. Evidencia suficiente, dirigir la
Analiza: reunién de analisis de pérdida.

6. Desarrolla y toma medidas -Palizas Desarrolla y toma medidas
presentivas /comectivas -Mermas correctivas inmediatas, Toma las
inmediatas, Toma las Acciones -PemiEss Acciones Correctivas.

-Capacitaciones

Preventivas o

| Recolecta mas informacidn:

7. Prepara Informe -Diagramaeas y mapas del lugar 7. Analiza y prepara Informe

Ampliatorio con sustento -nslizs infor mesicn faltants » ampliatorio final
-F otografias

| -Somete a3 prusba

8. Comunicar ! Archivar

TIEMPC 5 DE COMUNICACION:

-Los eventos de los incidentes /incidentes seglin sea el caso se reportaran de inmediate como
maximeo 1 hora.

-Les Infermes preliminares se reportaran antes de las 12 heras.

-Los informe de inwvestigacién en 5 dias.

Figura 7: Propuesta de plan de Seguridad.
Nota: Programa Excel.
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» Se aplicaran sanciones por incumplimiento a las normas de seguridad mediante
medidas disciplinarias por infracciones y violaciones a las normas de seguridad
establecidas en las politicas disciplinarias de la empresa, los cuales se les aplicara
con rigor sistematico. El conductor serd notificado por escrito ya sean:
recomendaciones, amonestaciones, suspension; de las cuales se llevara un archivo
y un récord de los conductores infractores. El criterio para la aplicacion sera el
siguiente:

v"Infraccién que origine o pueda originar una lesion seria 0 grave menor para
el causante o terceros.

o 1raVez: Amonestacion.

o 2da Vez: en una infraccion similar de 1 a 3 dias de suspension de
acuerdo a la gravedad de la falta.

o 3ra Vez: separacion de la empresa.

v" Infraccion que origina o pueda originar una lesion menor al causante 0 a
terceros, incluidas las fallas de caracter administrativo como son no usar
uniforme, llegar tarde al servicio, no asistir a las charlas de seguridad, fumar
en lugares prohibidos o comportamiento inadecuado.

1ra Vez: Amonestacion.

2da Vez: Amonestacién por reincidencia.
3ra Vez: un dia de suspension.

4ta Vez: tres dias de suspension.

5ta Vez: separacion de la empresa.

0O O O O O



MULTISERVICIOE >
GEMELOCS E.LR.L. l
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!
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| -

INFORMAR A SAMCION
FAMILIARES

Figura 8: Propuesta de secuencia de avisos en caso de accidentes e incidentes.
Nota: Programa excel
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% Fidelizacion del cliente:

» Objetivo:
Uso continuo del servicio de alquiler de camioneta, siendo la mejor opcién bajo la
premisa de calidad, seguridad y puntualidad de servicio.

» Meta:
Realizar un seguimiento permanente acerca de la frecuencia de adquisicion del
servicio de alquiler de camionetas.

» Estrategias
Ofrecer un servicio acorde a lo que el cliente necesita, lo cual implica escucharlos
para poder ofrecer mejoras y novedades. Asi, se podra retener a nuestros clientes y
es estos a su vez nos recomienden con otros donde seria una iniciativa para poder
generar una nueva cartera de clientes.

» La Técticas:
Implementar un servicio post venta que nos permitira fidelizar a nuestros clientes y
captar nuevos. Tener en cuenta que un cliente satisfecho es la mejor imagen y
promocion que una empresa puede tener, ya que este nos recomendara con otros.
Este servicio post venta se realizara mediante una llamada telefonica al concluir con
la prestacion del servicio, donde los temas abordados para la atencion seria:

v" Agradecer la eleccion al adquirir el servicio.

v Preguntar qué le parecid el servicio.

v" Algunas sugerencias para el servicio.

v’ Otorgar ofertas y descuentos para motivar a una segunda adquisicion.
Ofrecer promociones a sus clientes para promover la repeticion de adquisicion del
servicio. Dichas promociones a ofrecer serian:

v Por una semana de alquiler se ofreceran la exoneraciéon de 300 Kms de

eXceso por recorrido.

v' Tarifa especial por alquiler de largo plazo el cual sera de s/250.00 por dia.

Aplica por un alquiler de una quincena a mas.

v Por cada dia de alquiler de camioneta se acumulara 30 kms que podran

usarse para la exoneracion del pago por exceso de Kms o se acumulativo

para su uso en una proxima compra dentro maximo de un mes.
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« Satisfaccion de las necesidades del cliente:
» Objetivo:
Desarrollar el mejor servicio adaptandolo de acuerdo a las necesidades de los
clientes (caracteristicas mas valoradas por el publico objetivo de Multiservicios
Gemelos) a fin de cumplir con la calidad requerida y esperada por los usuarios.
» Meta:
Cumplir en cada servicio con la calidad requerida y espera del cliente, con el fin de
sobrepasar sus expectativas de los clientes generando satisfaccion.
» Estrategia:
Desarrollar pautas para correcto cumplimiento del servicio adaptado a las
necesidades de los usuarios, el cual conseguird mejorar el proceso que se desarrolla
a lo largo de la prestacion del servicio.
» Tacticas.
Implementacion de un protocolo de atencion del conductor:
v Llegar 10 minutos antes al servicio a realizar.
v"Identificarse mediante su fotoshek de la empresa.
v' Saludar amenamente al cliente.
v Conocer los puntos de la ruta del servicio.
v Entregar acta de conformidad para evaluacion del servicio, al concluir con
sus labores.

Incorporar un reglamento actitudes y comportamiento del conductor:

v Cortesia: educacidn, respeto y sobre todo un trato amable con el cliente.

v’ Seguridad: inspirar confianza y seguridad al momento del traslado de los
usuarios.

v Responsabilidad: cumplir con los requerimientos que implica el servicio.

v' Puntualidad: Asistir 10 minutos antes al servicio por cualquier
inconveniente que se presente.

v Confidencialidad: guardar reserva absoluta en el manejo de informacion y
documentacion a la que tenga acceso.

v Evaluar situacién: No intervenir sino se solicitd opinion y mucho menos

interrumpir conversaciones de los usuarios.
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Proponer un uniforme para los conductores de la empresa, lo cual ayudaria a la
identificacion de la empresa incrementando la confianza y seguridad en los clientes;
y a su vez mejora la imagen corporativa donde se mantiene un modelo estandar para
todos sus colaboradores (choferes). El uniforme constara de los siguientes articulos:

v
v

<

Polo que incluiré el logo de la empresa.

Calzado dieléctrico que evita contacto con la tierra y protege ante cualquier
corriente eléctrica.

Gorro que incluira el logo de la empresa.

Pantal6n jeens color azul.

Chaleco o chompa incluira logo de la empresa (dependiendo del clima en

donde se encuentre).

Tanto el pantaldn, el chaleco o la chompa incluira cintas reflectivas que minimiza

la amenaza de accidente si estuviera operando en un lugar de iluminacion deficiente.

Tener en cuenta que el conductor al bajar de la unidad por cualquier motivo (cambio

de llanta, falla mecanica, entre otros) podria sufrir un accidentes sobre todo si se

estuviera laborando por la noche.

Figura 9: Propuesta de disefio de uniforme (polo).
Nota: Programa corel draw



.
Figura 10: Propuesta de disefio de uniforme (zapatos).
Nota: Google.

Figura 11: Propuesta de disefio de uniforme (pantalon).

Nota: Programa corel draw.
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Figura 12: Propuesta de disefio de uniforme (gorro).
Nota: Programa corel draw

Figura 13: Propuesta de disefio de uniforme (chaleco).
Nota: Programa corel draw.

PUNTUALIDAD SEGURIDAD
GAI
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Figura 14: Propuesta de disefio de uniforme (casaca).
Nota: Programa corel draw.

4.2.8. Precio
El precio es un elemento de gran impacto, pues siempre sera relacionado o percibido

directamente a la calidad. En muchos casos, si el precio es bajo se intuiria como un servicio malo
o deficiente y podria limitar la adquisicién por nuevos clientes. Ademas los precios también estan
ligados bajo los pardmetros de costos que incluyen bridar el servicio al cual se le debe agregar el
margen de ganancia (Etzel et al., 2007).

En el caso Multiservicios Gemelos E.I.R.L, en la mayoria de los servicios que ha prestado
se le solicita un conductor el cual también debe costearse. Para determinar sus precios en el
mercado tiene en cuenta los siguientes aspectos: costo diario del vehiculo (maquina seca- sin
combustible) con 250 kms libres diarios, costo de servicio por conductor, costo de lavado y

limpieza del vehiculo.



Tabla 8
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Determinacion de precio por dia

Precio de Venta Costo
Alquiler de vehiculo con 250 km al

dia (S/. X Dia) $/.220.00
Conductor (S/. X Dia) S/. 40.00
Lavado de vehiculo S/.20.00
Precio del servicio (S/. X Dia) S/. 280.00

Nota: Programa excel

Si se exceden los Kms libres por dia, cada Km tiene un costo de S/. 1.00.

Fijacion de precio.
Obijetivo:
Fijar un precio 6ptimo, el cual resulte adecuado y accesible al mercado y a su vez
permita distanciarnos de la competencia.
Meta:
Continuar con el precio fijada por la empresa, el cual es acorde al mercado y esta
por debajo de la competencia, contribuyendo a que los usuarios sean mas selectivos,
sin afectar su percepcion de calidad sobre el servicio que se adquiere.
Estrategia:
Crear una ventaja competitiva donde el precio con el que trabaja actualmente la
empresa esta establecido por debajo de los del sector. Este sin duda nos alejara de
la competencia, y buscara que los usuarios seleccionen el servicio bajo el parametro
de un “Servicio de Calidad a un precio ideal”. Es decir, no como precio bajo sino
como un precio justo con la misma calidad con el que se brinda el servicio.
Técticas:
v" Cotizar habitualmente el servicio de la competencia :
o Requisitos para adquirir una movilidad.
o Precio por dia de camioneta (maquina seca).

o Precio por dia de camioneta mas conductor.
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o Politicas de precio (forma de pago, garantias entregables por adquirir
el servicio, entre otros)

o Promociones del servicio (obsequios y descuentos).

v’ Estar al tanto de las variaciones que se den en los insumos de mantenimiento
y reparacion de la unidad, nivelacion de precio de combustible, precio actual
de una camioneta, etc.
Rentabilidad del negocio.
Obijetivo:
Maximizar las utilidades de la empresa a fin de que sea sostenible en el tiempo.
Meta:
Fijar acciones que influyan en la constante rotacion del servicio. Es decir, que el
recupero de la inversion sea mucho mas veloz (en un corto plazo).
Estrategia:
Aplicar estrategia de ajuste de precios (pronto pago y aplazamiento de pago) el cual
incentivara a realizar las cancelaciones de manera adelantados y creara lazos de
relaciones con los clientes que se financie el servicio. Con ellos se obtendra de una
manera mas efectiva de recupero de la inversion y por el lado de lo financiado se
obtendré un porcentaje mas de utilidad a obtener.
Tacticas:
v Pago adelantado:
Cuando el cliente realice una adquisicion de aproximadamente una quincena
de alquiler de camioneta y este desee realizar el pago por adelantado, se
manejara con un descuento del 2% sobre el monto facturado. Asi se
incentivara a realizar frecuentemente los pagos de manera inmediata y

otorgara a la empresa liquidez a corto plazo.

v' Crédito:
Si el cliente desea un plazo de espera para la cancelacion por el servicio
prestado, se adicionara un porcentaje de ganancia al precio que usualmente

se cobra. Este no tendra conocimiento alguno, si surgiera alguna consulta
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por la variacién de dicho precio, se justificara mediante una nivelacion por
temporada. El plazo de espera es un periodo de 30 dias contabilizados a
partir del término del servicio.

Esta politica solo sera aplicada para clientes frecuentes de la empresa y para
clientes pertenecientes al &mbito estatal, donde es muy dificil que se realicen
consultas sobre el precio ofertado. Para prestar servicios a una empresa
publica, se da mediante un concurso de precios donde se le otorga la buena
pro a la empresa que ofrece la mejor oferta técnica acompariada de su oferta

econémica.

4.2.9. Distribucion
Etzel et al (2007) nos dice que un producto tiene que transferirse de la empresa que lo

elabora al consumidor que lo necesita. A diferencia de un bien, el servicio no se puede trasladarse,
pues el modo de ser distribuirlo es producirlo y consumirlo en el mismo lugar.
¢+ Presencia de la empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L
» Objetivo:
Aumentar presencia de la empresa a través del canal detallista implementado un
punto de venta.
» Meta:
Identificar el punto de venta mas 6ptimo para la comercializacion del servicio.
» Estrategia:
La localizacion del punto de venta es clave para lograr una expansion eficaz. Asi se
minimizara la tercerizacion del servicio, es decir prescindir en gran parte del broker
gue normalmente le consigue los clientes a la empresa cambio de un porcentaje por
el servicio prestado. Teniendo en referencia que dichos servicios en su mayoria su
cancelacion se dan de manera adelantada y dicho adelante es representativo entre
un 30% hasta un 100%.
» Tacticas:
Instalar un médulo de venta en el Aeropuerto Internacional Capitdn FAP José
Abelardo Quifiones Gonzales dela ciudad de Chiclayo, el cual alberga galerias
comerciales donde podra instalarse la empresa. Se tomo este sitio como punto de

venta estratégico ya que un aeropuerto alberga a usuarios nacionales y extranjeros
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lo que posibilita a la empresa a realizar negocios y asi conseguir la nueva cartera de

clientes anhelada.

FPUNTUALIDAD SEGURIDAD
EARANTIA

Figura 15: Modelo de implementacion de médulo
Nota: Programa Excel.

4.2.10. Promocion
La promocién permite a una empresa alcanzar sus objetivos mediante la implementacion

de diversas herramientas con un fin en comun. Informar, persuadir y hacer recordacién a un
mercado meta. Informar un producto es mucho mas que solo presentarla sino que el usuario debe
conocer de manera detallista el producto (beneficios, como funciona y como obtenerlo). El
persuadir es esencial, este involucra gran influencia de programas promocionales de los
vendedores. Finalmente, el recordar a los clientes sobre la disponibilidad de un producto y su
potencial para satisfacer, a fin de conservar un lugar en sus mentes (Etzel et al., 2007).
+ Publicidad
» Obijetivo:
Estimular la aceptacion del servicio impactando en actitudes, opiniones y

comportamiento de sus clientes potenciales.
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» Meta:
Comunicar los servicios de la empresa mediante medios de comunicacion de gran
interactividad, bajo costo y sobre todo de alta permanencia, lo cual lograra captar la
atencion del mercado.
» Estrategia:
Se implementara un mensaje corto que relacione al servicio como alcanzable y de
calidad. Es decir, que los servicios que la empresa brinda son accesibles respaldado
por confianza al adquirirlo. A su vez serd transmitido mediante medios de
comunicacion globales, donde los mas acordes serian las redes sociales y la web
para llegar a mucho més usuarios que podrian conseguir sus servicios.
» Técticas
Implementacién de una péagina web la cual contendrd un mensaje publicitario
referente “Calidad a un precio ideal” lo cual trata de dar a conocer a los usuarios
que para obtener un buen servicio no es necesario que este sea costoso. Asimismo,
impulsara la generacion de una base de datos a través del registro de dicha pagina.
Se contara con un espacio “Contactenos” donde ante cualquier consulta sobre
disponibilidad de una camioneta, se solicitara completar un formulario de contacto
de persona interesada. Los datos a solicitar serian los siguientes:
v Nombre: cliente interesado en adquirir el servicio (campo obligatorio).
v' Email: el cual es el correo de la persona interesada que mas adelante sera
atil para enviar cartas de presentacion de la empresa (campo obligatorio).
v Teléfono de contacto: servira como lazo comunicativo con el cliente para
informar de una manera mas detallada forma del servicio (campo
obligatorio).
v' Punto de partida-punto de llegada: permitira que la empresa sepa la
ubicacion real de su cliente y los lugares donde se operara el servicio. A su
vez, se podra establecer de manera mas eficiente el costo del servicio a
realizar (campo opcional).
v" Comentario: es un espacio donde el cliente podra hacernos llegar alguna

consulta sobre el servicio prestado (campo opcional)
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Figura 16: Disefio de pagina Web
Nota: Programa Excel.
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Formulario de Contactos

Nombres*

)

Email*

Vo

Telefébno de contacto*

Punto de partida-Punto de llegada.

M o
— —

Comentario

a ™

N _/

Figura 17: Disefio de formulario de contacto
Nota: Programa Excel.

A la vez, dicha pagina web conectara con la pagina de Facebook de la empresa, cual
sera el medio con la que se realizara seguimiento de comentarios, mensajes donde
se solicita informacion. Como respuesta a ello, se enviara un mensaje instantaneo
que sera el siguiente:

v' Buen dia estimado, Multiservicios Gemelos E.l.R.L. estd a su entera
disposicién. Somos una empresa especializada en el servicio de traslado y
movilidad del personal. Contamos con flota moderna de camioneta 4x4 Pick
up, donde venimos laborando con entidades publicas y privadas; por lo que
contamos con la experiencia necesaria en el rubro.

CONTACTO:

MULTISERVICIOS GEMELOS E.I.R.L
RUC: 20539277007

Telf. : 074-437524 Rpm: #979996625

e- mail: reservas@rentgemelos.com



63

% oz, activa el chat

A Camnartir

Figura 18: Texto de mensaje al cliente
Nota: Programa Excel.

«» Promocion de ventas.

» Objetivo:
Reforzar la posicion de los servicios de la empresa logrando estimular sus ventas y
a su vez generar relaciones a largo plazo con sus clientes.

» Meta:
Incentivar la adquisicion consecutiva de los servicios de la empresa creando lazos
significativos con los consumidores, que se sientan que son importantes y que mas
alla de una relacién comercial, la organizacion busca su beneficio.

» Estrategia:
Se ejecutara actividades de una corta duracion dirigida principalmente a los clientes,
las cuales se realizaran en fechas especiales como lo son fiestas patrias y navidad,

generando empatia y apreciacion de los usuarios hacia la empresa.
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» Técticas

Se realizaran actividades de merchandising mensualmente los fines de semana en
su punto de venta que se pretender instalar en el Aeropuerto Internacional Capitan
FAP José Abelardo Quifiones Gonzales dela ciudad de Chiclayo, la posibilita a la
empresa a realizar negocios pues esta alberga diariamente usuarios de todas partes
del pais y el mundo. Esta se apoyara por obsequios para los usuarios como son:
mochilas, polos, lapiceros, agendas, llaveros y toma toda. Estos estan identificados
con la empresa el logo de la empresa y sus colores representativos.

Figura 19: Disefio de mochila
Nota: Programa Excel.
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Figura 20: Disefio de polo
Nota: Programa Excel.

Figura 21: Disefio de lapicero
Nota: Programa Excel.



Figura 22: Disefio de toma todo
Nota: Programa Excel.

Figura 23: disefio de llavero
Nota: Programa Excel.
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Figura 24: Disefio de agenda
Nota: Programa Excel.

» En fechas importantes y especiales como lo son fiestas patrias y navidad se
otorgaran obsequios a los clientes. En Fiestas patrias obsequiaran tazas patridticas
con un mensaje que busca conectarse con el usuario, el cual es: “Recorriendo los
caminos del Pertt”. Asi también, para navidad se entregaran canastas con tarjetas

personalizadas de la empresa.

Figura25: Disefio de taza
Nota: Corel draw.



Figura 26: Canastas
Nota: Programa corel draw.
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Figura 27: Disefio de tarjeta
Nota: Programa corel draw.
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% Ventas corporativas.

» Objetivo:
Impulsar el nombre de la marca “M.Gemelos RENT A CAR” con el fin de mantener
y ocupar un lugar en la mente de sus clientes actuales y a su vez generar una nueva
cartera de clientes.

» Meta:
Persuadir y hacer recordacién de la marca mediante buenas relaciones personales
con los clientes actuales y potenciales.

» Estrategia:
La comunicacion sobre el servicio creara la recordacion de la marca de la empresa
e incentivara su adquisicion a fin de expandirse en el mercado que sin duda se
necesita inicialmente ser reconocido por sus clientes para luego empezar a captar
unos nuevos consumidores.

» Thécticas:
Impulsar ventas corporativas el cual sera impartido inicialmente en el mddulo de
venta que se pretender instalar en el Aeropuerto Internacional Capitan FAP José

Abelardo Quifiones Gonzales dela ciudad de Chiclayo.

Consecutivamente, se contara con promotores de campo para comunicacion con las
empresas locales a fin de darles a conocer los servicios ofertados por la empresa y
todos los beneficios que obtendrian al elegirlos como proveedores. Dicho labor se
apoyara mediante presentacion de carpetas debidamente referencias con
informacidn detallada de condiciones del servicio, su precio y vigencia del mismo,

forma y modalidad de pago y; beneficios y promociones por elegirnos.

El personal a cargo de esta labor debe ser capacitado intensivamente sobre todos los
temas implicados de la empresa como son: mision, vision valores y sobre todo
informacion precisa y detallada de los servicios que va ofrecer. Ademas el perfil
que debe poseer seria:

v Empatia (facil conexidn con los clientes).
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v' Capacidad de flexibilidad, para poder adaptarse a cualquier situacion para la
presentacion de la venta y la debida argumentacion al cliente.
v Capacidad de persuasion al cliente.
v Generar buena actitudes para la empresa mediante la actitud de servicio
hacia los clientes.
4.2.8. Ejecuciony control
Es de suma importancia de las distintas acciones que implica el desarrollo de un plan de
marketing sea evaluada mediante un control permanente de los los resultados obtenidos (Esteban
& Mondéjar, 2013). Se Pretende que la Multiservicios Gemelos sea la primera opcion de compra
para clientes, debido a que contara con el ideal para el mercado; a diferencia de la competencia su
servicio se posicionara en seguridada tanto en la parte tecnica (vehiculo) como operativa
(conduccion).
Lo expuesto en el siguiente cuadro son todos los gastos en los que incurrird la empresa para

poder realizar las estrategias de plan de marketing:

Tabla9

Gastos para implementacion de plan de marketing

Egresos Monto

Producto
Implementacion de uniformes S/ 1,000.00
Capacitaciones a conductores S/ 500.00
Distribucién
alquiler de mddulo S/ 12,000.00
Promocién
Personal de ventas S/ 11,160.00

. S/
Activaciones 3,000.00
Fiestas patrias S/ 500.00
Navidad S/ 3,000.00
Total S/ 31,160.00

Nota: Programa excel
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En base a la informacién brindada por la empresa sus ventas anuales ascienden

$/300,000.00, se puede realizar el control de marketing a través del ratio de rentabilidad:

Tabla 10

Ratio de rentabilidad

Control de Marketing Resultado
Facturacién aprox. Anual 300,000.00
racion aprox. Antia 10.39%
Costo del Plan de marketing 31,160.00

Nota: Programa excel

Mediante este ratio se verifica que la inversion proyecta para la implementacion del plan

de markeying es de 10.39% de las ventas esperadas durante el primer afio.
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V. Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

7
o0

>

L)

Para el desarrollo del Plan de marketing de Multiservicios Gemelos EIRL fue
necesario el realizar encuestas con la finalidad de conocer a los consumidores del
servicio y ver esas caracteristicas principales a la hora de su eleccion. Fin primordial
generar nueva cartera de clientes anhelada para el crecimiento de sus ventas y a su
vez ver cual es la forma 6ptima de poder ir erradicando la presencia del broker,
logrando convertirse en un canal corto para hacer las negociones directamente con
los usuarios obteniendo una mayor rentabilidad. Asimismo, al realizarse tanto la
entrevista al gerente y el focus group a los conductores de la organizacion este ayudo
aconocer un poco mas a laempresay como son las condiciones del giro del negocio.
Al desarrollar el andlisis externo e interno, se logrdé determinar que existen
condicionantes que vuelven rentable el giro de negocio de la empresa, debido
principalmente al crecimiento de los sectores econdmicos influyentes para este
como son el minero y la construccion. A su vez, las fuerzas naturales trajo consigo
el fendmeno del nifio que a pesar de causar dafios, genero una oportunidad de
crecimiento para la empresa gracias a los grandes proyectos de reconstruccion el
pais.

La marca es clave, por ello es de suma importancia que esta sea reconocida por los
clientes, siendo facil de recordar y sobre todo debe guardar una relacion directa con
los servicios ofertados por la empresa, la cual brinda servicios de alquiler de
camioneta para trasladar a personal que principalmente opera por zonas agrestes del
pais. A su vez, el posicionamiento que realizara la organizacion sera en seguridad
tanto de la parte técnica como operativa del servicio generando una ventaja
competitiva y diferencial antes su competencia.

Se determind el precio idoneo del servicio el cual es cual genera rentabilidad a la
empresa y accesible al mercado. A su vez, se determiné la forma mas rapida del
recupero del inversion incentivando a sus consumidores mediante estrategias de
ajuste de precio. Cabe recalcar que los servicios operados en su mayoria se

desarrollan a todo costo (camioneta, chofer y combustible).
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El fin primordial de la organizacion es generar una nueva cartera de clientes, por
ello es importante reducir la participacion del broker, logrando establecer un punto
estratégico de ventas que ayudaria la captacion nuevos clientes y asi realizar las
negociones directamente con los usuarios.

La comunicacion del producto serd apoyado por medio de su promocion de ventas,
publicidad y sobre todo por sus ventas corporativas, como resultado se espera

incentivar a los usuarios la adquisicién del servicio.

5.2. Recomendaciones

*
X4

X/

X3

A

*

X/
L %4

Se recomienda que la empresa Multiservicios Gemelos E.1.R.L aplique el plan de
marketing, porque ayudara a tener mayor participacion de mercado,
posicionamiento de su marcay minimizar en gran parte al broker lo cual se reflejaria
en el incremento de sus ventas.

Se recomienda que Multiservicios Gemelos EIRL se posicione ante sus clientes en
Seguridad tanto de la parte técnica como operativa del servicio. Esta permitira una
ventaja competitiva y diferencial que sin duda atraerd a nuevos usuarios.

El uso de las estrategias planteadas sobre ajuste de precios es de suma importancia
pues se incentivaria a que sus consumidores realicen un pronto pago y en el
escenario de los servicios financiados se adicionaria un porcentaje que el mismo
cliente ni lo notaria; desarrollado a fin de obtener un recupero rapido de su
inversion.

Se recomienda que haga uso de los medios digitales como el Facebook y pagina
web para poder asi dar a conocer las ofertas y promociones del servicio. A su vez
hacer un gran énfasis a las ventas corporativas y asi llegar a un mayor nimero de
consumidores.

Se recomienda que cada una de las estrategias de implementar asi también los
objetivos del plan de marketing debe realizarse un seguimiento para poder efectuar

mejoras y lograr resultados constante y efectivos.
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VII. Anexos
Anexo 01: Encuesta
ENCUESTA PARA ESTABLECER EL MEJOR PLAN DE MARKETING PARA 7 Marque segln grado de importancia ¢ Que empresas conoce Usted. 15 Alguna vez ha solicitado los servicios de M Gemelos
LA EMPRESA MULTISERVICIOS GEMELOS ELRL D LA CWDAD DE  Gue brindan ol servcio? a) si b) No
CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE-2017 EMPRESAS 12 3
Rent a car San Jose 16  Sisu respuesta fue Sl, ; Recibio un servicio de calidad?
1 ¢Aqué rubro pertenece su empresa? 3B Rent a Car Hertz a) Muy de acuerdo b) De acuerdo
a) Constructora b) Inspectora W&JRENT ACAR c) Indiferente d) Desacuerdo
c) Mnera d) Supervisora M GEMELOS Rent a car e) Muy desacuerdo
e) Otra. PBM Rent a Car

2

5

6

Usted, su empresa ; Solicila los servicios de aiquiler de camioneta?
a) Si b) No

Margue de! 1 al 5, donde 1es nada importante y 5 es muy
importante. ; Cudles son las aspectos por el que adquiere el
senvicio?

CARACTERISTICA 1 123 ]a s

Versiones actualizadas

Traccion 4x4

GPS

Seguro contra accidentes

Conductor con conocimiento en ruta

Marque segun grado de importancia. ; Mayormente,como solicita el
servicio?
TIPO DE SERVICIO 1| 2
Camioneta sola (mag seca)
Camioneta(maquina seca) mas conductor.
Camioneta, conductor y combustible
¢ Con que frecuencia solicita el servicio?
a)' Semanal. b) Quincenal.
c) Mensual. d) Cada 2 a 3 meses.
e) Ovo.
¢ Por cuanto tiempo solicita el servicio?
a) 1 Semana. b) 1 Quincena.
c) 1 Mes d) De 23 3meses.
e) Otro.

8 {4
9  Segun su criterio: ; Cudl es el precio que cancela por un dia de
alquiler de camioneta (maquina seca) mas conductor?

¢ Qué aspectos consideraria para que se convierta en cliente
frecuente de M. Gemelos?

Marque del 1 al 5, donde 1 es poco importante y 5 muy importante.
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a) s/.250.00-s/280.00 b) s/.281.00-s/310.00 CARACTERISTICA 1 12 13 |4 |5
c) 8/.311.00-s/340.00 d) Mas de s/.341.00 Facilidad de pago
e) Otro. Precios accesibles
Unidades nuevas y modemas
10 ;Cuél es la modalidad de pago, con el que cancela el servicio? Disponibilidad de Unidad
a) Al contado b) Al crédito Personal capacitado
Puntualidad
11 ; Cual es el medio de pago por &l que cancela por el senicio? Ubicacion del local
Puede marcar mas de uno.
a) Efectivo. b) Tarjeta de credito. 18  ;Sumarca™M GEMELOS Rent a Car” le suena a garantia?

a) Muy de acuerdo
c) Indiferente
e) Muy desacuerdo

b) De acuerdo
d) Desacuerdo

c) Cheque.
e) Oto:

d) Transferencia interbancaria.

12 ;Codmo contacta con su proveedor para la adquisicion del servicio?

a) Por concurso b) Por internet (solicita cotizaciones) SiM Gemelos E.LR L se adecua a sus requerimientos y

¢) Teléfono d) En el local del proveedor. 19 comodidades. ¢ Estaria dispuestos a incrementar el pago del
e) Ofro: servicio?
a) Si b) No
13  Através de qué medios recibe informacion del senvicio
a) E-mail. b) Cartas de presentacion 20 ;Coémo le gustaria que contacte con Usted M Gemelos?
c) Pagina Web. d) Banners. a) Por concurso b) Por internet (solicita cotizaciones)
e) Otro: c) Teléfono d) En el local del proveedor.
e) Otro:

14  ;Qué promaciones recibe de su proveedor?

a) Desc. En prox. Venta.b) Desc. Por pago al contado. ¢ Através de qué medios le gustaria recibir informacion se

% &

c) Interes minmopor  d) Reserva de servicio o B oot k) Cloiie de piaiaitacitn
: servicio al crédito no utilizado. c) Pagina Web. d) Banners.

e) Otro:

e) Oto:
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Anexo 02: Entrevista al gerente de la empresa.

1. ;Qué servicios ofrece M. Gemelos E.I.R.L?

Nuestra empresa Multiservicios Gemelos E.I.R.L ofrece los servicios de alquiler de Camioneta 4x4 para el
traslado de personal a zonas de dificil acceso y lugares inhdspitos y agrestes de nuestro pais. En la mayoria de los
distintos clientes que nos solicitan como son empresas constructoras, mineras, inspectoras, de servicios entre otras.

2. ¢Aqué tipo de empresas esté dirigido sus servicios?

Nuestro servicio esta dirigido a clientes que necesitan tr

asladar a su personal por zonas altamente rusticas, agreste, rocosas y/o montafiosas donde solo vehiculos
adaptados a dichos paisajes pueden acceder, como es el caso de nuestras camionetas que se encuentran equipadas
con lo necesario para brindar un buen servicio. Ademas, contamos con personal altamente calificado y capacitado
para ofrecer esa confianza y seguridad a nuestros clientes.

3. Actualmente, ¢En qué situacion se encuentra el sector en que opera: ¢Esta en crecimiento, estancado o
declive?

En la actualidad, el sector de alquiler de camionetas se encuentra en crecimiento. Como podemos recordar
nuestro pais paso por momentos criticos, es decir en estado de emergencia; destruyendo construcciones e
infraestructuras claves del Perl como son pistas, colegios, viviendas, etc, dejandolas inhabilitadas y con numerosos
damnificados. Esto, que fue para nuestro pais desastroso para nosotros se formulé como una oportunidad, pues se
ampli6 nuestra cartera de clientes, ya que hoy en dia nos encontramos en la reconstruccion de nuestra patria, donde
necesariamente se busca trasladar a personal para estas zonas afectadas, los cuales buscan vehiculos con
caracteristicas que nuestras camionetas cuentan.

Cabe mencionar, que se aproxima las campafias politicas (elecciones municipales, regionales, etc) lo cual
representa muchos mas ingresos pues estos también necesitan de nuestros servicios para visitar los terrenos inhdspitos
del Peru.

4. ¢ Observa alguna limitacidn en el sector que opera?

Mi empresa si se ha encontrado con algunas dificultades por las malas regulaciones de entidades publicas
de nuestro pais, en mas de una oportunidad hemos tenido que lidiar con representantes que en vez de ayudar al
crecimiento y progreso de los ciudadanos, piden coimas, retrasan o entorpecen el regular proceso.

5. ¢Cdmo son sus vehiculos?

Nuestros vehiculos son camionetas 4x4 doble traccién, que en su mayoria son de la marca Toyota los cuales
son los mé&s demandados por nuestros clientes. El uso que le damos es solo por un periodo de 3 afios, el cual nos
permite renovar con versiones actualizada. Cabe mencionar que todas nuestras unidades cuentan con GPS y Seguro
contra accidentes para terceros, los cuales nos brindan seguridad y estabilidad sobre algun suceso.

6. ¢Cudles son sus principales clientes?
Nuestros principales clientes son en su mayoria entidades puUblicas como ANA, Electronorte,

Municipalidades, gobiernos regionales,etc. Estas nos brindan mayor estabilidad porque no se no hace complicado
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evaluar ofrecerle el servicio al crédito ya que estos no nos fallaran con el compromiso pactado. También, contamos
con clientes del sector privado como son constructoras, mineras, de servicios, etc.
7. ¢Considera que la empresa a la que representa satisface a sus clientes?

La empresa a la cual represento si satisface a mis clientes, pues cubre sus necesidades de estos con la
facilidad de pago que les ofrecemos con plazos al crédito y un minimo de interés. Nuestros precios son accesibles y
acordes al mercado. A la vez indicar que nuestros clientes reflejan su satisfaccidon del servicio que ofrecemos
repitiendo su solicitud en muchos casos nos recomiendan.

8. Segun su criterio: ¢Cuales son los principales problemas que afronta su empresa?

En algunas ocasiones mi empresa ha sufrido problemas de liquidez, no se contaba con el presupuesto
necesario para financiar més vehiculos ya que por ser una empresa nueva con 3 afios en el mercado ha ido de a pocos
un historial crediticio el cual le permitird un mayor poder de endeudamiento para financiar y/o obtener capital de
trabajo para gastos como combustible, peajes, alimentacion de sus choferes y el pago por sus servicios de los mismos.

9. Segun su criterio: ¢Qué beneficios ofrecen a sus clientes que lo diferencian de su competencia?

Mi empresa ofrece a nuestros clientes el personal idoneo, con la experiencia necesaria y debidamente
capacitados para su seguridad e integridad fisica. Ademas, si pasase algin imprevisto con la unidad nosotros la
reponemos de manera inmediata, siguiendo con el viaje.

10. ¢Brindar a sus clientes un servicio de calidad?

Siempre nos preocupamos por que nuestros clientes estén satisfechos con nuestros servicios, por lo que

estamos en constante contacto y comunicacion y es mas mediante llamadas confirmamos como fue su experiencia y si

hubiera alguna sugerencia la adaptamos a nuestro sistema de trabajo.
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Anexo 03: Resultados de focus group a conductores

1. ¢Cuanto tiempo tiene laborando con M. Gemelos E.I.R.L?

Los entrevistados coinciden que el tiempo laborado que actualmente tienen con la empresa se encuentra
en un promedio entre 1 a 2 ¥ afios. Durante este lapso han podido adaptarse al ritmo de trabajo de esta y poder
captar principalmente que es lo primordial que busca la empresa, el cual es brindar un servicio de calidad para
una mayor captacion de muchos mas clientes.

2. ¢Como adquirio su licencia profesional?

Los entrevistados concuerdan es su mayoria que su licencia profesional la obtuvieron gracias a la
practica continua y principalmente mediante la ayuda de una escuela especializada en brindar servicios de
capacitacion de conductores. Ello les permitio rendir un satisfactorio examen el cual todos los conductores deben
realizar para obtener dicha licencia, el cual es regulado bajo los estdndares y procesos establecidos por nuestras
entidades.

3. ¢Considera que su labor satisface a los clientes?

Todos los entrevistados opinan que “Si” satisfacen a nuestros clientes, pues cubre sus necesidades de
mediante el buen trato, atencidn personalizada y sobre todo la seguridad transmitida por medio del servicio
ofrecido, permite que estos regresen y soliciten un nuevo servicio, es decir sea una venta repetitiva.

4. Seguln su criterio: ¢ Cuales son los principales problemas que existen en su entorno laboral?

Todos nuestros entrevistados consideran que, si se han encontrado con algunas dificultades por las
malas regulaciones de entidades publicas de nuestro pais, muchos de estos no colaboran con el crecimiento y
progreso de los ciudadanos. Al contrario, en muchos casos por no acceder a pedidos y/o coimas que malos
representantes solicitan, muchos de estos retrasan o entorpecen el regular proceso.

5. ¢Brinda a sus clientes un servicio de calidad?

Los entrevistados, todos consideran que, si brindan a nuestros clientes un servicio de calidad, pues cabe
mencionar que muchos de estos cuentan con un récords muy buenos con lo que amerita a experiencia en conducir.
No solo es ello, sino que estan altamente comprometidos con su institucién de trabajo el cual hace que servicio

que ellos ofrecen sea el mejor.



Anexo 04: Resultados de encuesta de clientes actuales.

4.1: Rubro de empresas que solicitan el servicio.

Nota: Programa excel

4.2: Caracteristicas por lo que adquiere el servicio.

16.67%

16.67%

Rubro

m Constructora

= Inspectora
Minera
Servicios

= Supervisora

4.2.1: Versiones actualizadas en funcién de rubro de la empresa.

Rubro Importante Muy importante Total general
Constructora 75.00% 25.00% 100.00%
Inspectora 50.00% 50.00% 100.00%
Minera 0.00% 100.00% 100.00%
Servicios 100.00% 0.00% 100.00%
Supervisora 50.00% 50.00% 100.00%
Total general 58.33% 41.67% 100.00%

Nota: Programa excel

4.2.2: Traccién 4x4 en funcién de rubro de la empresa.

Rubro Importante Muy importante Total general
Constructora 50.00% 50.00% 100.00%
Inspectora 50.00% 50.00% 100.00%
Minera 0.00% 100.00% 100.00%
Servicios 50.00% 50.00% 100.00%
Supervisora 0.00% 100.00% 100.00%
Total general 33.33% 66.67% 100.00%

Nota: Programa excel
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4.2.3: Full equipo en funcién de rubro de la empresa.
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Rubro Importante Muy importante Regular Total general
Constructora 50.00% 25.00% 25.00% 100.00%
Inspectora 0.00% 50.00% 50.00% 100.00%
Minera 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
Servicios 100.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Supervisora 50.00% 0.00% 50.00% 100.00%
Total general 41.67% 33.33% 25.00% 100.00%

Nota: Programa excel

4.2.4: Seguro contra accidentes en funcion de rubro de la empresa.

Rubro Importante Muy importante Total general
Constructora 50,00% 50,00% 100,00%
Inspectora 50,00% 50,00% 100,00%
Minera 0,00% 100,00% 100,00%
Servicios 50,00% 50,00% 100,00%
Supervisora 100,00% 0,00% 100,00%
Total general 50,00% 50,00% 100,00%

Nota: Programa excel

4.2.5: Conductor con conocimiento en rutas en funcion de rubro de la empresa.

Rubro Importante Indiferente Muy importante  Regular Total

general
Constructora 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%
Minera 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Servicios 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 0,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Total general 58,33% 16,67% 16,67% 8,33% 100,00%
Nota: Programa excel
4.3: Como se solicita el servicio.
4.3.1: Camioneta sola.

Total
Rubro 1° 2° 3° general

Constructora 0.00% 25.00% 75.00% 100.00%
Inspectora 0.00% 0.00% 100.00% 100.00%
Minera 100.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Servicios 0.00% 50.00% 50.00% 100.00%
Supervisora 0.00% 0.00% 100.00% 100.00%
Total general 16.67% 16.67% 66.67% 100.00%

Nota: Programa Excel



4.3.2: Camioneta méas conductor.
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Rubro 1° 2° 3° Total general
Constructora 25,00% 50,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%
Minera 0,00% 0,00% 100,00% 100,00%
Servicios 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Total general 33,33% 41,67% 25,00% 100,00%

Nota: Programa excel

4.3.3: Camioneta, conductor y combustible.

Rubro 1° 2° Total general
Constructora 75,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 100,00% 0,00% 100,00%
Minera 0,00% 100,00% 100,00%
Servicios 0,00% 100,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00%

Total general 50,00% 50,00% 100,00%

Nota: Programa excel

4.4: Frecuencia del servicio.

Rubro Mensual Quincenal Semanal Total general
Constructora 25,00% 75,00% 0,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Minera 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Servicios 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Total general 33,33% 50,00% 16,67% 100,00%
Nota: Programa excel

4.5: Tiempo de adquisicién del servicio.
RUbro _ Total

Dedosatresmeses Unmes Unaquincena Unasemana  general

Constructora 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Minera 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Servicios 50,00% 0,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Total general 8,33% 16,67% 41,67% 33,33% 100,00%

Nota: Programa excel



4.6: Empresas que brindan el servicio.

4.6.1: Rent a Car San Jose.
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Rubro 20 30 Total general
Constructora 75,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 100,00% 0,00% 100,00%
Minera 50,00% 50,00% 100,00%
Servicios 100,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00%
Total general 75,00% 25,00% 100,00%
Nota: Programa excel
4.6.2: Rent a car Hertz.
Total

Rubro 3° 4° 5° general

Constructora 0,00%  75,00% 25,00% 100,00%

Inspectora 50,00%  50,00% 0,00% 100,00%

Minera 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%

Servicios 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%

Supervisora 0,00% 0,00%  100,00% 100,00%

Total general 16,67%  50,00% 33,33% 100,00%

Nota: Programa excel
4.6.3: W&J Rent a car

Total

Rubro 2° 3° 40 general

Constructora 25,00% 75,00% 0,00% 100,00%

Inspectora 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%

Minera 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%

Servicios 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%

Supervisora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%

Total general 25,00% 58,33% 16,67% 100,00%

Nota: Programa excel

4.6.4: M. Gemelos Rent a Car

Rubro 1° Total general
Constructora 100,00% 100,00%
Inspectora 100,00% 100,00%
Minera 100,00% 100,00%
Servicios 100,00% 100,00%
Supervisora 100,00% 100,00%
Total general 100,00% 100,00%

Nota: Programa excel



4.6.5: PBM Rent a car.

85

Rubro 40 50 Total general
Constructora 25,00% 75,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 100,00% 100,00%
Minera 50,00% 50,00% 100,00%
Servicios 50,00% 50,00% 100,00%
Supervisora 100,00% 0,00% 100,00%
Total general 41,67% 58,33% 100,00%
Nota: Programa excel
4.7: Precio adecuado para el servicio.

RUbro Mas de S/250.00- S/281.00- S/311.00- Total

s/341.00 s/280.00 s/310.00 s/340.00 general

Constructora 0,00% 50,00% 25,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Minera 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%
Servicios 50,00% 50,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 0,00% 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Total general 8,33% 41,67% 33,33% 16,67% 100,00%
Nota: Programa excel

4.8: Modalidad de pago.

Rubro Al contado Al crédito Total general

Constructora 100,00% 0,00% 100,00%

Inspectora 0,00% 100,00% 100,00%

Minera 50,00% 50,00% 100,00%

Servicios 100,00% 0,00% 100,00%

Supervisora 100,00% 0,00% 100,00%

Total general 75,00% 25,00% 100,00%

Nota: Programa excel

4.9: Medio de pago.

Rubro

Transferencia

Total general

Cheque bancaria
Constructora 50,00% 50,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 100,00% 100,00%
Minera 0,00% 100,00% 100,00%
Servicios 0,00% 100,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00%
Total general 25,00% 75,00% 100,00%

Nota: Programa excel



4.10: Contacto para adquirir el servicio.
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rubro . por total general
por concurso internet(cotizaciones)
Constructora 50,00% 50,00% 100,00%
Inspectora 100,00% 0,00% 100,00%
Minera 50,00% 50,00% 100,00%
Servicios 50,00% 50,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00%
Total general 58,33% 41,67% 100,00%
Nota: Programa excel
4.11: Medios por el que recibe informacion del servicio.
Rubro Cartas d_e, . - Total general
presentacion  E-mail Pagina web
Constructora 25,00% 50,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Minera 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%
Servicios 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Total general 33,33% 50,00% 16,67% 100,00%
Nota: Programa excel
4.12: Promociones de su proveedor.
Desc. En Interés minimo ~ Reservacion de Total
Rubro prox. Desc. Por pago  por servicio al servicio no general
Servicio. anticipado crédito utilizado
Constructora 0,00% 25,00% 25,00% 50,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 100,00%
Minera 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Servicios 0,00% 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 0,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Total general 8,33% 16,67% 16,67% 58,33% 100,00%
Nota: Programa excel
4.13: Recibié un servicio de calidad.
Rubro Bueno Muy bueno Total general
Constructora 50,00% 50,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 100,00% 100,00%
Minera 50,00% 50,00% 100,00%
Servicios 0,00% 100,00% 100,00%
Supervisora 0,00% 100,00% 100,00%
Total general 25,00% 75,00% 100,00%

Nota: Programa excel



4.14: Caracteristicas por lo que seria un cliente frecuente.

4.14.1: Facilidad de pago en funcion de rubro de la empresa

Rubro Importante Indiferente Muy importante  Total general
Constructora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Inspectora 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Minera 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Servicios 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Total general 50,00% 25,00% 25,00% 100,00%

Nota: Programa excel

4.14.2: Precios accesibles en funcion de rubro de la empresa

Rubro Importante  Indiferente  Muy importante  Total general
Constructora 25,00% 50,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Minera 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Servicios 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Total general 50,00% 25,00% 25,00% 100,00%

Nota: Programa excel

4.14.3: Unidades nuevas y modernas en funcion de rubro de la empresa

Rubro Importante Muy importante Total general
Constructora 25,00% 75,00% 100,00%
Inspectora 50,00% 50,00% 100,00%
Minera 0,00% 100,00% 100,00%
Servicios 50,00% 50,00% 100,00%
Supervisora 0,00% 100,00% 100,00%
Total general 25,00% 75,00% 100,00%

Nota: Programa excel

4.14.4: Disponibilidad de unidades en funcién de rubro de la empresa

Rubro Importante Muy importante  Total general
Constructora 0,00% 100,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 100,00% 100,00%
Minera 0,00% 100,00% 100,00%
Servicios 0,00% 100,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00%
Total general 8,33% 91,67% 100,00%

Nota: Programa Excel
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4.14.5: Personal capacitado en funcién de rubro de la empresa
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Rubro _ _ _ Total
Importante Indiferente Muy Importante  Poco importante general
Constructora 25,00% 0,00% 50,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%
Minera 0,00% 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Servicios 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 0,00% 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Total general 8,33% 33,33% 41,67% 16,67% 100,00%

Nota: Programa excel

4.14.6: Puntualidad en funcidon de rubro de la empresa

Rubro Importante Muy importante Total general
Constructora 75,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 50,00% 50,00% 100,00%
Minera 50,00% 50,00% 100,00%
Servicios 100,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 50,00% 100,00%
Total general 66,67% 33,33% 100,00%

Nota: Programa excel

4.14.7: Ubicacion del local en funcién de rubro de la empresa

Rubro Indiferente  Nada importante  Poco importante Total general
Constructora 75,00% 0,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Minera 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Servicios 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Total general 58,33% 16,67% 25,00% 100,00%

Nota: Programa excel

4.15: Su marca le suena a garantia

Rubro De acuerdo Indiferente Muy de acuerdo Total general
Constructora 25,00% 50,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 0,00% 100,00% 100,00%
Minera 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Servicios 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Total general 33,33% 25,00% 41,67% 100,00%

Nota: Programa excel



4.16: Disposicion de incrementar el pago por mejora del servicio.

Rubro No Si Total general
Constructora 25,00%  75,00% 100,00%
Inspectora 50,00%  50,00% 100,00%
Minera 0,00%  100,00% 100,00%
Servicios 50,00%  50,00% 100,00%
Supervisora 0,00% 100,00% 100,00%
Total general 25,00%  75,00% 100,00%

Nota: Programa excel

4.17. Contacto para adquirir el servicio.
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Rubro . Po_r . Total general
En su local Por concurso internet(cotizaciones)
Constructora 50,00% 25,00% 25,00% 100,00%
Inspectora 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%
Minera 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Servicios 0,00% 50,00% 50,00% 100,00%
Supervisora 50,00% 0,00% 50,00% 100,00%
Total general 25,00% 41,67% 33,33% 100,00%

Nota: Programa excel

4.18. Medios por el que recibe informacion del servicio.

Rubro Cartas d_e, . L Total general
presentacion E-mail Pagina web
Constructora 75,00% 25,00% 0,00% 100,00%
Inspectora 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Minera 50,00% 50,00% 0,00% 100,00%
Servicios 0,00% 0,00% 100,00% 100,00%
Supervisora 100,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Total general 58,33% 25,00% 16,67% 100,00%

Nota: Programa excel



Anexo 05: Resultados de encuesta de clientes actuales.

5.1: Rubro de empresas que solicitan el servicio.

Clientes potenciales

= Constructora

= Supervisora
Minera

= Servicios

= [nspectora

17.39%
8.70%

Nota: Programa excel

5.2: Caracteristicas por lo que adquiere el servicio.

5.2.1: Versiones actualizadas en funcion de rubro de la empresa.

Rubro Importante Muy importante Total general
Constructora 26.09% 8.70% 34.78%
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70%
Minera 8.70% 8.70% 17.39%
Servicios 13.04% 13.04% 26.09%
Inspectora 0.00% 13.04% 13.04%
Total general 52.17% 47.83% 100.00%

Nota: Programa excel

5.2.2: Traccion 4x4 en funcion de rubro de la empresa.

Rubro Importante Muy importante Total general
Constructora 8.70% 26.09% 34.78%
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70%
Minera 0.00% 17.39% 17.39%
Servicios 4.35% 21.74% 26.09%
Inspectora 0.00% 13.04% 13.04%
Total general 17.39% 82.61% 100.00%

Nota: Programa excel



5.2.3: Full equipo en funcidn de rubro de la empresa.

Rubro Importante Muy importante Total general
Constructora 13.04% 21.74% 34.78%
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70%
Minera 8.70% 8.70% 17.39%
Servicios 21.74% 4.35% 26.09%
Inspectora 13.04% 0.00% 13.04%
Total general 60.87% 39.13% 100.00%

Nota: Programa excel

5.2.4: Seguro contra accidentes en funcién de rubro de la empresa.

Rubro Importante Muy importante Total general
Constructora 17.39% 17.39% 34.78%
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70%
Minera 0.00% 17.39% 17.39%
Servicios 8.70% 17.39% 26.09%
Inspectora 4.35% 8.70% 13.04%
Total general 34.78% 65.22% 100.00%

Nota: Programa excel
5.2.5: Conductor con conocimiento en rutas en funcion de rubro de la empresa.
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Rubro Regular Muy importante Importante Indiferente  Total general
Constructora 13.04% 13.04% 4.35% 4.35% 34.78%
Supervisora 0.00% 0.00% 8.70% 0.00% 8.70%
Minera 0.00% 0.00% 0.00% 17.39% 17.39%
Servicios 4.35% 4.35% 17.39% 0.00% 26.09%
Inspectora 4.35% 0.00% 8.70% 0.00% 13.04%
Total general 21.74% 17.39% 39.13% 21.74% 100.00%
Nota: Programa excel
5.3: Como se solicita el servicio.
5.3.1: Camioneta sola.

Rubro 1° 2° 3° Total general
Constructora 4.35% 17.39% 13.04% 34.78%
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 8.70%

Minera 17.39% 0.00% 0.00% 17.39%
Servicios 4.35% 0.00% 21.74% 26.09%
Inspectora 0.00% 4.35% 8.70% 13.04%

Total general 26.09% 26.09% 47.83% 100.00%

Nota: Programa excel



5.3.2: Camioneta mas conductor.
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Rubro 1° 2° 3° Total general
Constructora 8.70% 13.04% 13.04% 34.78%
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 8.70%
Minera 0.00% 4.35% 13.04% 17.39%
Servicios 4.35% 17.39% 4.35% 26.09%
Inspectora 0.00% 8.70% 4.35% 13.04%
Total general 13.04% 47.83% 39.13% 100.00%
Nota: Programa excel
5.3.3: Camioneta, conductor y combustible.
Rubro 1° 2° 3° Total general
Constructora 21.74% 4.35% 8.70% 34.78%
Supervisora 8.70% 0.00% 0.00% 8.70%
Minera 0.00% 13.04% 4.35% 17.39%
Servicios 17.39% 8.70% 0.00% 26.09%
Inspectora 13.04% 0.00% 0.00% 13.04%
Total general 60.87% 26.09% 13.04% 100.00%
Nota: Programa excel
5.4: Frecuencia del servicio.
Rubro Semanal Quincenal Mensual Cada 2 a3 meses Total general
Constructora  8.70% 21.74% 0.00% 4.35% 34.78%
Supervisora 4.35% 4.35% 0.00% 0.00% 8.70%
Minera 0.00% 0.00% 17.39% 0.00% 17.39%
Servicios 4.35% 17.39% 0.00% 4.35% 26.09%
Inspectora 4.35% 0.00% 0.00% 8.70% 13.04%
Total general  21.74% 43.48% 17.39% 17.39% 100.00%

Nota: Programa excel

5.5: Tiempo de adquisicion del servicio.

Rubro Unasemana  Una quincena Un mes De 2 a3 meses Total general
Constructora 4.35% 17.39% 13.04% 0.00% 34.78%
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 0.00% 8.70%
Minera 0.00% 0.00% 13.04% 4.35% 17.39%
Servicios 0.00% 17.39% 4.35% 4.35% 26.09%
Inspectora 4.35% 8.70% 0.00% 0.00% 13.04%
Total general 8.70% 47.83% 34.78% 8.70% 100.00%

Nota: Programa excel



5.6: Empresas que brindan el servicio.

5.6.1: Rent a Car San Jose.
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Rubro 1° 20 Total general
Constructora 87.50% 12.50% 100.00%
Supervisora 100.00% 0.00% 100.00%
Minera 100.00% 0.00% 100.00%
Servicios 50.00% 50.00% 100.00%
Inspectora 66.67% 33.33% 100.00%
Total general 78.26% 21.74% 100.00%
Nota: Programa excel
5.6.2: Rent a car Hertz.
Rubro 1° 2° 3° 40 5° Total general
Constructora 0.00% 4.35% 8.70% 8.70% 13.04% 34.78%
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 0.00% 0.00% 8.70%
Minera 0.00% 8.70% 4.35% 4.35% 0.00% 17.39%
Servicios 8.70% 0.00% 0.00% 4.35% 13.04% 26.09%
Inspectora 0.00% 0.00% 4.35% 0.00% 8.70% 13.04%
Total general 8.70% 17.39% 21.74% 17.39% 34.78% 100.00%
Nota: Programa excel
5.6.3: W&J Rent a car
Rubro 2° 3° 40 5° Total general
Constructora 17.39% 4.35% 8.70% 4.35% 34.78%
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 0.00% 8.70%
Minera 8.70% 4.35% 4.35% 0.00% 17.39%
Servicios 4.35% 17.39% 4.35% 0.00% 26.09%
Inspectora 4.35% 8.70% 0.00% 0.00% 13.04%
Total general 34.78% 39.13% 21.74% 4.35% 100.00%
Nota: Programa excel
5.6.4: M. Gemelos Rent a Car
Rubro 1° 2° 3° 40 5° Total general
Constructora 0.00% 4.35% 13.04% 4.35% 13.04% 34.78%
Supervisora 0.00% 0.00% 0.00% 4.35% 4.35% 8.70%
Minera 0.00% 0.00% 8.70% 8.70% 0.00% 17.39%
Servicios 4.35% 4.35% 0.00% 8.70% 8.70% 26.09%
Inspectora 4.35% 0.00% 0.00% 8.70% 0.00% 13.04%
Total general 8.70% 8.70% 21.74% 34.78% 26.09% 100.00%

Nota: Programa excel



5.6.5: PBM Rent a car.
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Rubro 40 3° 5° 2° 1° Total general
Constructora 37.50% 25.00% 12.50% 12.50% 12.50% 100.00%
Supervisora 0.00% 0.00% 50.00% 50.00% 0.00% 100.00%
Minera 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Servicios 33.33% 33.33% 16.67% 16.67% 0.00% 100.00%
Inspectora 33.33% 0.00% 33.33% 33.33% 0.00% 100.00%
Total general 26.09% 17.39% 34.78% 17.39% 4.35% 100.00%
Nota: Programa excel
5.7: Precio adecuado para el servicio.
S/251.00- S/221.00- S/190.00- MAS DE

RUBRO S/280.00 S/250.00 S/220.00 S/281.00 Total general
Constructora 0.00% 37.50% 62.50% 0.00% 100.00%
Inspectora 0.00% 33.33% 66.67% 0.00% 100.00%

Minera 50.00% 0.00% 0.00% 50.00% 100.00%
Servicios 16.67% 83.33% 0.00% 0.00% 100.00%
Supervisora 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%

Total general 13.04% 39.13% 39.13% 8.70% 100.00%

Nota: Programa excel

5.8: Modalidad de pago.

RUBRO AL CREDITO AL CONTADO Total general

Constructora 17.39% 17.39% 34.78%
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70%
Minera 4.35% 13.04% 17.39%
Servicios 13.04% 13.04% 26.09%
Inspectora 0.00% 13.04% 13.04%
Total general 39.13% 60.87% 100.00%

Nota: Programa excel

5.9: Medio de pago.

Transferencia

Rubro bancaria Cheque Tarjeta de crédito  Efectivo Total general
Constructora 8.70% 17.39% 4.35% 4.35% 34.78%
Supervisora 4.35% 0.00% 4.35% 0.00% 8.70%
Minera 13.04% 4.35% 0.00% 0.00% 17.39%
Servicios 13.04% 4.35% 8.70% 0.00% 26.09%
Inspectora 4.35% 4.35% 0.00% 4.35% 13.04%
Total general 43.48% 30.43% 17.39% 8.70% 100.00%

Nota: Programa excel
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5.10: Contacto para adquirir el servicio.

Ensu Por
Rubro Teléfono local Por internet(cotizaciones)  concurso Total general
Constructora 17.39% 4.35% 8.70% 4.35% 34.78%
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 0.00% 8.70%
Minera 0.00% 0.00% 8.70% 8.70% 17.39%
Servicios 0.00% 4.35% 17.39% 4.35% 26.09%
Inspectora 0.00% 0.00% 13.04% 0.00% 13.04%
Total general 17.39% 13.04% 52.17% 17.39% 100.00%
Nota: Programa excel
5.11: Medios por el que recibe informacion del servicio.
Rubro Paginaweb  Cartas de presentacion E-mail Banners Total general
Constructora 13.04% 13.04% 4.35% 4.35% 34.78%
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 0.00% 8.70%
Minera 8.70% 4.35% 4.35% 0.00% 17.39%
Servicios 8.70% 13.04% 4.35% 0.00% 26.09%
Inspectora 0.00% 13.04% 0.00% 0.00% 13.04%
Total general 30.43% 47.83% 17.39% 4.35% 100.00%
Nota: Programa excel
5.12: Promociones de su proveedor.
Interés minimo  Reservacion de
Desc. Por pago Desc. En prox.  por servicio al servicio no Total

Rubro anticipado Servicio. crédito utilizado general
Constructora 8.70% 13.04% 8.70% 4.35% 34.78%
Supervisora 0.00% 0.00% 4.35% 4.35% 8.70%
Minera 8.70% 4.35% 4.35% 0.00% 17.39%
Servicios 4.35% 0.00% 13.04% 8.70% 26.09%
Inspectora 0.00% 8.70% 0.00% 4.35% 13.04%
Total general 21.74% 26.09% 30.43% 21.74% 100.00%
Nota: Programa excel

5.13: Caracteristicas por lo que seria un cliente frecuente.

5.13.1: Facilidad de pago en funcion de rubro de la empresa

Rubro Importante Indiferente Muy importante  Total general
Constructora 17.39% 17.39% 0.00% 34.78%
Supervisora 8.70% 0.00% 0.00% 8.70%
Minera 4.35% 4.35% 8.70% 17.39%
Servicios 17.39% 4.35% 4.35% 26.09%
Inspectora 8.70% 4.35% 0.00% 13.04%

Total general 56.52% 30.43% 13.04% 100.00%

Nota: Programa excel
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5.13.2: Precios accesibles en funcién de rubro de la empresa

Rubro Importante Muy importante Indiferente Total general

Constructora 26.09% 4.35% 4.35% 34.78%
Supervisora 4.35% 4.35% 0.00% 8.70%
Minera 8.70% 4.35% 4.35% 17.39%
Servicios 13.04% 13.04% 0.00% 26.09%
Inspectora 8.70% 4.35% 0.00% 13.04%
Total general 60.87% 30.43% 8.70% 100.00%

Nota: Programa excel
5.13.3: Unidades nuevas y modernas en funcion de rubro de la empresa

Rubro Muy importante Importante Total general

Constructora 30.43% 4.35% 34.78%
Supervisora 8.70% 0.00% 8.70%
Minera 8.70% 8.70% 17.39%
Servicios 21.74% 4.35% 26.09%
Inspectora 13.04% 0.00% 13.04%
Total general 82.61% 17.39% 100.00%

Nota: Programa excel
5.13.4: Disponibilidad de unidades en funcién de rubro de la empresa

Rubro Muy importante Importante Total general

Constructora 30.43% 4.35% 34.78%
Supervisora 8.70% 0.00% 8.70%
Minera 17.39% 0.00% 17.39%
Servicios 13.04% 13.04% 26.09%
Inspectora 13.04% 0.00% 13.04%
Total general 82.61% 17.39% 100.00%

Nota: Programa excel
5.13.5: Personal capacitado en funcion de rubro de la empresa

Poco Nada Muy

Rubro importante Importante  importante  Indiferente  importante  Total general
Constructora 4.35% 21.74% 4.35% 4.35% 0.00% 34.78%
Supervisora 0.00% 4.35% 0.00% 0.00% 4.35% 8.70%
Minera 4.35% 0.00% 4.35% 8.70% 0.00% 17.39%
Servicios 0.00% 13.04% 4.35% 4.35% 4.35% 26.09%
Inspectora 0.00% 8.70% 0.00% 0.00% 4.35% 13.04%
Total general 8.70% 47.83% 13.04% 17.39% 13.04% 100.00%

Nota: Programa exce



15.13.6: Puntualidad en funcién de rubro de la empresa

Rubro Importante Muy importante Total general

Constructora 13.04% 21.74% 34.78%

Supervisora 0.00% 8.70% 8.70%

Minera 13.04% 4.35% 17.39%

Servicios 13.04% 13.04% 26.09%

Inspectora 0.00% 13.04% 13.04%

Total general 39.13% 60.87% 100.00%

Nota: Programa excel
5.13.7: Ubicacién del local en funcion de rubro de la empresa

Rubro Nada importante Poco importante Indiferente Total general
Constructora 21.74% 0.00% 13.04% 34.78%
Supervisora 0.00% 4.35% 4.35% 8.70%
Minera 4.35% 0.00% 13.04% 17.39%
Servicios 17.39% 8.70% 0.00% 26.09%
Inspectora 4.35% 0.00% 8.70% 13.04%
Total general 47.83% 13.04% 39.13% 100.00%
Nota: Programa excel
5.14: Su marca le suena a garantia

Rubro Si No Total general

Constructora 4.35% 30.43% 34.78%

Inspectora 0.00% 13.04% 13.04%

Minera 0.00% 17.39% 17.39%

Servicios 4.35% 21.74% 26.09%

Supervisora 4.35% 4.35% 8.70%

Total general 13.04% 86.96% 100.00%

Nota: Programa excel

5.15: Disposicion de incrementar el pago por mejora del servicio.

Rubro Si No Total general

Constructora 30.43% 4.35% 34.78%
Supervisora 4.35% 4.35% 8.70%
Minera 13.04% 4.35% 17.39%
Servicios 26.09% 0.00% 26.09%
Inspectora 13.04% 0.00% 13.04%
Total general 86.96% 13.04% 100.00%

Nota: Programa excel
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5.16. Contacto para adquirir el servicio.

98

Por
Rubro internet(cotizaciones) Teléfono Por concurso Ensulocal Total general
Constructora 17.39% 8.70% 8.70% 0.00% 34.78%
Supervisora 4.35% 0.00% 4.35% 0.00% 8.70%
Minera 13.04% 0.00% 4.35% 0.00% 17.39%
Servicios 13.04% 4.35% 4.35% 4.35% 26.09%
Inspectora 4.35% 0.00% 4.35% 4.35% 13.04%
Total general 52.17% 13.04% 26.09% 8.70% 100.00%
Nota: Programa excel
5.17. Medios por el que recibe informacion del servicio.
Cartas de

Rubro presentacion Pagina web E-mail Total general
Constructora 8.70% 4.35% 21.74% 34.78%
Supervisora 0.00% 0.00% 8.70% 8.70%

Minera 8.70% 0.00% 8.70% 17.39%
Servicios 13.04% 8.70% 4.35% 26.09%
Inspectora 4.35% 8.70% 0.00% 13.04%

Total general 34.78% 21.74% 43.48% 100.00%

Nota: Programa excel



Anexos 6: Juicios de expertos

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, MBA. Carlos Vargas Orozco, mediante la presente hago constar que
el instrumento utilizado para la recoleccién de datos del proyecto de tesis para obtener
el grado de Licenciada en Administracion de Empresas, titulado “PLAN DE
MARKETING PARA LA EMPRESA MULTISERVICIOS GEMELOS E.L.R.L, CIUDAD
DE CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE-2017", elaborado por Summer Edith Diaz
Aguilar; retine los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y
confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se
plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 28 de setiembre de 2017.

Dr.l@Lic. Nombre: MBA. Carlos Vargas Orozco.

Cargo Actual: /ﬂ }Z f/ﬁ hf“ OSKT
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Lic. Roger Augusto Zorrilla Cortez, mediante la presente hago
constar que el instrumento utilizado para la recoleccién de datos del proyecto de tesis
para obtener el grado de Licenciada en Administracion de Empresas, titulado “PLAN
DE MARKETING PARA LA EMPRESA MULTISERVICIOS GEMELOS E.LR.L,
CIUDAD DE CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE-2017”, elaborado por SUMMER
EDITH DIAZ AGUILAR; reine los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerados vélidos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de
los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 28 de setiembre de 2017.

Dr./ Mg./Lic. Nombre: Lic. Roger Augusto Zorrilla Cortez.

Cargo Actual: Cooedmedor &0 Aﬁ“‘(\\.\\@(’\ b USO-L'
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Mg. Hilder Davila Guevara, mediante la presente hago constar que el
instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis para obtener el
grado de Licenciada en Administracion de Empresas, titulado “PLAN DE
MARKETING PARA LA EMPRESA MULTISERVICIOS GEMELOS E.L.R.L, CIUDAD
DE CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE-2017", elaborado por Summer Edith Diaz
Aguilar; retne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y
confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se
plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 28 de setiembre de 2017.

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr./ Mg./Lic. Nombre: Mg. Hilder Davila Guevara.
Cargo Actual: _Coordinadec de  Vlorkeling - VSor -
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COMETANCIA DE VALIDACION POR JUICKD) DE EXPERTO S

Ciuben suscribe, Lic. Yony Ivan Diaz Flores, medianle la prasants hago conster que el
instrurnenta ublizada pam & rmcokecsion de dales del proyecho de tesis pan obiener of
grado de Llcenclada en Adminlsfracien de Emprasas, flulade "PLAM DE
MARKETING PARA LA EMPRE2A MULTIZERVICIOS GEMELOS E.LR.L, CIMDAD
DE CHICLAYD, REGION LAMBAYEQUE®, elaborads por la Bach. SUMMER EDITH
DIAZ AGUILAR; redne ks requisitos suficenles v necasanios para ser consideradas
wvalidos y confiables y, por tanta, apios para ser aplicedas an al logro de los objaivas
fue se planisarn an la nvesligacion.

Atentamanta

Chiclayo 28 de saliembre de 2017

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

DrJ MgJLic. Mombre: Lic. Yany lven Diaz Flares.
Cargo Actual: Gerenle Ganeral
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Anexo 7: Carta de aceptacion de Gerente de Empresa

g MPmseawncies aemsros ELRL

Sraizn e et Nili® dhe camoarsae dad, il vanm, Elel i g, sl

“Ano del Buen Servicio al Ciudadano™

EETIADAS
Sria. Surmmer Edith Ciaz Aguilar

Tengo ol agrada de dingrme a sed a fin de saludario cordiadlmenie v a la
ez, por mediz da la prasante darle a conocer que ha sdo acapieds sU soiciud
para realizar au asiidie de invesligacdon: proyeco da 1esid para chilenes el grado
da Licenciada an Adminisiracion de Empresas, thulads “PLAN DE MARKETING
PaRA LA EMPRESA MULTISERVICKDS GEMELOZ E.LRL, ClUDaD DE
CHICLAYD, REGION LAMBAYEQUE-201T7, elaborads par Summer Edith Diaz
Aguillar; e=sudianta e |5 Universldad Catollca Zanto Torlblo de Mogrowa)o.

qua tama came redearenci a nuealra empress; dranba &l liempo gque sea
FEcESalio y parlinania,

Sin atro particular me despida de Usted, eapresandcle mi astima y
COnsKErason personal. -

Alarcamenia:
MIUALTISERWVICHOS GEMELCE EARL
FAL T SOEIE T NI T

CEL: Irapn6h2s
RFC a7 T1ESEAD

Chizleryn, 15 des Setembre de 2017

]
L, Chudad e Chofer iz B Lok U7 Chicayo- La=bapsgue CIL BT HPSYS o580 BEGE S

Eimiai L2 froimed 0% mminsaradl hobmia Loom




Anexo 8: Simulacidn de Financiamiento de Camioneta

Valor de camioneta $44,000.00
Inicial $26,400.00
FINANCIAMIENTO $17,600.00 Cuota
Periodo 3|afos sS669.47
TEA 24%
PAGOS IVIENSUALES
Periodo Saldo Amortizacion |Interés Pago
(o] 17600
1| $17,248.87 $351.13 $318.34 $669.47
2| $16,891.39 $357.48 $311.99 $669.47
3| s$16,527.45 $363.95 $305.52 $669.47
4| $16,156.92 $370.53 $298.94 $669.47
5| $15,779.69 $377.23 $292.24 $669.47
6| $15,395.63 $384.05 $285.42 $669.47
7| 515,004.63 $391.00 $278.47 5669.47
8| s%14,606.56 $398.07 $271.40 $669.47
9| %14,201.29 $405.27 $264.20 $669.47
10| $13,788.69 $412.60 $256.87 $669.47
11| $13,368.62 $420.07 $249.40 $669.47
12| $12,940.96 $427.66 $241.81 $669.47
13| $12,505.56 $435.40 $234.07 $669.47
14| $12,062.28 5443 .27 $226.20 5669.47
15| $11,610.99 $451.29 $218.18 $669.47
16| $11,151.54 $459.46 $210.01 $669.47
17| $10,683.77 $4A67.77 $201.70 $669.47
18| $10,207.54 $476.23 $193.24 $669.47
19 $9,722.70 3$484.84 $184.63 $669.47
20 $9,229.09 $493.61 $175.86 $669.47
21 $8,726.56 $502.54 $166.93 5669.47
22 $8,214.93 $511.63 $157.84 $669.47
23 $7,694.05 $520.88 $148.59 $669.47
24 $7,163.74 $530.30 $139.17 $669.47
25 $6,623.85 $539.90 $129.57 $669.47
26 $6,074.19 $519.66 $119.81 $669.47
27 $5,514.59 $559.60 $109.87 $669.47
28 $4,944.86 $569.72 $99.75 5669.47
29 $4,364.83 $580.03 $89.44 $669.47
30 $3,774.31 $590.52 $78.95 $669.47
31 $3,173.11 $601.20 $68.27 $669.47
32 $2,561.03 $612.08 $57.39 $669.47
33 $1,937.89 $623.15 $46.32 $669.47
34 $1,303.47 $634.42 $35.05 $669.47
35 $657.58 $645.89 $23.58 $669.47
36 $-0.00 $657.58 $11.89 $669.47
$17,600.00 $6,500.92 $24,100.92
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