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CAPITULO I. CONTEXTUALIZACION DE LA
INDUSTRIA DE LAS EMPRESAS DE
SERVICIOS EN COSTARICA Y
PERSPECTIVAS TEORICAS SOBRE LA
ADMINISTRACION DE MERCADEO



El presente capitulo tiene por objetivo contextualizar la industria de los servicios a nivel
internacional y de forma especifica para Costa Rica. Asi como, construir el marco teérico
referente a los principales conceptos de mercadeo a desarrollar en esta propuesta de plan de
mercadeo estratégico para la empresa Soluciones 506, S.A.

La descripcion general de la industria de los servicios en Costa Rica ayudara a que el
proyecto se base en datos reales y que las propuestas presentadas tengan un criterio mas
adecuado y técnico en contexto con la realidad del macroentorno y microentorno de la
empresa.

De manera que, con la constitucién de las perspectivas tedricas se pretende apoyar
con teoria valiosa de los principales referentes en mercadeo, las recomendaciones para el

desarrollo del plan propuesto para la empresa.

1.1 Contextualizacion de la industria de servicios

1.1.2 La definicion de la industria

Para efectos de este trabajo final de graduacion, se define a la industria como el
conjunto de empresas que ofrecen un mismo servicio, servicios semejantes o al menos
servicios producidos mediante el uso de procesos similares.

Partiendo de este concepto, la industria de los servicios de transporte empresarial en
Costa Rica, podria definirse como aquella conformada por todas las empresas dedicadas a
ofrecer cualquier tipo de servicio en materia de transporte empresarial privado a un grupo de
clientes.

1.1.3 Resefia de la industria de servicios a nivel internacional

De acuerdo a Krugman (1997) el sector servicios o sector terciario se define como el
sector econdmico que engloba las actividades relacionadas con los servicios materiales no
productores de bienes. Se sabe que empez6 a principios del siglo XIV, y es la actividad
economica en la no se venden bienes materiales de forma directa, sino servicios que se
ofrecen para satisfacer las necesidades de la poblacion. Incluye subsectores como comercio,
transportes, comunicaciones, centro de llamadas, finanzas, turismo, hosteleria, ocio, cultura,
espectaculos, la administracion publica y los denominados servicios publicos. Los presta el

Estado o la iniciativa privada (sanidad, educacién, atencion a la dependencia), etc.
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Asi pues, dirige, organiza y facilita la actividad productiva de los otros sectores (sector
primario y sector secundario). Aunque se lo considera un sector de la produccién, propiamente
su papel principal se encuentra en los dos pasos siguientes de la actividad econdmica: la
distribucion y el consumo.

El predominio del sector terciario frente a los otros dos en las economias mas
desarrolladas permite hablar del proceso de tercerizacion. En relacion con ello, el Nobel de
economia, Paul Krugman argumenta que la menor productividad del sector servicios y la
dificultad para mejorar su productividad es el principal factor del estancamiento de los niveles
de vida en muchos paises.

En general, el tamafio del sector de servicios esta creciendo a nivel mundial, asi en los
paises desarrollados como en los paises en vias de desarrollo. Segun Lovelock (2009), los
servicios representan el 60% del Producto Interno Bruto PIB en todo el mundo.

En la figura 1 se muestra el tamafio relativo del sector de servicios en diversas
economias grandes y pequefias. Vemos como en Costa Rica el sector de servicios
corresponde a un aproximado de 62%.

Figura 1. Tamafno estimado del sector de servicios como porcentaje del Producto
Interno Bruto en Latinoamérica y otros paises seleccionados, 2006

Islas Cayman (95%), Jersey (93%)

Luxemburgo (83%)

Panama (80%), USA (79%)

Japén (74%), Francia (73%), U.K. (73%), Canada (71%)

Mexico (69%), Australia (68%), Alemania (68%)

Argentina (53%), Brazil (51%)
India (48%)
China (40%)

Saudi Arabia (33%) Servicios como Porcentaje del PIB

10 20 30 40 50 60 70 80 90
Fuente: The world Factbook, Central Intelligence Agency, www.odci.gov/cia/publications/factbook, 2007.
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1.1.4 Origenes y evolucion de la industria de servicios en Costa Rica

Los origenes de la industria de servicios en Costa Rica nacen desde la creacion de los
servicios publicos, especificamente con la creacion de la Compariia Nacional de Fuerza y Luz
(CNFL) en 1941. El siguiente apartado resume los hechos mas relevantes que formaron la
industria de servicios en el pais y su regulacion:?

1. 1870-1928: La regulacion de los servicios publicos es casi inexistente dentro del
gobierno liberal que caracterizd6 esa época. El Estado otorgd concesiones a compafias
extranjeras y pudo concretar importantes obras como acueductos, alumbrado, electrificacion,
vias de comunicacién y saneamiento.

2.1928-1940: En este periodo se nacionalizaron las fuerzas hidraulicas, por la presion
de movimientos populares que cuestionaron la calidad del servicio y el manejo arbitrario de los
recursos por parte de las compafias extranjeras. Es asi como se emitié la ley que creé el
Servicio Nacional de Electricidad (SNE), el 31 de julio de 1928, bajo la filosofia de “servicio al
costo” y empezé a controlar a las companias eléctricas privadas para que mantuvieran tarifas
bajas para los abonados. Entre 1932 y 1940 se dieron ingentes esfuerzos por regular las
empresas extranjeras, hasta culminar en convenios que aun hoy estan vigentes. Sin embargo,
en este periodo el servicio eléctrico es deficiente y con altos costos operativos.

3. 1941-1948: El Estado Interventor le dio un marcado giro a la regulacion. Las
comparfiias extranjeras se integraron en una sola llamandose Compafiia Sucesora, encargada
de teléfonos, electricidad y el tranvia. EI SNE recibié una nueva facultad: intervenir en los
diferendos que se suscitaran entre la Compafia y los usuarios del servicio. Esta intervencion
significé rebajas en el servicio eléctrico y una reduccion significativa en las ganancias de la
Compaiiia. Luego, esta empresa se convirtié en la Compariia Nacional de Fuerzay Luz S.A.,
la cual se nacionaliz6 en 1968.

4. 1949-1970: El SNE result6 ser un 6rgano propiciador del desarrollo nacional. En este
periodo se le adjudico la regulacién del alumbrado publico y acueductos, lo que permitié que
se instalara esta infraestructura en todos los cantones del pais. En este periodo el SNE regul6
instituciones descentralizadas recién creadas como el Instituto Costarricense de Electricidad,
Acueductos y Alcantarillados, Juntas Administradoras de Servicio Eléctrico (Alajuela, Cartago,
Heredia) y cooperativas eléctricas de San Carlos, Nicoya, Alfaro Ruiz y en la zona de los

Santos (cantones de Tarrazu, Dota y Leén Cortés).

! Fuente: http://www.aresep.go.cr/index.php/aresep/antecedentes-e-historia
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Posteriormente, el SNE adquirié la mayoria de las acciones del sistema telefénico y la
creacion del sistema nacional interconectado que pertenecian a la CNFL.

5. 1970-1990: La institucién reguladora entra en una transicion de ajuste que se
prolong6 hasta 1990, en vista de la necesidad de modernizar la ley de 1928. En estos afios
ocurrieron severas crisis internacionales que provocaron inflacion, devaluacién y escasez de
recursos para el Estado, asi como endeudamiento y elevacion de tarifas de los servicios
publicos.

Por su parte, se suscitdé una explosion demografica importante en la que el Estado no
pudo resolver la demanda creciente de servicios basicos (agua, luz, transporte). Ademas, las
inconsistencias en materia tarifaria que tuvo el gobierno entre 1978 y 1982 hizo que se buscara
en el SNE un apoyo técnico mas eficiente para la fijacion de precios de los productos derivados
del petréleo, distribucion y del transporte remunerado de personas.

En los afios noventa, los organismos internacionales exigieron la modernizacién de los
entes controladores del Estado y fomentaron la creacion de érganos reguladores.

6. 1991-1996: Se desarroll6 un nuevo concepto de regulacion que logra concretarse en
la ley 7593 que transformé al SNE en la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos de
Costa Rica (ARESEP), bajo la autoridad del Licenciado Leonel Fonseca Cubillo, el primer
Regulador General que tuvo el pais.

7.1997-2000: La ARESEP enfrent6 el desafio de consolidar el sistema regulatorio en
el pais, mejorar su estructura organizativa para reglar los servicios de energia, concesion de
obra publica, telecomunicaciones, agua, saneamiento ambiental, combustibles y transportes.
Fungieron como Regulador General en ese periodo el ingeniero Rafael Carrillo Lara y
nuevamente el licenciado Leonel Fonseca Cubillo.

8. 2000-2012: La Autoridad Reguladora obtuvo una amplia experiencia en la regulacion
de los servicios publicos. Dirigid sus esfuerzos en la mejora de aspectos metodolégicos,
evaluacion de la calidad y la proteccion del ambiente, en aras de fomentar la sostenibilidad de
los recursos naturales.

En su etapa de madurez, la ARESEP enfrenta la necesidad de fomentar la participacion
ciudadana y de perfilarse como una institucion que promueva la participacion comunitaria en
la resolucién de situaciones locales y del &mbito nacional.

Ahora bien, paralelamente a la creacion de los servicios publicos, y con el paso de los

afos, los servicios privados fueron adquiriendo fuerza y mercado en Costa Rica.

1.1.5 Situacion actual de la industria de servicios en Costa Rica
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Costa Rica posee las capacidades para brindar al mundo servicios de alto valor
agregado en sectores como: transporte, turismo, turismo médico, tecnologias de informacion
y comunicacion, telecomunicaciones, construccion, ingenieria, arquitectura y disefio; asi como
entretenimiento audiovisual.

El talento humano altamente capacitado y bilingte; la ubicacion geografica- en medio
del Continente Americano- que permite accesibilidad y facilidad para el desarrollo de
actividades comerciales; asi como la inversion en infraestructura, son algunas de las ventajas
gque posee el pais y que le permiten competir en los mercados mas exigentes del mundo.

Por tales motivos, Costa Rica ha experimentado un crecimiento consistente en sus
exportaciones de servicios. En el siguiente gréafico se puede apreciar de mejor manera esta

informacion:
Gréfico 1. Exportaciones de servicios en Costa Rica del 2002 al 2012
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Fuente: CINDE, BCCR, y PROCOMER, 2013.

Las exportaciones de bienes y servicios han crecido a una tasa anual promedio del
9,0 % desde el 2002, correspondiendo un aproximado a un 11,7 % en servicios. En 2012, las

exportaciones e importaciones de bienes y servicios representaron el 81 % del PIB.
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El dinamismo del sector servicios se ve reflejado en el aumento de compafias en esta
area, en el afio 2000 se registraban 5 y en el afio 2012 se registran 121, un aumento
equivalente al 2,320 %.

Figura 2. Numero de empresas en el sector servicios

Sector de Servicios
121
104
5
,__ ; ;
2000 2011 2012

Fuente: CINDE, 2013.

También, se evidencia el crecimiento del sector con la generacion de nuevos
empleos. Pues, comparado el afio 2000 con el 2012 se cuenta con que el empleo ha
crecido 40 veces.

Figura 3. Crecimiento del
empleo en el sector servicios

Sector de Servicios
Crecimiento del Empleo

42,148
37,049

1,061

2000 2011 2012

Fuente: CINDE, 2013.
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1.1.6 Perspectivas futuras de las empresas de servicios en Costa Rica

El futuro de la industria del sector servicios yace en la exportacion de estos. Hoy dia,
las exportaciones de servicios de informatica e informacion y servicios empresariales igualan
exportaciones de productos agricolas. En la actualidad, las exportaciones de servicios se
triplican en 12 afios y transforman la economia nacional.

Durante el primer semestre del afio 2012, Costa Rica exporté US$ 2.922 millones en
servicios, un 12,6 % (o US$ 327,1 millones) mas que en el mismo periodo del afio pasado.?

Dentro de los servicios exportados destacan los servicios de informética e informacién,
asi como los servicios empresariales, los cuales alcanzaron la suma de US$ 1.271,1 millones
en la primera mitad del aflo, muy cerca del turismo, el cual alcanzé la suma de US$ 1.472,2
millones.

Las exportaciones de servicios tienen un papel cada vez mas relevante en la economia
nacional. Con un crecimiento promedio anual de 9,5 % durante el periodo 1999-2011, estas
exportaciones se han triplicado, al pasar de US$ 1.682,02 millones a US$ 4.972,35 millones.
Su participacién en las exportaciones totales es cada vez mayor, razon por la cual alcanz6 en
el 2011 el 32% frente al 20% que representaban en 1999.

Este proceso de transformaciéon es liderado por las exportaciones de servicios de
informatica e informacion y de servicios empresariales, las cuales se han multiplicado en el
periodo 1999-2011 por 12, al mantener un crecimiento promedio anual del 22,7 % y pasar de
US$ 203,2 millones a US$ 2.366,8 millones. Por primera vez en el 2011, con una participacion
del 15% en las exportaciones totales, las ventas al exterior de estos servicios igualaron las
exportaciones de productos agricolas.

En relacién a este tema la Ministra de Comercio Exterior y Presidenta de la Junta
Directiva de PROCOMER, Anabel Gonzélez (www.procomer.com), reitero:

Estamos presenciando una transformacion profunda de la economia nacional.
Costa Rica estd sabiendo aprovechar las tendencias a la deslocalizacion y
fragmentacion de la produccion a escala global, en busqueda de recursos
humanos calificados, asi como de las posibilidades que genera el uso de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones para exportar servicios a
distancia. El crecimiento explosivo de las exportaciones de servicios de
tecnologia de la informacion y servicios empresariales muestra que Costa Rica
esta siendo exitosa en integrarse activamente en las cadenas globales de valor
(CGV) de los servicios, tanto por parte de empresas multinacionales
establecidas en el pais, como por parte de empresas costarricenses,
generando con ello nuevas oportunidades para muchos costarricenses.

2 Fuente: http://www.procomer.com/contenido/exportacion-de-servicios-crece-126-en-el-
primer-semestre.html
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Por su parte, el Gerente General de PROCOMER, Jorge Sequeira (referencia), sefialo:

La diversificacion de las exportaciones es fundamental para continuar
promoviendo el crecimiento sostenido en el pais. En el campo de los servicios
hemos logrado esta diversificacion, sobre todo a través del crecimiento de las
exportaciones de servicios de tecnologia de la informacion y de servicios
empresariales. Costa Rica es hoy un pais lider en la exportacién de estos
servicios, logrando cuadruplicar sus ventas al exterior en tan s6lo un periodo
de 12 afios. En PROCOMER apoyamos también la exportacion de servicios de
desarrollo de software, soporte técnico, animacion digital, e ingenieria y
arquitectura, e invitamos a mas costarricenses a acercarse a conocer nuestros
servicios de apoyo.

Las exportaciones de servicios del primer semestre superan por mucho las
importaciones, de modo que por cada ddélar que se importa de servicios, se exportan 3,2
dolares. El superavit en las exportaciones de servicios cubre un 84,5 % del déficit en el
comercio de bienes en este periodo.

1.1.7 Marco regulatorio

Dentro del marco regulatorio podemos mencionar que en Costa Rica, el ente encargado
de legalizar los servicios de transporte es el Consejo de Transporte Publico (CTP). Esta, es
una institucion que se cred para asumir funciones que tradicionalmente habia desarrollado el
Ministerio de Obras Publicas y Transportes, a través de la Direccion de Transporte Puablico.
Inicié sus operaciones con la atencién de los objetivos marcados por su Ley de creacion.?

El Consejo de Transporte Publico fue creado mediante la Ley 7969 “Ley Reguladora
del Servicio Publico del Transporte Remunerado de Personas en Vehiculos en la Modalidad
Taxi”, publicada en el Diario Oficial “La Gaceta” N° 20, el 28 de febrero 2000, como 6rgano de
desconcentracion maxima, adscrito al Ministerio de Obras Publicas y Transportes, con
personeria juridica, especializado en materia de transporte publico. Asi pues, se encargara de
definir las politicas y ejecutar los planes y programas nacionales relacionados con las materias
de su competencia, por ende es el responsable de dotar al pais de un sistema de transporte
publico eficiente y moderno, capaz de adaptarse a los constantes cambios de la sociedad, en
armonia con el entorno urbano.

Durante el afio 2000 al 2008, ha venido desarrollando su organizacion, la cual se

espera consolidar y fortalecer durante el afio 2009 hasta la actualidad.

3 Fuente:
http://www.ctp.go.cr/index.php?option=com_content&view=article&id=92&Itemid=107
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De modo que, su ambito de accion se circunscribe en lograr la Modernizaciéon del
Sector Transportes, con eficiencia y agilidad en los servicios que brinda y armonia con el medio
ambiente.

Para el sector transporte privado, el CTP ha impuesto una modalidad de requisitos para
lo que ellos denominan, empresas de servicios especiales, los cuales se describen como los
tramites relacionados con el transporte publico remunerado de personas modalidad autobus,
buseta y microbus.

Dentro de los requisitos que ellos solicitan podemos mencionar:

e Solicitud de autorizacién de permiso para el transporte especial ocasional de
excursiones.

e Solicitud de autorizacion o renovacion de permiso para el transporte de
trabajadores modalidad subcabina.

e Solicitud de autorizaciébn o renovacion de permiso para el transporte de
estudiante.

e Solicitud de autorizacion o renovacion de permiso para el transporte de turismo
(decreto 36223-mopt-tur).

e Solicitud de autorizacién o renovacion de permiso para el transporte de
trabajadores.

e Solicitud de formalizacion de permisos especiales (trabajadores, modalidad
subcabina, estudiantes, turismo y trabajadores de empresa).

e Solicitud de modificacién de horarios y de la flota automotor autorizada en los
servicios especiales.

e Solicitud de autorizacién para la salida del pais de autobuses busetas y
microbuses.

e Solicitud de certificacion de canon modalidad especial (trabajadores agricolas,

estudiantes, turismo y ocasionales).
La empresa Soluciones 506, S.A. actualmente tiene en proceso la solicitud de 88

permisos de transporte y dependen de esta entidad para poder seguir laborando legalmente y

gue sus operaciones puedan crecetr.
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1.2 Perspectivas teoricas

Para la definicibn del marco teérico del presente proyecto, se procede a analizar
algunos de los conceptos tedricos referentes al mercadeo y mercadeo de servicios. Asi, se
pretende utilizar estas referencias para la creacion de estrategias del plan estratégico de
mercadeo para la empresa Soluciones 506, S.A.

1.2.1 Antecedentes del mercadeo

Se inicia con la pregunta, ¢qué es el mercadeo? Debido a que existen muchas
definiciones e interpretaciones acerca de este concepto, para responder a esta interrogante
se toma como referencia al principal autor mundial en la practica estratégica del marketing:
Philip Kotler (2001), quien define el marketing como “la ciencia y el arte de explorar, crear y
entregar valor para satisfacer las necesidades de un mercado objetivo y obtener asi una
utilidad”.

No obstante, ¢ cudl es la finalidad del mercadeo? Philip Kotler y Gary Armstrong (2000)
le afladen a esta definicion basica lo siguiente: “La meta doble del marketing consiste, por un
lado, en atraer a nuevos clientes prometiéndoles un valor superior y, por otro, mantener y hacer

crecer a los clientes actuales al entregarles satisfaccion”.

1.2.2 El plan de mercadeo

El objetivo del presente trabajo es obtener beneficios a través del mercadeo para la
empresa Soluciones 506 S.A., por lo que el concepto anterior da una luz en cuanto a dos
distintos objetivos del marketing.

De esta manera, se debe trabajar en propuestas que permitan a la empresa ampliar su
cartera de negocio, pero a la vez mantener a los clientes actuales satisfechos al entregarles
un servicio de valor agregado.

Dichas propuestas se realizan mediante un plan de mercadeo. Ello, Kotler y Keller
(2006), lo definen de la siguiente manera: “cémo es que la organizacion lograra sus objetivos
estratégicos mediante tacticas y estrategias de mercadeo especificas que tengan a los clientes
como punto de partida.”

El plan de mercadeo se considera una guia sobre la cual la administracién debe trabajar

en la comunicacion de su oferta de servicios; sin embargo, el desarrollo de este proyecto
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pretende ampliar las estrategias de una manera mas completa, por lo que se integra el

concepto de plan estratégico de mercadeo.

1.2.3 La planeacion estratégica de mercadeo

Kotler y Armstrong (2000) lo describen como: “La planeacion estratégica consiste en
adecuar la empresa para aprovechar las oportunidades que ofrece su entorno dinamico.
Implica definir una mision clara, establecer objetivos de apoyo, disefiar una cartera de negocios
solida y coordinar las estrategias funcionales”.

Ahora bien, para definir de qué manera se desarrollara este plan estratégico de
mercadeo en este proyecto, se acude al esquema del proceso de planeacion estratégica

formulado por Kotler y Keller en su libro “Direccion de Marketing”:

Figura 4. Planeacion estratégica
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Fuente: Elaboracion propia, 2015.

De manera que, con la ayuda de la herramienta mostrada, se elaborara a lo largo de
esta practica profesional para la empresa Soluciones 506, S.A. el plan estratégico de
mercadeo. Este, contendra un enfoque mas integral, lo cual le permitira el desarrollo adecuado

de la estructura comercial de la empresa.

1.2.4 El concepto de servicio

Soluciones 506 es una empresa de servicios, por lo tanto es relevante definir qué son

los servicios. Lovelock y Writz (2009) los conceptualizan como: “actividades econémicas que

20



se ofrecen de una parte a otra, las cuales generalmente utilizan desempefios basados en el
tiempo para obtener los resultados deseados”.

1.2.5 La ventaja competitiva

Luego de detallar el proceso de planeacion estratégica de mercadeo, se debe recalcar
que el éxito de cualquier plan de mercadeo depende de un analisis correcto de la situacion de
la empresa. Esto, permitird identificar las ventajas positivas y negativas de la organizacion, de
forma tal, que las variables positivas se puedan analizar y elegir una ventaja competitiva.

Ahora bien, Kotler y Armstrong (2008) definen la ventaja competitiva como la ventaja
que se adquiere al ofrecer a los consumidores mayor valor. Sumado a ello, Lovelock y Wirtz
(2009) resaltan que conforme la competencia se intensifica en el sector de servicios, es
indispensable que las organizaciones distingan sus productos y servicios en formas
significativas para sus clientes.

En definitiva, se debe identificar cuél es la ventaja competitiva de la empresa en estudio
y analizar si esta esta siendo percibida como un valor agregado de parte de los clientes de la

empresa. Ademas, definir si esta ventaja se esta comunicando correctamente al publico meta.

1.2.6 Los desafios para el mercadeo de los servicios

Cuando un cliente adquiere un servicio tanto sus expectativas como su interaccion son
diferentes. De acuerdo con Lovelock y Wirtz (2009) las diferencias mas importantes entre

productos y servicios son las siguientes:

e La mayor parte de los productos de servicios no pueden inventariarse.
¢ Los elementos intangibles generalmente dominan la creacion de valor.
e Con frecuencia es dificil visualizar y comprender los servicios.

e Es posible que los clientes participen en la coproduccion.

e Las personas pueden formar parte de la experiencia de servicio.

e Las entradas y salidas operativas tienden a ser mucho mas variables.

o El factor tiempo suele adquirir mayor importancia.

e La distribucion puede llevarse a cabo a través de canales no fisicos.

21



1.2.7 Las 8 P’s del mercadeo de servicios

Adicionalmente, cuando se desarrollan estrategias de mercadeo para productos
tangibles, generalmente se consideran Unicamente elementos basicos como lo son: el
producto, el precio, la plaza y la promocién. En el mercadeo de servicios, se despliegan cuatro
variables mas, conocidas como las “8 P”. Estas son: producto, precio, plaza, promocion,
proceso, entorno fisico, personal y productividad y calidad. Es necesario el entendimiento de
estas variables para el desarrollo del proyecto, ya que se deben comprender cada una y
considerar dentro del plan de mercadeo propuesto.

Léase a continuacion la descripcion de los elementos mencionados segun las
observaciones de Lovelock y Writz (2009):

e El producto: Comprende los productos del servicio, los cuéles son el componente
medular de la estrategia de mercadeo para la empresa.

e El precio: Es el valor inherente de los servicios.

e Laplaza: Implica las decisiones sobre cuando y dénde debe entregarse el servicio, asi
como los canales empleados.

e La promocién: Constituye el componente de comunicacién, con el propésito de
informar, persuadir, y animar a los clientes reales y potenciales.

o El proceso: Se refiere a la manera en que la empresa hace su trabajo.

e Entornofisico: Abarca el manejo de la evidencia fisica de la calidad del servicio: edificio,
jardines, mobiliario, rotulaciones, materiales impresos, entre otros.

e El personal: El personal de contacto con el cliente por parte de la empresa.

e Productividad y calidad: Elementos asociados con la rentabilidad y la diferenciacion de

la empresa, los cuales deben ser considerados como complementarios.

La creacion de un plan de mercadeo estratégico para una empresa de servicios debe
contener e integrar los conceptos antes mencionados con el fin de crear estrategias de
mercado competitivas y relevantes que lleven a la empresa a lograr el posicionamiento
deseado y al cumplimiento de los objetivos propuestos. En este proyecto se desarrollan temas
como: declaracién de la mision, creacidon de una vision estratégica, analisis de los valores
corporativos, definicibn de los objetivos de mercadeo, estrategias de diferenciacion,
posicionamiento y plan de accién. En cuanto a los objetivos de la investigacion se utilizan

elementos bésicos para el desarrollo de un plan de mercadeo, como lo son: mezcla de
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mercadotecnia, clientes, servicio, valor agregado, posicionamiento de marca, satisfaccion y

fidelidad del cliente, entre otros.

1.2.8 La segmentacion de mercados

Lovelock y Wirtz (2009), en lugar de la tratar de competir en un mercado saturado
(quiza en contra de competidores superiores), afirman que cada compafiia deberia
implementar una estrategia de segmentacion de mercados e identificar los sectores y publico
meta a los que puede atender mejor. Asi pues, se debe agrupar a los distintos grupos de
acuerdo a sus caracteristicas relevantes que los hacen Unicos o similares, por lo que un
segmento del mercado comprende un grupo de compradores con necesidades, caracteristicas
y conductas de compra comunes.

La empresa Soluciones 506, S.A. tiene un mercado muy especifico de compra o de
consumo de servicios, que se centran en empresas transnacionales y ubicadas generalmente
en zonas francas. Por ende, es importante que el plan de mercadeo y comunicacién tenga en
cuenta su segmento de mercado antes de realizar las propuestas para evaluar si estas van

acorde con el grupo seleccionado como publico meta.

1.2.9 El posicionamiento

Ries y Trout (1992) definen el posicionamiento como la manera en la cual se ubica el
servicio en la mente de los probables clientes.
A partir de ese concepto Lovelock y Wirtz (2009) se refieren a Jack Trout, quien planted

una separacion acerca de la esencia del posicionamiento en cuatro principios:

1. Una empresa debe establecer una posicion en la mente de sus clientes neta.
2. Laposicion debe ser singular.

3. La posesion debe separar a la empresa de sus competidores.

4

Buena empresa debe enfocar sus esfuerzos.

El posicionamiento tiene un papel fundamental en la creacién de estrategias de
mercadeo, ya que a partir del andlisis de la situacion de la empresa es posible establecer una
declaracion formal del posicionamiento percibido por los clientes y el posicionamiento deseado
por parte de la empresa. En sintesis, el fin del posicionamiento es crear tacticas que lleven a

la empresa a cumplir sus objetivos.
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CAPITULO Il. SITUACION ACTUAL DE
LA EMPRESA SOLUCIONES
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El capitulo anterior nos coloca en el contexto de la industria de las empresas de
servicios en Costa Rica, en este capitulo se pretende describir las caracteristicas del entorno
actual en el cual opera la empresa Soluciones 506, S.A.

Ademas, se profundizara en temas estratégicos relevantes de la compafiia que apoyan
el alcance y fortalecimiento del estudio, tales como: los servicios que ofrecen, datos de la
cartera de clientes, descripcion de su estrategia de mercadeo actual, entre otros. Lo anterior,
con base en la informacion suministrada por Soluciones 506, S.A., por medio de su Gerente
General, Yeremy Marin; y otros medios, como su pagina electronica y el perfil empresarial

actualizado a diciembre del 2014.

2.1 Resena histérica de la empresa

La empresa costarricense Soluciones 506, S.A. fue fundada en el afio 2005. Nace a
partir de los requerimientos del mercado y una demanda insatisfecha por la poca o casi
inexistente oferta de servicios de externalizacibn o subcontratacion de acuerdo a las
necesidades especificas de cada cliente.

Segun Yeremy Marin, Gerente General de la empresa, el inicio de las operaciones se
da a través de la contratacion de los servicios de Soluciones 506 por parte de una entidad
bancaria privada que requiere los servicios de subcontratacién de personal para diversas
funciones. Para el 2008, este mismo cliente, tuvo la necesidad de transportar a sus
colaboradores desde puntos estratégicos hasta su lugar de trabajo; debido a un traslado de
las oficinas de dicha institucion, asi que se present6 una oportunidad de expansion de servicios
para Soluciones 506, donde se adquirieron los vehiculos necesarios para prestar este servicio.

Ante la poca utilizacién de los vehiculos, debido a que solamente se satisfacian las
necesidades del banco, se generé una capacidad ociosa en la flotilla. Por tal motivo, fue
necesario buscar nuevas oportunidades de negocio para incrementar su productividad y asi
aumentar la rentabilidad de esta unidad de negocio.

De esta forma, con la busqueda de nuevas oportunidades, se logré concretar los
servicios de transporte de personal con una empresa transnacional de servicios de atencion
al cliente (call center), la cual tenia requerimientos de servicios especiales, debido a sus
horarios de 24 horas, los siete dias de la semana.

De este modo, por medio de la adquisicibon de méas vehiculos, ademéas de la
subcontratacion de terceros, da oficialmente inicio la linea de transporte de empleados, donde
actualmente la empresa presta el servicio a mas de 20 empresas transnacionales de zonas

francas y parques industriales.
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De manera complementaria, y debido a las distintas nuevas necesidades de los mismos
clientes a través del tiempo, se crearon otros servicios para atender sus necesidades de una
manera integral. Primero, se introdujo la mensajeria y tramitacion; posteriormente, se inicié
con el servicio de reclutamiento de personal, como parte de la linea de recursos humanos.
Dentro de la cultura empresarial, se considera que la sinergia lograda entre la linea principal

de negocio y las secundarias es parte fundamental del crecimiento comercial de la empresa.

2.2 Situacion actual de la empresa

Este apartado se desarrolla de acuerdo con la informacion brindada por la empresa
Soluciones 506, S.A., (perfil empresarial actualizado a diciembre 2014) y obtenida de su pagina
electrénica (www.soluciones506.com). De esta forma, se describe que es una Pequefa y
Mediana Empresa PYME* con 10 afios de trayectoria en el mercado costarricense.

Actualmente, la empresa Soluciones 506, S.A. se ubica en el Centro Corporativo
Cariari, Mall Real Cariari, quinto piso, oficina N0.28, 681-3000 San José, Costa Rica.

La empresa cuenta con nueve empleados en sus oficinas centrales, quienes se
encargan de labores administrativas de la empresa. Ademas, cuenta con dos supervisores de
servicios, seis coordinadores, veinticinco choferes y ciento diez socios comerciales.
Adicionalmente, afirma Yeremy Marin, existe una junta directiva conformada por socios y
accionistas quienes se encargan de ser responsables de la supervision general de la
corporacion y las decisiones del Gerente general.

Aunado a ello, explica que la visién de la empresa siempre se ha mantenido en querer
ofrecer soluciones integrales a sus clientes. La empresa como tal se dedica a la
comercializacién de servicios por medio de subcontratacién o como término aceptado dentro

del entorno de negocios que esta empresa se desenvuelve, outsourcing®.

4 De acuerdo al Ministerio de Economia, Industria y Comercio de Costa Rica, se entiende por pequefias y medianas
empresas (PYMES) toda unidad productiva de caracter permanente que disponga de los recursos humanos, los
maneje y opere, bajo las figuras de persona fisica o de persona juridica, en actividades industriales, comerciales,
de servicios o agropecuarias que desarrollen actividades de agricultura organica, con un valor obtenido de una
ponderacion matematica de acuerdo a la actividad empresarial, resultante de las variables: personal promedio
contratado en un periodo fiscal, valor de los activos, valor de ventas anuales netas y valor de los activos totales
netos.

5 Segun Wikipedia, disponible en (http://es.wikipedia.org/wiki/Subcontratacién) outsourcing es el proceso
econdmico empresarial en el que una sociedad mercantil delega los recursos orientados a cumplir ciertas tareas a
una sociedad externa, empresa de gestion o subcontrata, dedicada a la prestacion de diferentes servicios
especializados, por medio de un contrato. Para ello, estas Gltimas, pueden contratar sélo al personal, caso en el cual
los recursos los aportara el cliente y (instalaciones, hardware y software), o contratar tanto el personal como los
recursos.
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Dentro de los servicios ofrecidos por la empresa Soluciones 506, S.A. se destaca como
la compafiia se ha desarrollado en cuatro lineas de negocio:

e Transporte privado de personal.
e Mensajeria y tramitacion.
¢ Reclutamiento y subcontratacién de talento.

¢ Remodelacion y construccion

De acuerdo con Marco Lobo, Gerente de Proyectos de la empresa, la linea de
transporte representa el 90% de la actividad de la empresa, y las otras dos actividades generan
oportunidades complementarias de negocios que generan un valor agregado importante para
la integracion de los servicios que brinda la compafiia. La empresa ha ido adaptandose a los
nuevos requerimientos de los clientes, que incluyen mayor andlisis de datos, costos y uso de
los recursos, asi como usos de la tecnologia y familiarizacién con practicas verdes.

El compromiso de Soluciones 506, S.A. con sus clientes a través del tiempo ha sido a
través del servicio al cliente excepcional, propuestas de reduccion de costo, simplificaciéon de
procesos, y apoyo a que cada uno de ellos se enfoque en su giro de negocio.

En el afio 2013 se implementé la metodologia del Balanced Scoredcard®, lo cual generé
en la empresa cambios beneficiosos en la forma de controlar sus negocios. Ademas, se mejoré
en desarrollo de practicas que promueven el orden, documentacion de procedimientos,
capacitacion de personal, planificacién constante, revisién de indicadores, mejora continua, y
orientacion al cliente. Para mas detalle el Balanced Scorecard al que nos referimos se adjunta
en el Anexo 2 del presente documento y fue tomado del perfil empresarial brindado por la
empresa.

Por su parte, los principales mercados a los que se dirige la empresa Soluciones 506,
S.A. son: empresas localizadas en zonas francas y empresas multinacionales; a su vez,
gerentes de recursos humanos, departamento de facilities management’ y mantenimiento de
dichas empresas, quienes generalmente son los encargados de subcontratar los servicios que

ofrece la compafiia en cuestion.

® De acuerdo con la  empresa  Mexicana de  Software  TIED  disponible en
(http://www.infoviews.com.mx/Bitam/ScoreCard/) el Balanced Scorecard es la principal herramienta
metodoldgica que traduce la estrategia en un conjunto de medidas de la actuacion, las cuales proporcionan la
estructura necesaria para un sistema de gestion y medicién.

" De acuerdo con Wikipedia, disponible en (http://es.wikipedia.org/wiki/Facility management) se define como la
gestion de los edificios y sus servicios
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2.3 Estructura organizacional

Ahora bien, es indispensable conocer la forma en que la empresa esta constituida, asi
como las relaciones entre los diferentes departamentos u unidades de negocio de esta. El
objetivo es determinar los precedentes para desarrollar, posteriormente, las acciones
estratégicas que sustentaran la realizacién de la propuesta del plan estratégico de mercadeo.

A continuacién, podemos ver el organigrama de la empresa Soluciones 506, S.A.:

Figura 5. Estructura organizacional Soluciones 506, S.A.
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Fuente: Perfil empresarial Soluciones 506, 2014.
2.4 Descripcion de la gestion empresarial del negocio

En este apartado se describird la gestibn empresarial de Soluciones 506, S.A. como
eje de negocio de la compafiia, la cual est4d enfocada en los componentes de su plan

estratégico, detallado a continuacion.

2.4.1 Misién

La empresa actualmente no cuenta con una mision establecida; sin embargo, cuentan
con una filosofia clara del negocio que segun su sitio web, la describen de la siguiente manera:

“En soluciones 506 somos especialistas en la implementaciéon y ejecucién de servicios
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generales para multinacionales en diversos sectores (zonas francas, area de salud, call
centers, centros de servicio globales, industria y bancos, sector publico y privado, entre otros).
Dominamos estandares y politicas de corporaciones que operan a nivel global, logrando
adaptar las necesidades de nuestros clientes a sus operaciones en el pais”.

2.4.2 Vision

Tampoco se cuenta con una vision establecida; sin embargo, con la filosofia anterior,
el Gerente General de la empresa, Yeremy Marin, le gustaria desarrollar una estrategia para

definir la vision en conjunto con el equipo de trabajo.

2.4.3 Valores corporativos

Tampoco se han definido los valores corporativos de la empresa; empero, segun
Yeremy Marin, la cultura organizacional vive dia a dia diferentes valores, tales como:
e Responsabilidad
e Puntualidad
e Calidad
e Integridad

Asi como diversos compromisos con el cliente como:
e Excelencia en servicio al cliente

e Simplificacion de procesos

Asi las cosas, a partir del aporte brindado por la filosofia de la empresa, y lo
mencionado por Yeremy Marin, se pretende establecer dentro de la propuesta de plan de
marketing estratégico a desarrollar, los puntos anteriores: mision, visién y valores corporativos.
Esto, para que queden debidamente expresos dentro de la descripcién de la empresa y los

utilicen como parte de su futuro plan estratégico.

2.5 Descripcion de las 8 P del mercado

2.5.1 El producto

Segun el sitio web de la empresa (www.soluciones506.com), sus servicios se dividen

en cuatro categorias que se ampliardn a continuacion:
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Transporte ejecutivo

Yeremy Marin, Gerente General de la empresa, define el servicio de transporte de
empleados y su apoyo logistico como parte fundamental de los beneficios que buscan los
colaboradores en las organizaciones, ademas de ser uno de los servicios mas importantes
requeridos por las empresas.

Soluciones 506, S.A. brinda un servicio de transporte de empleados personalizado,
apoyando a las empresas en el traslado de sus colaboradores, desde y hacia sus lugares de
trabajo. Ello, genera un alto valor agregado, reduciendo los costos y simplificando procesos.
De esta manera, las empresas pueden enfocarse en el eje central de su negocio.

El servicio de la empresa va mas alla que un simple alquiler de vehiculos, busetas y
buses, pues constituye la implementacion de una logistica 6ptima, oportuna y segura en el
transporte de empleados y colaboradores.

En el sitio web de la empresa, detallan lo que ofrecen:

e Supervisibn y coordinacion: Asignan un coordinador de operaciones y los
controladores necesarios, en los horarios que se requieran y con el equipo
tecnolégico preciso para atender las necesidades del transporte de empleados.

e Atencién 24/7: Cuentan con un centro de mando que atiende las 24 horas del dia
los 7 dias de la semana, para recepcion de necesidades y seguimiento del servicio
de transporte de empleados.

¢ Comunicacion: Todos los colaboradores cuentan con teléfono celular y radios para
asegurar la fluidez de la comunicacion. Se tiene una alianza estratégica con un
proveedor de frecuencia de radio privada.

e Documentacion legal: Todos los choferes y unidades cumplen con los
requerimientos de ley correspondientes para el transporte de empleados: licencia al
dia, RTV, marchamo, pdlizas, permisos de trabajadores emitidos por el CTP
(requisito indispensable para la prestacion del servicio).

e Pdliza tipo Umbrella: Ademéas de las podlizas de responsabilidad civil de cada
vehiculo que brinda servicios de transporte de empleados, se cuenta con una Poéliza
de flotilla tipo Umbrella que extiende la cobertura de responsabilidad Civil hasta $
1.000.000 (Un millén de dolares).
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Seguridad: Adicional a los seguros de ley, todas las unidades que brindan servicio
de transporte cuentan con afiliacion Premium de Emergencias Médicas. Esto las
convierte en unidades moviles 100% protegidas para sus trabajadores.

Monitoreo Preventivo: Todos los vehiculos cuentan con programas de
mantenimiento preventivo, lo cual garantiza éptimas condiciones mecénicas, de
funcionamiento y apariencia.

Posicionamiento satelital: Los vehiculos utilizados para el transporte de empleados
cuentan con dispositivos GPS y Lojack, para control de rutas y trazabilidad.
Identificacién: Todo nuestro personal cuenta con la debida identificacién (gafetes,
uniforme y vehiculos rotulados).

Reloj Marcador: Cuentan con reloj marcador en cada sitio de la operacion, para que
los choferes marquen las hojas de ruta, asegurando control de llegadas y reportes.
Vehiculos backup para atender incidentes (sin costo adicional).

Logistica de rutas de entrada y salida en diversas modalidades: paradas, puerta a
puerta, punto a punto, entre otros.

Logistica de traslado de ejecutivos y vistas VIP?® (traslados desde / hacia el
aeropuerto, servicios turisticos privados, city tours y cualquier otro servicio
personalizado que se requiera).

Mejora Continua: son responsables de brindar la informacion y analisis del servicio.
Se encargan de gestionar indicadores de utilizacién, costos y desempefio del
proceso, ahorrandole tiempo en estas tareas; de esta manera apoyamos la puesta
en marcha de planes de trabajo alineados a la simplificacion de procesos y

reduccion de costos.

Mensajeria

Sumado a ello, Yeremy Marin, explica como la mensajeria y tramitacion son servicios

considerados actualmente en las compafiias como un apoyo logistico de gran valor.

Por tal motivo, Soluciones 506, S.A. ofrece un servicio de administracion del personal

para el area de mensajeria y tramitacion, lo cual beneficia a sus usuarios en la simplificacién

8 Segun Wikipedia, VIP son siglas en inglés que significan Very Important Person (Persona Muy Importante). La
expresion se emplea en diversos ambitos para designar a personajes -politicos destacados, famosos, empresarios,
asistentes a un evento que requieren una atencion o proteccion especial. Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/VIP.
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del manejo de personal y la gestion del servicio. Todo esto con colaboradores orientados a
ofrecer un excelente servicio personalizado.

El servicio de mensajeria se realiza de manera eficaz y oportuna, sujeto siempre a las
politicas y procedimientos establecidos por cada uno de nuestros clientes. En su sitio web

detallan sus servicios de la siguiente manera:

¢ Cuentan con mas de 9 afios de experiencia.

e Se enfocan en mantener la eficiencia de la empresa que contrata con personal
capacitado en servicio al cliente y relaciones publicas, garantizando siempre un
excelente servicio.

e Asumen imprevistos frecuentes como: ausencias, dafios y robo de motocicletas,
accidentes, incapacidades, renuncias, sustituciones por la no satisfaccion de la labor
del mensajero, entre otros; todo los anterior genera confianza y tranquilidad en los
clientes, asegurando un servicio de mensajeria de alto nivel.

e Atienden necesidades de Ultimo momento o imprevistos, siendo un proveedor
estratégico para las compaifiias.

e Brindan un servicio de mensajeria y tramitacion completamente confidencial y
fidedigna, acorde a los lineamientos de cada cliente.

¢ Evitan la movilizacién y gestion externa de sus colaboradores, reduciendo costos de
operacién para la empresa con un mayor aprovechamiento del tiempo.

¢ Ofrecen adicionalmente tramitacion con vehiculos de mayor capacidad (automoviles
y busetas), minimizando limitantes para las necesidades de mensajeria.

e Se monitorea el desarrollo de cada solicitud garantizando la ejecucion en forma

pertinente.

Outsourcing de personal

Yeremy Marin explica que el Outsourcing es un término relacionado a la
subcontratacion, externalizacion o tercerizacion. En el mundo empresarial, el outsourcing de
personal se desarrolla como un proceso de empresa a empresa, donde una contrata servicios
a otra para facilitar el flujo de sus operaciones a través del recurso humano. De esta manera,
se facilita el enfoque de la empresa contratante en su giro de negocio y delega a los expertos
los procesos necesarios. De acuerdo al sitio web de la empresa, Soluciones 506, S.A. maneja

dos tipos de servicio en esta area:
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Outsourcing de personal fijo

e Se implementa con una plaza fija.

o El personal estara cubierto por parte de Soluciones 506, S.A. en las coberturas
establecidas por la ley costarricense (administracion de planilla, cargas sociales,
entre otros).

e Con Soluciones 506, S.A. el cliente se libra de incapacidades, aguinaldos,
vacaciones y otros gastos en el transcurso del tiempo. Al final se traduce en un
mayor aprovechamiento de costos y la fluidez de la operacion.

e Ademas, si por alguna razén el recurso humano asignado como candidato para el
Outsourcing de personal no es de agrado del cliente, serd remplazando por otros
candidatos en el momento que el cliente lo defina, sin costo adicional.

¢ Beneficios: tranquilidad, tiempo, ahorro y flexibilidad.

Outsourcing de personal temporal

El personal temporal con Soluciones 506, S.A., es la soluciébn mas rapida y productiva
del mercado, para hacer frente a situaciones complejas y brindando el mejor outsourcing de

personal en escenarios como:

e Proyectos especiales.

¢ Picos de produccién o cargas extraordinarias.

e Incapacidades o vacaciones.

e Periodos de prueba.

¢ Campafas promocionales.

e Tramitaciones varias: patentes, declaraciones municipales, otros.
e Proyectos especiales.

e Opcion plaza fija o contratacion directa.

Segun Yeremy Marin, empresarios y expertos en subcontratacién coinciden en que
este servicio permite a las empresas dedicarse de lleno a su especialidad. Al tercerizar
servicios, se obtienen:

e Garantia: mensual.
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e Honorarios: Costo mensual del outsourcing de personal por tiempo definido, sujeto
a contratacion.

e Beneficios: tranquilidad, tiempo, ahorro y flexibilidad.

¢ Mejores resultados por empresas externas expertas en el campo determinado.

¢ Enfoque mas eficiente en procesos y proyectos.

e Reduccion de costos.

e Eliminacion de cuellos de botella.

e Agilidad ante el crecimiento y los cambios.

e Estabilizacion de la gestion interna y rotacion de personal.

e Retencion de habilidades.

e Reduccion del numero de tareas rutinarias.

e Mejoramiento del nivel del servicio.

e Acceso de nuevas tecnologias y especialidades.

¢ Capacidad de brindarle a los trabajadores oportunidad de carreras en una compania
especializada.

e Facilidad en la obtencion de productos de mejor calidad.

e Dedicacion estratégica al giro de negocio y a las tareas de mayor rentabilidad.

Construcciones y remodelaciones

De acuerdo a la entrevista realizada al Gerente General de la empresa, los servicios
de construcciones y remodelaciones se enfocan en usar la calidad total como enfoque para
todos sus proyectos. Ello, es siempre el estandarte que los representa y respalda, lo que los
hace ser competitivos y posicionarse como una empresa competitiva y fiable en el mercado.

De modo que, como estrategia, se han posicionado como excelentes administradores
de proyectos en el sector de la construccion a lo largo de su trayectoria. Desde su comienzo
en el mercado, se han mantenido en un constante desarrollo y crecimiento con el fin de poder
ofrecer excelencia y calidad a los clientes.

Segun el sitio web de la empresa, el perfil de la compafia es el siguiente:

e Direccién, administracion y coordinacion de proyectos, ampliaciones, remodelaciones
y mejoras.
e Analisis y evaluacién de proyectos, edificios, bodegas y galerones.

e Inspeccidn, coordinacién y administracion de obras.
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e Planificacion y organizacién de proyectos, estudios de rentabilidad de los mismos y

asesoria aledana.

2.5.2 El precio

Segun Yeremy Marin, las estrategias de precio en el &rea de transporte de empleados
se basan en competencia y calidad.

De manera que, competencia, por que mantienen un precio competitivo muy inferior a
los ofrecidos por sus competidores; y calidad, porque aunque trabajan con precios bajos, el
servicio siempre se caracteriza por ser de valor agregado para los clientes.

En términos numéricos, Yeremy Marin explica que trabajar con precios bajos no hace
gue pierda rentabilidad, sino que es el volumen que le da a él y a Soluciones 506, S.A la
retribucion monetaria necesaria.

Segun Yeremy Marin el mantiene un precio por ruta de 10,000 colones y sus
competidores rondan los 16,000 a 18,000 colones. Sin embargo, como se menciona
anteriormente, la cantidad de rutas hace que su ganancia sea mucho mayor, por lo que puede
aplicar esta estrategia de precios.

También, como una estrategia adicional a la variable de precio, se detallan las
condiciones comerciales utilizadas para la venta de sus servicios, entre lo que se determina el

pago del 50% por adelantado y el restante 50% contra entrega.

2.5.3 La plaza

Los servicios son prestados en las instalaciones de las empresas que contratan los
productos de Soluciones 506, S.A. La empresa contratante brinda los espacios necesarios y
la compafiia contratada suple con el personal necesario, recursos y coordinacion para que el

servicio se materialice de la mejor manera.

2.5.4 La promocion

De acuerdo con Yeremy Marin, actualmente no hay una estrategia de mercadeo
definida. El piensa que esto se debe principalmente a que Soluciones 506, S.A. ha crecido al
ritmo caracteristico de las PYMES, donde un 90% de sus nuevos negocios son referencias de

clientes actuales.
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La principal forma de comunicacién externa con los clientes y publico general es su
sitio web empresarial, pero en este momento sufre de bajo mantenimiento

(www.soluciones506.com).

Ademas, para Yeremy Marin, las razones por las que no existe agresividad en la parte
de promocion pueden deberse a que ninguno de los colaboradores actuales de la empresa se
encarga directamente del mercadeo, ventas o direccion comercial, sino que, estas gestiones
son fruto del esfuerzos en conjunto con la Gerencia General, ya que siempre se estan
buscando opciones de clientes potenciales a quienes se podria presentar los servicios de la
empresa con el objetivo de una venta futura.

Aunado a ello, otro punto a destacar es que segun la administracion un alto porcentaje
de los clientes no tienen claro cual es la cartera de servicios que ofrece Soluciones 506, S.A.
Es probable que esto se deba a que tampoco existen estrategias para que los clientes actuales
conozcan todos los beneficios y esfuerzos que Soluciones 506 realiza para ser una empresa

de servicios integrales que agregan valor a sus empresas y colaboradores.

Ademas, actualmente existen muchos proyectos y servicios nuevos en los que se
busca incursionar, sin embargo, no se cuenta con un plan estratégico de cémo desarrollar
cada uno de los objetivos del negocio para lograr el crecimiento de la empresa de manera

eficiente y eficaz.

2.5.5 El proceso

Segun Yeremy Marin, Gerente General de la empresa, el proceso de ventas se realiza
de la siguiente forma:
1. Primero se hace una averiguacion en el mercado de posibles empresas
potenciales, no se trata con clientes directamente, sino de negocio a negocio.
Una vez identificada la empresa se realiza una visita fisica a la compafiia, donde
se trata de conseguir el contacto adecuado en las posiciones de: Gerente de
Recursos Humanos, Gerente de Facilities, Gerente de Mantenimiento y otros
de rango importante.
2. Una vez que se tiene el contacto adecuado, se les hace llegar toda la
informacion de la empresa mediante correos electronicos.
3. Si el cliente se encuentra interesado en los servicios, se agenda una reunion

para presentar la empresa y los servicios de manera mas formal y detallada.
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4. Una vez realizada la presentacion se trabaja en la propuesta pactada y se
realizan los ajustes especificos para el cliente.
Como siguiente paso se concreta la contratacion der servicios.

Finalmente se realiza un seguimiento constante de la cuenta o cliente.

2.5.6 El entorno fisico

Segun Yeremy Marin, debido a que los servicios son prestados en las empresas que
contratan a soluciones 506, S.A., este punto no es de mayor relevancia, ya que los clientes
finales nunca llegan a las instalaciones de la empresa a menos que sean invitados a una
reunion, o que envien a sus mensajeros y tramitadores.

Sin embargo, la empresa sabe que en este punto, contar con una oficina grande, bonita
y equipada, hace que los clientes perciban a la empresa como una compafiia consolidada.

Ademas, el personal se siente motivado al tener areas de trabajo agradables y aptas
para la realizacion de este. Seguidamente, se puede observar una fotografia de las
instalaciones.

llustracién 1. Instalaciones de la empresa Soluciones 506 S.A.

Fuente: Sitio web de la empresa Soluciones 506, S.A., 2015.

2.5.7 El personal

Segun Marco Lobo, Gerente de Proyecto de Soluciones 506, S.A., la empresa se
caracteriza por recurso humano joven y dinamico, orientado a la solucion de los requerimientos
de cada cliente de manera oportuna y confiable, siempre adaptandose a los cambios y
variaciones de las necesidades de estos.

Asi pues, se trabajan en distintas estrategias de atraccién y retencion del talento. De
esta forma, se pretende contar con colaboradores versétiles y multifuncionales que cuenten

con habilidades y competencias alineadas al servicio.

37



Esto, con el objetivo de lograr una buena gestion con los proveedores, el cumplimiento
de los requisitos de clientes y proveedores, la puntualidad en el servicio y la seguridad de los

usuarios y clientes.

2.5.8 Productividad y calidad

Segun Yeremy Marin, a lo largo de estos 9 afios de existencia de la empresa, han
surgido competidores. Sin embargo, Soluciones 506, S.A. se esfuerza en destacar de la
competencia con elementos de servicio que generan valor agregado para sus clientes
actuales, como los son las estrategias mencionadas anteriormente, ademas de otras
innovaciones en el servicio, como por ejemplo: inversién en sistemas de comunicacion, polizas
extendidas por parte del Instituto Nacional de Seguros (INS), Emergencias Médicas, sistemas
de posicionamiento satelital, coberturas, garantias, servicios back up y otros.

Adicionalmente, y como factor de diferenciacién, Soluciones 506, S.A. es elegida por
sus clientes, principalmente, por su capacidad de absorcion de las operaciones relacionadas
con los servicios que brinda, dejando de lado un tradicional esquema de “alquiler de busetas”
u otros servicios. Asi, se logra una solucion integral que reduce la carga de trabajo de los
clientes. De esta manera, incrementa el nivel de confiabilidad a través de la implementacion
de sistemas de trabajo estandarizados, mas completos y robustos, siempre alineados a los
requerimientos de cada cliente, solucionando asi los problemas que estos tienen para lograr

resultados positivos.

2.6 Cartera de clientes

De acuerdo a Marco Lobo, en la actualidad el 95% de los clientes de Soluciones 506,
S.A. utiliza al menos dos servicios de los que la empresa ofrece. Por esta razén, se denominan
sus servicios como soluciones integrales, formuladas con base en las necesidades de cada
cliente.

Algunos de sus principales clientes son:

e Amazon Support Services Costa Rica S.R.L.
e Arcos Dorados S.A.
e |IBM Business Transformation Center S.R.L.

e Lion Resources S.A.
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e Manpower Costa Rica S.A.

e National Instruments Costa Rica Limitada.

2.7 Responsabilidad social y compromiso con el ambiente

Soluciones 506, S.A. se inscribe en el programa Bandera Azul Ecoldgica (BAE) a través
de la alianza con la Asociacién Empresarial para el Desarrollo (AED) y de ahi demarca una
visién clara en temas de responsabilidad social y ambiental® En el afio 2013 recibe el galardén
de Bandera Azul con tres estrellas y en el 2014 con 4 estrellas. Existe el compromiso por parte
de la alta gerencia de mantener este galardon afio con afo.

Adicionalmente, como parte de sus iniciativas alineadas a minimizar el impacto
ambiental, Soluciones 506, S.A. inicia un proceso en conjunto con la Camara de Industrias de
Costa Rica para la implementacion de un sistema de gestiébn para demostrar la Carbono

Neutralidad. Actualmente, el sistema de gestidn esta en proceso de verificacién y certificacion.

2.8 Situacion financiera actual

La empresa Soluciones 506, S.A., y su Gerente Financiero, Carlos Ledn, consideran
que al ser este un proyecto de caracter publico, se prefiere reservar la informacioén financiera
actual y mantener estos datos confidenciales. Al ser este, un trabajo de mercadeo y no de
finanzas, esta informacién no limita en ningln aspecto el desarrollo del proyecto propuesto.

La empresa si comparte el hecho de que su politica de inversién y operacion se basa
en una estrategia de financiamiento y crecimiento por medio de capital propio.

Asimismo, actualmente la empresa no cuenta con un presupuesto definido para
trabajar en actividades de mercadeo y ventas. Sin embargo, la empresa esta anuente a realizar
inversiones en esta area tan importante de la compafiia, por lo que se indica que para realizar

el proyecto propuesto no hay un limite de suma para considerar en dicho rubro.

2.9 Factores externos de la empresa

2.9.1 La competencia

% Fuente: https://www.codelcoeduca.cl/biblioteca/tecnologia/l_tecnologia_NB4-6B.pdf
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La competencia directa de Soluciones 506, S.A. no esté claramente definida, ya que
esta es una empresa de servicios multiples y actualmente no hay una empresa en el mercado
gue brinde los mismos servicios que Soluciones 506, S.A. a la vez. Ahora bien, debido a que
el fuerte del negocio es el servicio de transporte, se exponen las principales compafiias
competidoras en esta categoria.

La principal competencia que se percibe es la compafiia Transportes Marvi, segin su

sitio web (http://www.transportesmarvi.cr/es/), ellos se describen como una de las compafias

especializadas mas grandes de transporte y de atencién de pasajeros, a nivel nacional e
internacional.

Por un lado, Marvi Costa Rica expresa que cuenta con la mas extensa flota de
vehiculos modernos y seguros, que los hacen convenientes para suplir cualquier necesidad
de sus clientes. Ademas, aseguran que su personal ha sido cuidadosamente seleccionado y
entrenado para garantizar la seguridad de sus pasajeros, asi como la atencion de necesidades
y la satisfaccion de expectativas.

Por otro lado, dicen basarse en excelencia y calidad, y recalcan haber logrado
satisfacer las necesidades del sector turistico y corporativo del pais, algo que los identifica. La
compafia posee un registro de 25 afios en mercadeo y oferta de la mas extensa flota de
vehiculos de lujo. Su eslogan se mantiene de la siguiente forma: "LA UNICA RUTA A LA
EXCELENCIA".

2.9.2 Los avances tecnoldgicos

Segun la agencia de Marketing Digital Argentina, MD ( www.mdmarketingdigital.com)
actualmente se vive en plena era tecnolégica, donde esta se ha convertido en lo que antes
considerabamos imposibles formas de comunicacion, andlisis de datos y automatizacion de
procesos entre otros aspectos. Estos cambios tecnoldgicos, han afectado directamente a los
negocios, ya que se han incrementado los requerimientos que las empresas deben cumplir,
modificando totalmente la perspectiva de las industrias.

La introduccion de nuevas tecnologias afecta a los productos finales que ofrece la
empresa y son consecuencia directa de los cambios tecnoldgicos incorporados a los procesos
de produccion. Las nuevas necesidades impuestas por el entorno social y la parte econdémica

determinan el tipo de productos que la sociedad demanda.*®

10 Fuente: https://www.codelcoeduca.cl/biblioteca/tecnologia/l_tecnologia_NB4-6B.pdf
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Para una empresa de servicios como lo es Soluciones 506, S.A, especialmente se han
experimentado nuevas demandas con respecto a los sistemas de informacion geografica,
sistemas de posicionamiento global y el andlisis espacial de datos como componente
estratégico en la infraestructura tecnoldgica de las empresas de servicio.

Asimismo, estos cambios tecnoldgicos también han modificado las estrategias de
comunicacion con los clientes actuales, abriendo paso a la era del marketing digital.

Segun el sitio web de la agencia de marketing digital MD, el marketing digital es la
aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a cabo en los medios digitales.
Todas las técnicas del mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo mundo, el mundo
online. En el &mbito digital aparecen nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas
redes que surgen dia a dia, y la posibilidad de mediciones reales de cada una de las
estrategias empleadas.

Las técnicas de comercializacion entonces deben ajustarse a esta nueva realidad
virtual. El mercadeo dentro de la empresa debe de adaptarse a las nuevas necesidades,
actualizarse e innovarse para que la empresa pueda mantenerse a la vanguardia, competitiva

y, por lo tanto, que pueda seguir funcionando en un mundo tecnolégico cambiante y desafiante.

En conclusién, todos los aspectos considerados dentro del macroentorno y
microentorno de la empresa, ponen en contexto la situacion actual de Soluciones 506, S.A., lo
cual permitira el desarrollo adecuado de propuestas de estrategias a seguir para

comercializacion claves para la empresa.

41



CAPITULO Ill. ANALISIS DE LA
SITUACION GENERAL DE MERCADO
DE SOLUCIONES 506, S.A. Y SU
ESTRATEGIA COMERCIAL
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El presente capitulo tiene como objetivo la realizacion de un andlisis de la situacion de
la empresa Soluciones 506, S.A. en el mercado de servicios. De manera que, para hacer el
andlisis del mercado, las necesidades del consumidor y el posicionamiento actual de la
empresa en cuestion, se condujo una investigacion de mercados enfocada en el personal de
Soluciones 506, S.A. y sus clientes actuales.

El proceso analitico radicara en el contraste entre la estrategia comercial actual y los
hallazgos revelados por medio de la investigacién. Posteriormente, se consolidaran estos
descubrimientos junto con los antecedentes de la industria y la situacién general de la empresa

descritos en los capitulos anteriores para concluir con el disefio FODA de la empresa.

3.1 Justificacion de la investigacion

Con el objetivo de ampliar el conocimiento acerca de las necesidades de los clientes
de Soluciones 506, S.A., es necesario profundizar en los intereses de estos relacionados con
los servicios de la empresa. Ademas, es indispensable someter a evaluacion la estrategia
comercial utilizada, lo cual ayudara a descubrir las fortalezas y oportunidades donde se tiene
el potencial para crecer, asi como las debilidades y amenazas donde la empresa puede

mejorar.

Ahora bien, dado que actualmente la empresa no cuenta con una estrategia de
mercadeo definida, esta investigacion también evaluara las practicas y métodos de
comunicacion utilizados por la empresa hasta el dia de hoy. El andlisis de los resultados
brindara las bases para desarrollar una estrategia acorde a las necesidades reveladas por los

clientes.

Finalmente, se proyecta analizar las diferencias encontradas entre la estrategia de
mercadeo actual y los hallazgos relevantes de la investigacién aplicada a los clientes y el
personal de la empresa. Ello, con el fin de determinar qué camino deberan tomar las nuevas

estrategias propuestas para Soluciones 506.

3.2 Objetivo general

El objetivo general de la investigacion es evaluar la estrategia comercial actual de la
empresa Soluciones 506, S.A. desde la perspectiva de los clientes que han tenido contacto

con la empresa en el Gltimo semestre del afio 2014.
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3.3 Objetivos especificos

¢ |dentificar las principales caracteristicas para definir el perfil del cliente de
Soluciones 506, S.A.

¢ Analizar las principales caracteristicas de las 8 P's del mercadeo de servicios.

e Averiguar si el cliente conoce todos los servicios que la empresa ofrece.

e Establecer la percepcion de la relacion calidad-precio de los consumidores.

o Identificar la entrega y calidad de los servicios brindados por la empresa.

e Conocer la forma en que los clientes prefieren ser contactados por Soluciones 506,
S.A.

e Medir la percepcion de la efectividad metodolégica de los procesos en comparacion
con la de otras compafiias con que han trabajado los clientes.

e Averiguar si el entorno fisico de Soluciones 506, S.A es percibido como un punto
favorable.

e Evaluar el servicio al cliente brindado por el personal.

o Evaluar la calidad de los servicios de la empresa Soluciones 506, S.A.

e Distinguir el nivel de importancia de las caracteristicas de diferenciacion de
Soluciones 506, S.A. (la calidad general, practicas verdes, personal).

e Establecer las fortalezas y debilidades, oportunidades y amenazas mas relevantes

de la empresa.

3.4 Metodologia de investigacion

Con el objetivo de realizar el analisis de la situacion actual de estrategia y gestion
comercial de Soluciones 506, se pretende realizar trabajo de campo y una investigacion de
mercado que permita determinar las estrategias de mercadeo de servicios mas adecuadas

para la empresa a partir de los resultados obtenidos.

Asi pues, para el desarrollo de este trabajo final de graduacion se utilizara como base
una modalidad de investigacion con un enfoque tanto cualitativo como cuantitativo, ya que
ambas técnicas son complementarias y cada una de ellas responde mejor a los distintos

objetivos de la investigacion.

El método de investigacion cuantitativa a utilizar serd el de encuestas, por medio de un
cuestionario detallado, el cual sera el instrumento de recopilacion de datos para medir el

alcance y generalizar los resultados de los clientes.
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El método de investigacion cualitativa a utilizar seran las entrevistas a profundidad, las
cuales ayudaran a concluir la investigacion exploratoria. El objetivo es analizar las
percepciones del personal de la empresa, proporcionar conocimientos internos relevantes y

comprender el entorno del evento.

3.5 Poblacioén de estudio y muestra

La poblacién sujeta al estudio cuantitativo estd conformada por un muestreo aleatorio
simple, representado aproximadamente por sesenta clientes. Esta muestra concentra a los
clientes que han utilizado los servicios de la empresa Soluciones 506, S.A. en el Ultimo
semestre del afio 2014 y representa un 95% de nivel de confianza y un margen de error del
5%

Evidentemente, se eligieron estos clientes debido a que ellos pueden suministrar una
valoracion objetiva acerca de la empresa y sus servicios a partir de su reciente experiencia al

contratar los servicios de Soluciones 506, S.A.

Por su parte, para el desarrollo del estudio cualitativo se trabajara con el Gerente
General de la empresa Yeremy Marin, en una entrevista a profundidad, donde también se

compartiran los resultados de la encuesta a los clientes.

3.6 Recoleccion de la informacion

Las encuestas y entrevistas se realizaron en un periodo de 28 dias, el cual comprendi6
el mes calendario de febrero del afio 2015. Ademas, fueron aplicadas a los clientes por medio
del método de correo electrénico, debido a que fue la manera mas conveniente para que los

clientes pudieran brindar la informacién en el momento y horario que mas les favorecia.

Sumado a ello, se aplicaron preguntas filtro para verificar el cumplimiento de los
requisitos estipulados para el elemento muestral. Por Ultimo, la entrevista a profundidad, se
realizd en las instalaciones de la empresa Soluciones 506, S.A. los dias 4 y 5 de marzo del
afo 2015.

3.7 Cuestionario y prueba piloto

El cuestionario se construy6 a partir de los objetivos de la investigacion, con el fin de
obtener la informacion necesaria y la mayor confiabilidad posible. Este, esta conformado por

cuarenta y cinco preguntas. Se adjunta el cuestionario como Anexo 1.
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Finalmente, una vez completado, el cuestionario fue sometido a una prueba piloto para
verificar la clara comprension y entendimiento de cada una de las preguntas, para asi evitar

confusiones y posibles sesgos de la informacion a la hora de aplicar la encuesta.

3.8 Presentacion y analisis de resultados

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a la

muestra de clientes de la empresa Soluciones 506, S.A.

3.8.1 Perfil del cliente

Uno de los objetivos del trabajo de investigacion era identificar el perfil de los clientes
gque contratan los servicios de la empresa Soluciones 506, S.A. Para ello, se incluyeron en el
cuestionario una serie de preguntas socio-demogréficas. Las preguntas realizadas permiten

clasificar al mercado meta de acuerdo con su sexo, edad, nivel de estudio y puesto.

Asi las cosas, el grafico 2 muestra el porcentaje de mujeres y hombres que fueron
encuestados, de los cuales el 39,66 % fueron mujeres y el 60,34 %, hombres; ello, demuestra
que el sexo predominante en quienes son tomadores de decisiones a la hora de contratar
servicios tercerizados es el masculino. Es importante tomar esto en cuenta a la hora de disefar
las comunicaciones y materiales graficos que se utilizaran para la comercializacién de

servicios, sin olvidar el publico femenino.

Gréfico 2. Género de los encuestados

Femenino
39,66% (23)

Masculino
60,34% (35)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

El siguiente grafico nos indica que mas del 50 % de los encuestados se encuentra en

un rango de edad de 30 a 40 afios.
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Gréfico 3. Rango de edad

Mayor de 50 afios
3,45% (2)

De 40 a 50 ai De 20 a 30 afios
e 40 a 50 afos -\ 24,14% (14)

20,69% (12)

De 30 a 40 aiios
51,72% (30)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En cuanto al grado académico de estas personas se puede concluir que la mayoria son
personas con estudios superiores, lo cual los hacen expertos en areas de administracion

empresarial. De modo que, el lenguaje a utilizar con estas personas puede ser especializado.

Gréfico 4. Grado académico

Otro
3,45% (2)

Bachillerato

Universitarie
Doctorado 17,24% (10)
5,17% (3)

Maestria
32,76% (19)

Licenciatura
41,38% (24)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Ahora, respecto a la ubicacion geografica de las empresas se observa como la mayoria
se encuentran en el Gran Area Metropolitana, por lo que los esfuerzos de comunicacion
deberian limitarse a esta zona. En términos porcentuales, la provincia de Alajuela es la que
contiene mas empresas objetivo debido al creciente nimero de empresas multinacionales en
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la region, pues abarca un 33,03 % de los encuestados. Sin embargo, el resto de las provincias
del GAM tienen un alto porcentaje también.

Gréfico 5. Ubicacién geografica

Fuera del Gran
Area Metropilitana

2)

San José
24,14% (14)

Cartago 3.4
17,24% (10)

Heredia
24,14% (14)

Alajuela /

31,03% (18)

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Como se muestra en este gréfico, el 41 % de las personas encuestadas posee cargos
relacionados con el departamento de Facilities; el 31 %, se desempefia como Gerentes; el 19
%, trabajan en el &rea de Recursos Humanos; y el 16%, en funciones de Mantenimiento de
los Edificios. Se puede concluir que es un mercado muy especifico.

Gréfico 6. Area de trabajo

Recursos

H 18,97%
umanos
anager
Gerente 31,03%
Mantenimiento - 15,52%
Otro I 3,45%
Otro
(especifique)

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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3.8.2 Andlisis del producto o servicio

Con el fin de lograr un plan de mercadeo eficaz es necesario conocer a profundidad lo
gue los clientes perciben de nuestros servicios. En este punto se evaluaron temas respecto a
la satisfaccion general de los servicios, el nivel de conocimiento de los servicios de la empresa
y de la empresa en general y si consideraban posible recomendar nuestra empresa a colegas

u otros contactos.

En el siguiente gréfico se muestra que en general los entrevistados estan muy
satisfechos con los servicios de Soluciones 506, S.A.; se podria decir que un 78,33 %. Sin
embargo, es importante enfocarse en el 20 % que dice estar moderadamente satisfecho para
lograr una mejora en los servicios ofrecidos a esas empresas y que esas mejoras se puedan

implementar en los servicios en general.

Grafico 7. Satisfaccion general con los servicios

Poco satisfecho
1,67% (1) 1

- Extremadamente
Moderadamente e satisfecho

satisfecho
28,33% (17)

20,00% (12)

Muy satisfecho /
50,00% (30)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

También se hizo un analisis del nivel de informacion que tenian los clientes sobre toda
la gama de servicios ofrecidos por la empresa. El resultado fue el siguiente: Un 10 % dijo estar
extremadamente informado, un 33 % muy informado, un 35 % moderadamente informado, un
15 % poco informado y un 7 % nada informado. Por tales motivos, se deben crear estrategias

para informar mas a la poblacion acerca los servicios de la empresa.
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Gréfico 8. Nivel de informacion acerca de los servicios de la empresa

Nada informado
6,67% (4)

Extremadamente
/ informado

00% (6)
Poco informado
15,00% (9)

Muy informado
33,33% (20)

Moderadamente /
informado

35,00% (21)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

También, se consulté a los encuestados si consideraban viable la posibilidad de
contratar por parte de Soluciones 506, S.A. otros servicios adicionales a los actualmente

contratados, y las respuestas fueron las siguientes:

Un 52% dijo que esto seria bastante probable, un 20 % extremadamente probable, un
23 % algo probable y 5 % poco probable.

Al recibir una respuesta tan positiva se puede inferir que es muy necesario reforzar los

lazos comerciales con las empresas con las que actualmente se tiene algun tipo de contrato.

Gréafico 9. Probabilidad de contratar otros servicios

Poco probable
5,00% (3)

Extremadamente
probable

Algo probable —‘.\

20,00% (12)
23,33% (14)

Bastante probable
51,67% (31)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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Al consultar especificamente por los servicios que contratarian, se obtuvieron las
siguientes afirmaciones: un 30 % dijo Transporte de empleados, un 43 % dijo servicios de
flotilla VIP, un 40 % mensajeria, un 32 % reclutamiento de personal, un 27 % outsourcing de
personal, un 13 % remodelaciones y construcciéon y 1,67 % ninguno de los anteriores.

Gréfico 10. Servicios adicionales que contratarian

Transporte de
Empleados

Servicios de
Flotilla VIP _ N

Mensajeria 40,00%

30,00%

Reclutamiento
de Personal

Outsourcing de
Personal _ e

Remodelaciones
v Construcciéon

31,67%

13,33%

Hinguno de los
anteriores I 1.67%

0% 10% 20% 30% 40% S50% B0% 70% 80% 90% 100%,|

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Es importante conocer si los clientes estan dispuestos a recomendar a la empresa
Soluciones, 506, S.A. a sus contactos o incluso en la misma empresa, por lo que se les hizo

la consulta y més de 80 % lo considero probable, lo que es algo muy positivo para la empresa.

Gréfico 21. Probabilidad de recomendar a Soluciones 506, S.A

Poco probable
1,67% (1
M Extremadamente
/—\ probable
Algo probable 20,00% {12)
16,67% (10)
Bastante probable
61,67% (37)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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3.8.3 Andlisis de precio

Segun el capitulo anterior, el precio es considerado una variable que le aporta
competitividad a la empresa Soluciones 506, S.A., por lo que es importante conocer qué opinan

los clientes acerca de este rubro.

La primera pregunta sobre la variable precio se redactd de la siguiente manera: En
general, ¢qué tan importante es el costo a la hora de elegir entre diversas empresas como la
nuestra? Las respuestas obtenidas fueron las siguientes: Un 27 % respondié que era
extremadamente importante el factor precio a la hora de elegir un proveedor de este tipo de
servicios, un 46 % lo consideré muy importante, un 25 % moderadamente importante y un 2

% poco importante. Se puede ver el detalle en el gréfico 12.

Gréfico 12. Importancia del precio como factor de compra

Poco importante
1,69% (1) 1

Extremadamente

Moderadamente — ™. importante

importante 27,12% (16)
25,42% (15)

Muy importante J
45,76% (27)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

La siguiente pregunta pretendia entender cual es la sensibilidad al precio que tienen
en general los clientes respecto a pagar un precio mayor por el mismo servicio que
actualmente se brinda. De manera general, las respuestas positivas abarcan

aproximadamente un 78 %, mientras que las negativas un 14 % y un 8 % respectivamente.
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Gréfico 33. Sensibilidad al precio

Nada dispuesto Extremadamente
8,47% (5) / dispuesto

Poco dispuesto
13,56% (8)

Muy dispuesto
30,51% (18)

Moderadamente /
dispuesto

40,68% (24)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Adicionalmente, se les consulté a los encuestados sobre cémo consideraban el precio

de los servicios. Asi pues, la opcién con 61% de respuestas fue que el rango de precio esta

bien, y lo consideran ni alto ni bajo.

Grafico 44. Rango de precios

Muy alto
10,17% (6)

1,69% (1)

s

Algo bajo
10,17% (6)

Algo alto
— 16,95% (10)

Ni alto ni bajo
61,02% (36)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

La variable precio es de suma importancia, pero también esta muy relacionada con la

percepcion de la calidad, por lo que se consultd acerca esta relaciéon. El resultado es el

siguiente: 64% de afirmaciones coincide en que la calidad era bastante buena; un 24%, que
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era extremadamente buena; y un 12%, algo buena. Dejando sin respuestas las opciones de

mala y muy mala.

Gréfico 55. Relacion calidad-precio

Algo buena

11,86% (7)
Extremadamente
buena

23,73% (14)

Bastante buena
64,41% (38)

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

3.8.4 Analisis de plaza

En el caso de Soluciones 506, S.A., la mayoria de los servicios se entregan en las
propias instalaciones de los clientes, sin embargo, se consultaron diferentes aspectos
relacionados a este punto tales como: horarios de atencion, satisfaccion del servicio

proporcionado y tiempos de entrega.

Grafico 66. Tiempo de entrega de los servicios

Casi nunca
1,69% (1)

Aveces Siempre
13,56% (8) 22,03% (13)

Casi siempre
62,71% (37)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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Se deduce que el tiempo de entrega de los servicios es el esperado. También se
cuestiond el nivel de satisfaccion con los servicios entregados en los distintos canales de la
empresa. Los resultados indican que un 17 % se encuentra sumamente satisfecho; un 54 %,
muy satisfecho; y un 29 %, moderadamente satisfecho, excluyendo respuestas como poco
satisfecho y nada satisfecho.

Gréfico 77. Satisfaccién con los servicios en la plaza

Extremadamente
/ satisfecho

Moderadamente \\

satisfecho 16,95% (10)

28,81% (17)

Muy satisfecho
54,24% (32)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

La empresa Soluciones 506, S.A. se ha ajustado a las necesidades de horarios de sus
clientes, por lo que se queria conocer el nivel de satisfaccion referente a horarios ofrecidos.
Para esto se realizé la siguiente pregunta: En general, ¢qué tan satisfecho esta con los
horarios disponibles de nuestros servicios? Obteniendo respuestas muy positivas que se
pueden detallar en el siguiente grafico:

Grafico 88. Evaluacion de horarios de atencion

Extremadamente
/ satisfecho

Moderadamente \

satisfecho 20,34% (12)

28,81% (17)

Muy satisfecho
50,85% (30)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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3.8.5 Analisis de promocion

Debido a que actualmente la empresa no cuenta con estrategia de mercadeo, en el
rubro de la promocién, es necesario poner a prueba lo que los clientes conocen de la empresa,
asi como indagar cual es la mejor forma de comunicarse con ellos. Para ampliar el andlisis de

esta variable, se hicieron varias preguntas que se detallan a continuacion.

Grafico 99. Conocimiento general de Soluciones 506, S.A.

Poco
11,86% (7)

Demasiado
/ 10,17% (6)

Suficiente —
33,90% (20)
Mucho
44,07% (26)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En general, la empresa conoce sobre la empresa, pero puede deberse a que esta
encuesta esta dirigida a quienes trabajan o han trabajado directamente con la empresa. Por

ejemplo, no grafica el conocimiento de la empresa en clientes potenciales.

Al consultar a estas personas cual fue la manera en que conocieron a Soluciones 506,

S.A., es evidente que predomina el rubro de referencias seguido por los motores de busqueda.
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Gréfico 20. Método por el cual se enteraron de la empresa

Nuestro sitio
web 20,69%

Motor de
bisqueda _ S

Referencias 41,38%

Uno de

nuestros... (L3 0e

Hoticias en
los medios

12,07%

Facebook 18,97%

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%|

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Segun el gréfico anterior, el sitio web es una herramienta de ventas importante para
Soluciones 506, S.A. por lo que se evaluo el disefio de su sitio web y la facilidad de navegacion
lo que arrojo los siguientes resultados: un 2 % dijo que el sitio no era muy amigable, un 16 %

gue era poco amigable, un 42 % moderadamente facil, un 39 % lo encontré muy facil y un 2 %
extremadamente facil.

Grafico 101. Evaluacion del sitio web

Nada facil Extremadamente
1,69% (1) ( facil

Poco facil
15,25% (9)

Muy facil
38,98% (23)

Moderadamente facil /
42,37% (25)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Es importante recalcar que actualmente el sitio web de la empresa

(www.soluciones506.com) no esté optimizado para moviles y que se encuentra en formato
Flash, lo que impide que se lea desde plataformas Apple.
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Al evaluar las comunicaciones de la empresa de manera general se puede decir que la

empresa mantiene comunicaciones bastante claras con sus clientes.

Grafico 112. Evaluacion de las comunicaciones

Poco claras

1,69% (1) claras

\ / Extremadamente

B,4 7% (5)

Moderadamente
claras

37,29% (22)

Muy claras
52,54% (31)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Al consultar acerca si los clientes querian recibir mas informacion sobre Soluciones

506, S.A. se obtuvo respuestas positivas a excepcion de un 6,9 %.

Grafico 123. Nivel de interés en informacion de la empresa

Nada interesado

3,45% (2)

Extremadamente
/ interesado

10,34 % (6)
Poco interesado
3,45% (2)

Moderadamente
interesado

36,21% (21)

Muy interesado
46,55% (27)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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El método por el cual los clientes les gustaria recibir mas informacién sobre la empresa
se puede dividir en 3 principales opciones: correo electrénico con un 51%, llamadas telefénicas

y versiones impresas un 17%, respectivamente.

Gréfico 134. Método preferido de comunicacion

Otro
5,08% (3) \ Versiones
/ impresas, mercadeo
directo

Visitas fisicas 16,95% (10)
10,17% (6)

Llamadas [

telefdnicas
16,95% (10)

Correo electronico
50,85% (30)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

3.8.6 Analisis de los procesos de servicio

Para una empresa de servicios la variable de los procesos toma gran importancia
debido al rol que juegan estos dentro de la entrega y calidad del servicio. Para evaluar los

procesos de Soluciones 506, S.A. se evalu6 la manera en general de proceder de la empresa.

En el siguiente grafico se pretende conocer qué tan informado estuvo el cliente del
progreso y proceso del proyecto contratado, donde mas del 60% contest6 positivamente.

Grafico 145. Informacioén durante el proceso de servicio

Ligeramente
informado

Extremadamente
/ informado

3,39% (2)

Un poco informado 16,95% (10)
18,64% (11)

Muy informado
61,02% (36)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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En comparacion con otras empresas similares a Soluciones 506, S.A. los clientes

opinaron que los procesos y métodos de trabajo de la empresa eran, por lo general, buenos.

Gréfico 156. Comparacion de procesos y métodos de trabajo

Ni buenos ni malos
3,39% (2)

Excelentes
15,25% (9)

Buenos
27,12% (16) N

Muy buenos
54,24% (32)

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Al evaluar las politicas de servicio post-venta de la empresa Soluciones 506, S.A., se

destaca que los clientes en su mayoria las consideran buenas. Sin embargo, hay que indagar
mas pues un 10% las considera regulares o malas.

Grafico 167. Politicas post-venta

Malas
o cxcaonss
Ni buenas ni malas — \ ’
8,47% (5)

Buenas —_—
27,12% (16)

Muy huenas
50,85% (30)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

3.8.7 Andlisis del entorno fisico

Todas las sefales visibles (instalaciones, uniformes, mobiliario, decoracion, etc.)
ofrecen evidencia de la calidad de un servicio. Por ello, es importante manejar con cuidado la

evidencia fisica en una empresa de servicios, ya que esta tiene un fuerte impacto en la
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percepcion de los clientes. A pesar de que la mayoria de servicios de la empresa se entregan
en las instalaciones de los clientes, se evaluaron algunos puntos importantes. Por ejemplo, se
averiguo el porcentaje de personas que si han visitado las instalaciones fisicas de Soluciones
506, S.A. El resultado fue: 54 % dijo que siy un 46 % dijo que no.

Grafico 178. Visitas a la instalacion de Soluciones 506, S.A.

No
45,76% (27)

T Si

54,24% (32)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

De las personas que respondieron que si han visitado las instalaciones fisicas de la empresa
un 14 % dijo que eran buenas, un 22 % muy buenas y un 19 % excelentes, excluyendo del

todo respuestas como malas y muy malas.

Gréfico 189. Evaluacion de las instalaciones

Excelentes
/ 18,64% (11)

No Aplica ———
45,76% (27)

Muy buenas
22,03% (13)

\ Buenas

13,56% (8)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Adicionalmente, parte de la prestacion de los servicios de Soluciones 506, S.A. tiene
gue ver mucho con el estado de la flotilla vehicular, por lo que se consulto por el estado general
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de esta a los encuestados. La respuesta predominante fue que un 50 % dijo que era muy
bueno. Se puede observar el detalle en el grafico 29.

Grafico 3019. Estado de la flotilla vehicular

No Aplica Excelente
6,78% (4) / 5,08% (3)

Malo
1,69% (1)

Regular
5,08% (3)

30,51% (18) Muy bueno

50,85% (30)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

3.8.8 Analisis del personal

La interaccién con el personal es clave en cuanto a la percepcion que los clientes
tendrdn del servicio. Las empresas de servicio exitosas dedican un gran esfuerzo a la
capacitacion, reclutamiento y motivacion de sus empleados. A continuacion, se analizan las

respuestas obtenidas por los encuestados respecto al personal de Soluciones 506, S.A.

Al consultar la frecuencia con que el personal satisface las expectativas de los clientes
las respuestas fueron sumamente positivas.

Grafico 201. Expectativas de los clientes

Aveces
11,86% (7)

Siempre
20,34% (12)

Usualmente
67,80% (40)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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Luego, se consultdé sobre el nivel de capacitacion que percibian del personal de la
empresa. Se obtuvieron las siguientes respuestas: un 3 % extremadamente capacitado, un 58
% muy capacitado, un 32 % moderadamente capacitado y un 7 % poco capacitado.

Gréfico 212. Nivel de capacitaciéon de los empleados

capacitado

Poco capacitado Extremadamente
6,78% (4) (

Moderadamente
capacitado

32,20% (19)

Muy capacitado
57,63% (34)

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

También, se evaluo6 el nivel de satisfaccion general que les habia causado el personal
de Soluciones 506, S.A. a través de toda la cadena de servicio, de lo cual se obtuvieron
respuestas positivas con mas de un 59 %, lo cual indica el nivel de satisfaccion como muy

satisfechos.

Grafico 223. Nivel de satisfaccion general con el personal de la empresa

Extremadamente
/ satisfecho

B;,08% (4)

Moderadamente
satisfecho

33,90% (20)

Muy satisfecho
59,32% (35)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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En otro punto se analizé la percepcion acerca de qué tan atentos consideraban los
clientes al personal de la empresa, a lo cual los encuestados respondieron, en mas de un 50
%, que el personal era muy atento. Se puede ver el detalle en el siguiente gréfico:

Gréfico 34. Nivel de atencién del personal

Poco atentos Extremadamente
1,69% (1) \ / atentos

% (4)

Moderadamente —.___
atentos

37,29% (22)

Muy atentos
54,24% (32)

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

El nivel general de respuesta del personal ante problemas y situaciones también se

evalug, y mas de un 70% afirmé que era muy bueno.

Gréfico 235. Capacidad para resolver situaciones

Es regular
5,08% (3)

Es Excelente
/ 2542% (15)

Es Buena
69,49% (41)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

3.8.9 Preguntas de la productividad y calidad

La productividad es esencial para la reduccion de costos, pero es importante no dejar
atras la calidad. La calidad se debe definir desde la perspectiva del cliente y una empresa de
servicios que quiera ofrecer un bajo costo, pero alta calidad, debe evaluar con detalle estos
rubros. Con el fin de identificar el nivel de influencia que tiene la calidad a la hora de elegir

servicios como los de Soluciones 506, S.A. se les pregunto a los encuestados. Las respuestas
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sefialan que definitivamente la calidad si es un factor de suficiente importancia a demasiada

importancia, dejando de lado respuestas como poca importancia y nada de importancia.

Grafico 246. Nivel de influencia de la calidad

Demasiada
/ influencia

7% (5)

Suficiente
influencia

33,90% (20)

Mucha influencia
57,63% (34)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Asimismo, se averigud sobre la percepcion de la calidad general de los clientes
respecto a los servicios de la empresa, donde solo un 2 % dijo que era regular, un 29 % dijo

que era buena, un 59 % muy buena y un 10% excelente.

Gréfico 37. Calidad de los servicios de Soluciones 506, S.A

Ni buena ni mala
1,69% (1) \

Excelente
/ 10,17% (6)

Buena
28,81% (17) ™~

Muy buena
59,32% (35)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Para entender cuantitativamente la productividad brindada por Soluciones 506, S.A.
como aporte a las compafiias contratantes, se les consulté acerca del nivel de comprension
de las necesidades empresariales que la empresa aportaba, para lo cual se concluye que mas
del 62 % considera que el aporte es muy bueno. El detalle se puede observar en el siguiente

grafico.
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Gréfico 38. Aporte y productividad a la empresa contratada

Pobre

Excelente
/ 8,47% (5)

Regular
3,39% (2)

Bueno
2373% (1)

Muy bueno
62,71% (37)

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

El factor tiempo en empresas multinacionales, y casi en toda empresa, es de suma
importancia, la rapidez con que un proveedor responda ante nuevas demandas, situaciones y
necesidades es clave como parte de la productividad y calidad. Para ello, se hizo la evaluacién
de los tiempos de respuesta que generalmente tiene la empresa Soluciones 506, S.A. Se
obtuvo que un 3% lo considera poco rapido; un 39%, moderadamente rapido; un 49%, muy

rapido; y un 8%, extremadamente rapido.

Gréfico 259. Evaluacion del tiempo de respuesta de Soluciones 506, S.A

3,39% (2)

Poco rapido Extremadamente
/ rapido

7% (5)

Moderadamente —
rapido

38,98% (23)

Muy rapido
49,15% (29)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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3.8.10 Preguntas de aspectos diferenciadores

A la hora de disefar el cuestionario se identificaron algunos puntos que pueden ser una
ventaja competitiva para la empresa Soluciones 506, S.A. por lo que se procedié a incluir

algunas preguntas respecto a estos factores.

El primer punto a evaluar fue la importancia de la reputacion del proveedor a la hora de

ser elegido, donde mas del 50% lo consideré muy importante.

Grafico 40. Importancia de la reputacion de la empresa

Extremadamente

Poco importante {’ importante

10,17% (6)

Moderadamente ———
importante

Muy importante

32,20%(19) 54,24% (32)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

La siguiente pregunta trata de explicar el nivel de importancia que tiene para las
empresas contratantes hacer negocios con compafiias que tengan practicas amigables con el
ambiente, donde un 2 % dijo que no era nada importante, un 5 % poco importante, un 42 %

moderadamente importante, un 39 % muy importante y un 12 % extremadamente importante.

Grafico 1. Nivel de importancia de contratar compafias con practicas verdes

Nada importante
1,69% (1) \

Poco importante /

5,08% (3)

Extremadamente
/ importante

11,36% (7)

Moderadamente ——
importante
Muy importante

42,37% (25) 38,98% (23)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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También, se evalud la tecnologia como factor diferenciador a lo que un significativo
25% respondié que era extremadamente importante el hecho de que los proveedores utilicen

herramientas y tecnologia como parte de sus atractivos en servicios.

Gréfico 42. Importancia de la tecnologia en proveedores

Poco importantes
5,08% (3) \

Extremadamente
importantes

25,42% (15)

Moderadamente — ___
importantes

33,90% (20)

Muy importantes
35,59% (21)

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Y para concluir, la encuesta evaluo la percepcion de los clientes respecto a las politicas
de garantias de los servicios brindados por la empresa Soluciones 506, S.A. Las respuestas

variaron entre un 10 % regulares, un 24 % buenas, un 47 % muy buenas y un 19 % excelentes.

Gréfico 263. Politicas de garantia de Soluciones 506, S.A.

Ni buenas ni malas
10,17% (6)

Excelentes
/ 18,64% (11)

Buenas —_—
23,73% (14)

Muy buenas
47,46% (28)

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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3.9 Entrevista a profundidad

En la entrevista con el Gerente General, Yeremy Marin, se indagd en lo que él
considera importante para su empresa y lo que espera de la estrategia propuesta como plan

de mercadeo.

Antes bien, como dato importante, es necesario entender su perspectiva del negocio,
donde él concluye que para las empresas en general, la principal especificacion para la
contratacion de un servicio, y en este caso, de transporte, radica en la confiabilidad y seguridad
del servicio. Por esta razén, adn y cuando se trata de aspectos que todas las empresas que
brindan estos servicios deban cumplir, debe ser parte complementaria de la propuesta de valor
para Soluciones 506.

Adicionalmente, considera como un factor de diferenciacién el hecho de que
Soluciones 506, S.A. es elegida por sus clientes, principalmente, por su capacidad de
absorcion de las operaciones relacionadas con los servicios que brinda. Ello, deja de lado el
tradicional esquema de “alquiler de busetas” u otros servicios, con lo cual se logra una solucion

integral que reduce la carga de trabajo de los clientes.

De esta forma, se incrementa el nivel de confiabilidad a través de la implementacién de
sistemas de trabajo estandarizados, mas completos y robustos, siempre alineados a los
requerimientos de cada cliente, lo cual soluciona los problemas que estos tienen para lograr

resultados positivos.

Sumado a ello, quiere redisefar su sitio web, su pagina de Facebook empresarial y los
materiales corporativos de la empresa. Esto con el fin de darle un aspecto renovado a la marca,

gue vaya acorde con los nuevos objetivos de la empresa de expansion y mejora continua.

En el tema de Visién y Misién, acordamos que su objetivo es transmitir que Soluciones
506, S.A. quiere brindar un servicio puntual y seguro, ajustado a las necesidades de los

clientes, liberando recursos de una manera confiable y simplificada.

En cuanto a los valores empresariales que él considera que son parte de su empresa,

se llego6 a los siguientes puntos:

e Confiabilidad en nuestros servicios
e Integridad en nuestras gestiones
e Pasion por lo que hacemos

¢ Simplificacion constante
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e Laempresa crece, todos crecemos

Respecto a las comunicaciones, Yeremy Marin quiere que se integren todos los
aspectos que él y los clientes, por medio de la encuesta, sefialaron como ventajas competitivas
sobre posibles competidores. Adicionalmente, se trabajo en el FODA de la empresa con los

descubrimientos anteriores, lo cual se expone a continuacion.

3.10 Analisis FODA Soluciones 506, S.A.

La matriz FODA es una herramienta que sirve para conocer la situacién real y actual
de la empresa con el fin de poder disefiar una estrategia futura. Esta matriz se compone de 4
grandes bloques o elementos que deben ser analizados y puestos en consecuencia. Las
fortalezas y las debilidades pertenecen al ambito interno de la empresa, y las amenazas y

oportunidades al &mbito externo, el entorno.

Con base a la encuesta realizada a los clientes de Soluciones, 506, S.A. y a la

entrevista con el Gerente General de la empresa se concluy6 la matriz de la siguiente forma:
Fortalezas

¢ Buena reputacién de Soluciones 506, S.A. como empresa de servicios.

e Buena percepcion del personal de la empresa.

e Satisfaccién general con los servicios que brinda la empresa.

e Altas probabilidades de recompra o de recontratar a la empresa por parte de los
clientes actuales.

e Altas probabilidades de que los clientes recomienden a la empresa.

¢ Empresa con practicas verdes, elemento valuable por los clientes.

¢ Empresa con sistemas tecnolégicos diferenciadores.

e Bajo costo en comparacién con la competencia y buena relacion calidad-precio por
parte de los clientes.

e Los procesos del servicio son muy buenos.

¢ Mejorar los tiempos de respuesta ante situaciones.
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Oportunidades

e La posibilidad de segmentar mejor a nuestros clientes.

e Ampliar la oferta de servicios a clientes actuales.

e Atenuar la contaminacion y disminuir la huella de carbono provocada por nuestra
flotilla vehicular.

o Ampliar la comercializacion y venta de los servicios de la empresa a clientes
potenciales.

¢ Iniciar con estrategias publicitarias para promocionar la empresa.
Debilidades

e Poca identificacion en la cartera de servicios que ofrece la empresa.
e Poco conocimiento de la empresa por los clientes.
e La empresa no posee actualmente un departamento de mercadeo que apoye

iniciativas para posicionar la marca.
Amenazas

¢ Dificultad de contar con permisos del Consejo de Transporte Publico CTP.
¢ Incremento de la oferta en el mercado por parte de empresas competidoras.
o Empresas multinacionales estan dejando el pais debido a situacién econdmica y

social actual.

En el siguiente capitulo se tomaran todos los conocimientos adquiridos en este capitulo,
se mezclaran con la contextualizaciéon de la industria, el andlisis de la situacién actual de la
empresa y se realizara la propuesta de la estrategia del plan de mercadeo para la empresa
Soluciones 506, S.A.
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CAPITULO IV. PROPUESTA DEL PLAN
DE MERCADEO ESTRATEGICO PARA
LA EMPRESA SOLUCIONES 506, S.A.
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El presente capitulo tiene como objetivo la realizacion de la propuesta del plan
estratégico de mercadeo para la empresa Soluciones 506, S.A. Esta, ha sido realizada con

base a los fundamentos y hallazgos revelados en la investigacion en los capitulos anteriores.

4.1 Justificacion de la propuesta

La siguiente propuesta constituye un plan estratégico de mercadeo adecuado a las
necesidades de la empresa Soluciones 506, S.A. Estas necesidades han sido valoradas a lo
largo de los capitulos anteriores y han sido evaluadas por medio de la investigacién del capitulo
[l.

Este documento resume las sugerencias relevantes para que la empresa trabaje y

desarrolle su marca con el fin de aumentar su participacion de mercado.

El proyecto se ha realizado bajo los lineamientos de la empresa y la vision estratégica
de la Gerencia General; es una herramienta que permite observar panoramicamente todo el
potencial que tiene la empresa para hacer crecer su negocio de una forma mas estructurada

y eficiente.

Asi pues, con el desarrollo de esta propuesta se considera que la empresa podra
afianzar la marca en el largo plazo, lo cual aumentara la participacion de mercado en las

categorias de servicio que la empresa ofrece.

4.2 Objetivo de la propuesta

Proponer un plan de mercadeo estratégico para la empresa Soluciones 506, S.A.
mediante el analisis de la situacién actual que le permita desarrollar y potenciar su marca
comercialmente con el fin de crear nuevos negocios para aumentar su participacion de

mercado.

4.3 Estrategia de la propuesta

Uno de los ejes principales de un negocio es especificar el marco de referencia bajo el
cual se quiere trabajar como empresa. Para ello, se deben definir los enunciados mas valiosos
para la conduccion de un negocio, tales como: la declaracion de la Mision, la Vision, los Valores

Corporativos, la Propuesta de Valor y los Objetivos de cada departamento.
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La Misién pretende representar los propésitos y alcances de la actividad de la empresa
Soluciones 506, S.A. El enunciado propuesto es el siguiente:

Mision
“Brindar soluciones integrales en transporte de personal, mensajeria y tramitacion, y

reclutamiento y subcontratacién de personal, de una manera social y ambientalmente

sostenible”.

La Visién es el elemento complementario de la Misién que hard que se impulsen y
materialicen las acciones que se lleven a cabo en la empresa, con el fin de que los propdsitos

estratégicos se cumplan. El enunciado propuesto es el siguiente:
Vision
“Posicionarnos como la primera opcion para empresas de parques industriales y

comerciales que requieran servicios de transporte de personal, outsourcing de personal

y mensajeria, para el 2016”.

Adicionalmente, es ideal que una empresa que quiera formalizar su marco estratégico
seleccione y defina perfectamente sus valores dentro de la cadena de valor de la compafiia.
Esto, sera un factor que hara que la empresa destaque ante la competencia. Los valores

principales para Soluciones 506, S.A. son:
Valores

e Confiabilidad en nuestros servicios
e Integridad en nuestras gestiones

e Pasi6n por lo que hacemos

e Simplificacién constante

e Laempresa crece, todos crecemos

Ahora bien, para las empresas en general la principal especificacion para la
contratacion de un servicio, y en este caso, de transporte, radica en la confianza y seguridad
que brinden. Por esta razon, estos elementos deben formar parte complementaria de la

propuesta de valor para Soluciones 506, S.A. para lo cual se ha creado el siguiente enunciado:

“Brindar un servicio puntual y seguro, ajustado a las necesidades de los clientes,

liberando recursos de una manera confiable y simplificada”.
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4.4 Propuesta de valor

4.4.1 Definicion del mercado meta

Debido a que la empresa mantiene relaciones tipo B2B (de negocio a negocio), resulta
complejo identificar el puablico objetivo, ya que en primera instancia se piensa en empresas
como clientes. Si bien esto es cierto, detras de cada empresa existen clientes, quienes son las
personas que toman las decisiones dentro de las organizaciones que fungen la labor de
clientes directos Soluciones 506, S.A.

Gracias a la investigacion previa, se pudo ahondar en la naturaleza de este tipo de
clientes de Soluciones 506, S.A. y se logré categorizar al target de la siguiente manera:

Segmentacion geografica

Los clientes estan ubicados en el Gran Area Metropolitana (GAM) del pais de Costa
Rica. Los clientes (empresas) estdn mayormente ubicados en Zonas Francas. De acuerdo con
Procomer, en el pais existen actualmente la siguiente cantidad de empresas en zona franca

por provincia.

llustracidon 2. Empresas en Zona Franca por provincia

Provincia Empresas
Heredia 119
Alajuela 44

San José 40
Cartago 31

Puntarenas 13
Limén 5

Guanacaste 4
Total 256

Fuente: Procomer (http://www.procomer.com/contenido/news/2011/10/10/empresas-de-zona-franca-dejan-al-
pa%C3%ADs-8-por-cada-1-exonerado-2.html), 2015.

Segmentacion demografica

Edad: Las edades principales se encuentran en el rango de los 30 afios a 40 afios.
Sexo: 60% Hombres y 40% Mujeres.

Nacionalidad: Costarricenses.
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Segmentacion socio-econdémica

Familia: Solteros, casados sin hijos o familias de 4 miembros.
Nivel Socioecondmico: Personas de nivel socioecondmico medio — alto.
Nivel de estudio: Graduados universitarios.

Ocupacion: gerente, jefe o supervisor.

Segmentacion psicografica

Los clientes son empleados de empresas multinacionales o transhacionales con
culturas organizacionales muy marcadas. Son personas trabajadoras que les gusta ahorrar y
producir a la compafiia como si fuera de ellos mismos, son personas comprometidas con su
trabajo gracias a los beneficios que este les brinda. Son personas que valoran proveedores

con valores similares a los de su empresa.

4.5 Propuesta de mercadeo

Una vez que se tiene el objetivo claro y el mercado meta definido, se procede con el
desarrollo de la estrategia de mercadeo para la empresa Soluciones 506, S.A. Dicha estrategia
se desglosa en 8 items, conocidos como las 8 P’s del mercadeo. Asi pues, al analizar todas
las variables, la propuesta de mercadeo se convierte en una herramienta integral que abarca

las distintas aristas del negocio.
4.5.1 Producto

De acuerdo con los resultados arrojados por la investigacion, los clientes estan
mayormente satisfechos con los servicios ofrecidos por la empresa Soluciones 506, S.A. Por
lo tanto, se propone continuar con la misma linea de servicios y mas bien se sugiere aumentar
la promocién de estos con clientes actuales y potenciales. Los servicios de flotilla VIP y
mensajeria son los mas apetecidos por clientes actuales, mientras que los servicios de

transporte son los mas importantes para clientes nuevos.

Ahora, con el fin de identificar y diferenciar cada servicio de la empresa se propone la
utilizacion de iconos disefiados especialmente para la empresa, los cudles se incorporaran en

el sitio web de la empresa, pagina de Facebook y todos los materiales graficos que se realicen.
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Ademas, se hizo una revision de los machotes de correo que el personal de Soluciones
506, S.A. envia a clientes interesados, y se aplico un ajuste en ellos, recalcando informacion

relevante y omitiendo redundancias y excesos innecesarios de la informacion.

llustracion 3. iconos graficos para los servicios de Soluciones 506, S.A.

Transporte V.I.P.

Mensajeria

<
S

Outsourcing

Reclutamiento

Remodelacién y Construccion

Fuente: Sitio web de la empresa Soluciones 506, S.A., 2015.

4.5.2 Precio

El precio es un factor determinante a la hora de que los clientes eligen a la empresa
proveedora de servicios, sin embargo, no se debe descuidar la calidad. Actualmente, la
relacion precio-calidad para mas de un 60 % de los clientes es muy buena, por lo que la
estrategia utilizada hasta el momento es adecuada, ya que Soluciones 506, S.A. prefiere
utilizar precios bajos y competitivos para lograr mayor volumen de venta en las rutas en el caso

de servicios de transporte.

45.3 Plaza

En materia de entrega de los servicios no se encontraron disfuncionalidades
importantes en la estrategia. Sin embargo, se recomienda la renovacion constante de la flotilla
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de transportes con el fin de ofrecer a los clientes una experiencia mas agradable ante el uso
directo con el servicio de Soluciones 506, S.A. asi como la puntualidad en el servicio ofrecido.

Sumado a ello, como sugerencia adicional, se sugiere que todas las unidades tengan

la misma rotulacion grafica.

llustraciéon 4. Rotulacion de flotilla

Fuente: Sitio web de la empresa Soluciones 506, S.A., 2015.

4.5.4 Promocion

Debido a que la empresa en cuestibn no cuenta con un plan de mercadeo o
comunicacion, en esta seccion de la propuesta, se enfatiza en el uso de herramientas de

promocién que ayudaran a promover los servicios y la marca de Soluciones 506, S.A.

De modo que, como parte del objetivo general de la propuesta se pretende utilizar
tacticas de mercadeo que cooperen a cumplir dicho objetivo, el cual es fundamentalmente,

aumentar la participacién de mercado.

Asi pues, para lograr este objetivo se ha dividido la propuesta en diferentes puntos:

comunicacion gréfica, marketing digital y relaciones publicas.

Debido a que esta empresa no se dirige a mercados masivos, mas bien especificos,
se dejan de lado los medios masivos y se sugiere utilizar medios digitales para promocion,
dado que estos son mas segmentados y econdémicos. A continuacion, se desglosa la

propuesta.
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4.6 Comunicacion grafica

Imagen corporativa: Se sugiere la creacion de un manual de marca para toda la
imagen corporativa de la empresa, ya que actualmente utilizan diferentes estilos para la

creacion de materiales, lo que puede confundir a los clientes.

Carpeta de ventas: La carpeta de ventas utilizada hasta el momento es un conjunto
de hojas separadas dentro de un folder, lo cual puede hacer que el cliente pierda el orden de

la informacion e incluso alguna de sus hojas con informacién importante.

En contraste, se pretende recomendar la implementacién de un folleto de ventas que
incluya toda la informacion de las carpetas de una forma mas ordenada, resumida y llamativa,
con resorte para que no se pierda ninguna hoja, de un tamafio mas amigable y con una funcién
de cuaderno de notas para que tenga una funcionalidad para el cliente y que este no se
deshaga de la informacién. Se adjunté como anexo el material grafico de la carpeta de ventas.

Brochure: La carpeta de ventas se recomienda utilizar en reuniones y en situaciones
mas formales. Se sugiere la utilizacién de un brochure de papel para que los choferes de bus
y los mensajeros, asi como cualquier personal de Soluciones 506, S.A. tengan a su disposicion
un material que resuma los servicios de la empresa en caso de que encuentren clientes

potenciales interesados en su dia a dia.

El disefio del brochure tendria la misma informaciéon de la carpeta de ventas pero
mucho mas resumida, con el fin de que si existe mayor interés por parte del cliente, este pueda
visitar los sitios de referencia de la empresa o bien concretar una reuniéon con el personal de
Soluciones 506, S,A.

4.7 Comunicacion digital

El mercadeo digital no es un nuevo mundo, este cumple el mismo propdsito que ‘el
mercadeo tradicional’ (que abarca la television, la radio, los periddicos, las revistas). Su fin es
aplicar estrategias de comercializacion para ganar mas clientes, y que estos se conviertan en

fieles seguidores de los productos y servicios.

La diferencia con el llamado “mercadeo tradicional” radica en los medios y herramientas
que se utilizan para alcanzar a ese publico, que en este caso son digitales. Para la propuesta
de la empresa Soluciones 506, S.A., se sugiere utilizar distintos de estos medios, los cuales

se explican a continuacion.
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Disefio de pagina web: El primer pilar de las empresas es que cuenten con su propio

sitio web, el cual deberia estar disefiado pensando en la atraccion del usuario.

Su funcion es dar a conocer los aspectos esenciales de la compafia al publico.
Ademas, se recomienda que antes de entrar en redes sociales se cuente con un sitio web,

para que dicho sitio remita a las redes sociales y viceversa.

Aunado a ello, es clave que la empresa Soluciones 506, S.A. participe activamente en
la redaccion del contenido de la pagina web. Es indispensable contar con informaciéon de

contacto, actualizada y con una excelente imagen grafica.

Luego de analizar la pagina actual de la empresa se sugiere hacer algunos ajustes
para lograr los objetivos que se plantean a la hora de tener un sitio web empresarial. La pagina
web actual esta disefiada en Flash, con lo cual la pagina es imposible de leer en algunos

dispositivos. Las sugerencias en el sitio web son las siguientes:

¢ Adicionar la informacién en texto para que la pagina se pueda ver desde
cualquier dispositivo.
e Agregar los iconos de cada servicio en las pestafias del sitio web.

e Habilitar y desarrollar la versiéon movil (para celulares).

Presencia en redes sociales: Definitivamente en un mundo tecnolégico como el
actual, cada vez mas empresas estan utilizando las plataformas de redes sociales para

promocionar su pagina.

La red social por excelencia en este momento es Facebook. A nivel mundial reine a
829 millones de usuarios activos diarios en promedio, segin datos de junio de este afio
divulgados por la misma empresa. De esos, 654 millones se conectan diariamente por medio

de su celular.

En Costa Rica, 1 216 000 personas utilizan Facebook con regularidad. Ello, de acuerdo
con la investigacion RED506 del 2014 realizada por UNIMER para El Financiero (EF), en la

que se entrevistaron a 800 personas entre 12y 75 afios en la Gran Area Metropolitana (GAM).

En Costa Rica, Facebook es la red social que reine a mas usuarios de todas las
edades. Actualmente, abrir una pagina en Facebook es gratis, pero para que una amplia

cantidad de personas vea el contenido, comente y comparta, es necesario pautar.
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De manera que, se propone desarrollar una pagina de Facebook con el fin de acercar
al usuario final de los servicios de Soluciones 506, S.A. con la empresa. Ademas, en la pagina
se brindaran datos de interés, temas de tendencia y servicios a la comunidad.

llustracion 5. Sitio web de Soluciones 506, S.A. y pagina de Facebook

igural

QUIENES SOMOS = Al «  PARA CONOCER ‘/
.
e Senviiode il VP - Soluc10ne5506

« Transporte Ejecutivo de Personal

« Servicio de Flotilla V.LP. B
« Servicio de Mensajeria v Tramitacién |
Recluwmlento y Seleccién de Personal 1

Transporte ejecutivo:

Apoyamos a las empresas en la generacién de valor agregado, reduccién de costos y simplificacion
de procesos, “enfocandose en el eje central de su negocio”.

Ofrecemos Nuestro servicio es mas que un simple alquiler de vehiculos... Es lmplemenlar una logistica Ofrecemos ‘ ‘
6ptima y oportuna de Servicio de Transporte para colaboradores de H I

empresanales

Biografia Informacién Presentacion Me gusta Mas ~

PERSONAS > [ Estado [ Fotovideo [ Oferta, evento + §o v

5453 Me gusta 4| ¢Qué estuviste haciendo?
N b

Fuente: Sitio web de la empresa Soluciones 506, S.A., 2015.

Presencia en Google Adwords:

Google es el buscador mas utilizado en el mundo, y es el método por el cual muchas
empresas se dan a conocer. De acuerdo con el sitio web Alexa Internet Inc. (una subsidiaria
de Amazon, que informa qué tan visitado es un sitio web), Google figura en el primer lugar de

sitios visitados en el mundo.

No obstante, este buscador también ocupa el primer lugar de sitios a los que acceden
los ticos. Por ello, hacer mercadeo alli puede resultar muy efectivo. Por ejemplo, si el objetivo
es atraer nuevos visitantes a un sitio web, aumentar las ventas en linea, hacer que lo llamen

0 incentivar a sus clientes a regresar por mas.

En este caso, Google AdWords es la herramienta mas recomendada, por lo que se
sugiere realizar campafas mensuales de Google AdWords para promocionar las palabras
claves por las cuales la empresa es buscada. Por ejemplo: mensajeria, transporte,

reclutamiento, outsourcing y otras.

Usualmente los anuncios de Google no se redirigen a la pagina web de la empresa, si
no que buscan que la empresa tenga acceso rapido a la informacién del cliente que busca la
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informacion, para asi generar una venta mas veloz, por lo que se utilizan pantallas de captura

para cada anuncio.

Se adjunta, como anexos, las distintas paginas de captura, como ejemplo se coloca la

correspondiente a servicios de mensajeria.

llustracion 6. Pantallas de captura Google Adwords

somosla solucion
enMensajeria

quesu empresahecesita

& Mensajeriaocasional
y contrademanda.
 Servicio personalizado
& Tarifasfijas o fraccionadas
& Entregasmasivas
# Créditoy cobro
& Servicio de cargaliviana
& Reduccion de costos
& Apoyologistico
& Servicio continuoyy sininterrupciones
B info@soluciones506.com

[ eroe | moes ] e ] qetoo ]

Enviar

Visitar Web

Fuente: Sitio web de la empresa Soluciones 506, S.A., 2015.

Marketing directo electrénico:

El correo electrénico, como aliado del marketing directo, es la herramienta perfecta en
una estrategia de comunicacién directa e interactiva con nuestro puablico meta, principalmente

cuando se utiliza en conjunto con la presencia de la empresa en internet.

La mayor parte de las iniciativas de marketing directo en Internet tienen en cuenta la
utilizacion del correo electrénico, dado su bajo coste por contacto y su notable indice de
respuesta. En la actualidad, los programas de correo electronico permiten enviar paginas con
multiples formatos multimedia, lo cual puede lograr un amplio impacto en nuestra audiencia,

sustancialmente si se personalizan a sus gustos y preferencias.

Asi pues, con el objetivo de promover todos los servicios que la empresa ofrece, se
recomienda enviar correos electronicos constantes a clientes actuales para informarles sobre

novedades, promociones especiales y recordacién de marca.

Adicionalmente, con el fin de captar clientes potenciales, se sugiere hacer la
contratacion de envios masivos de correos electrénicos a bases de datos segmentadas. Un

ejemplo del mensaje que se podria utilizar es el siguiente.
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llustracion 7. HTML Envios de correo directo

servicios tercerizados y faci
p

a
simplificacion. tr

A AN
1A

S0

U(l(JHC§506

Contactenos: infoasoluciones506.com « Tel: 2239-9506

Fuente: Sitio web de la empresa Soluciones 506, S.A., 2015.

4.8 Relaciones publicas

Relaciones publicas y responsabilidad social: Se sugiere involucrar a la empresa
en actividades de responsabilidad social y relaciones publicas con el fin de promover una
buena imagen para la empresa Soluciones 506, S.A. Tales actividades pueden incluir
participacién en la Semana Nacional de Voluntariado, actividades con la municipalidad del

cantén, asi como actividades relacionadas al programa de Bandera Azul Ecolégica.

En sintesis, es importante que se exploten dichas actividades y que se comuniquen a
los clientes para que estén enterados de las buenas practicas de la empresa; por ejemplo, con

un envio a la base de datos empresarial con la noticia de ser galardonados con la BAE.

4.8.1 Proceso

Los procesos de la empresa son claves para promover el talento humano, lo ideal es
impulsar una cultura de servicio al cliente, vital para el desarrollo y competitividad de la
organizacion. Para alcanzar esta meta, se deben mejorar los procesos y, sobre todo, dirigir a

la empresa bajo este enfoque.
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A pesar de que la empresa cuenta con métodos definidos por el Ingeniero Industrial de
la empresa, es importante recalcar sugerencias en tres puntos claves referentes a esta

variable, los cuales son:

e Produccion: tratar de organizar los medios de produccion, fisicos y humanos para tener
la menor cantidad de contratiempos posibles y tener claros los pasos a seguir en caso
de situaciones particulares y emergencias.

¢ Distribucion: estudiar la localizacion éptima de los almacenes para la mejor atencién
del mercado, la seleccion de los medios de transporte y la optimizacién de las rutas.

e Servicio postventa: se deben centrar esfuerzos en la atencion al cliente y su
satisfaccion a la hora de adquirir los servicios de Soluciones 506, S.A. y dar

seguimiento a cada cuenta.

4.8.2 Entorno fisico

La mayoria de los clientes no visitan las facilidades fisicas de la empresa Soluciones
506, S.A., pero es importante mantener las areas cuidadas y un ambiente agradable para que

los colaboradores de la empresa se sientan motivados en su lugar de trabajo.
4.8.3 Personal

Definitivamente, el personal es uno de los mas valiosos activos que tiene esta empresa,
ya que en la investigacion anterior, los clientes se encuentran mayormente satisfechos con el
trato brindado por los colaboradores de la empresa. Sin embargo, debido al grado de
escolaridad de los choferes y sus condiciones socioeconémicas, muchas veces el buen trato
que ellos brindan son malinterpretados por los clientes. Por lo tanto, lo ideal es crear
estandares en la atencion al cliente. Las siguientes sugerencias se realizan al rubro del

personal:

e Crear un manual de atencion al cliente.

e Creacion de uniformes.

e Disefiar un programa de capacitacion continua.

e Fomentar el estudio en los profesionales de la empresa.

e Disefiar un plan de induccion para nuevos empleados de la empresa.

e Continuar con las encuestas a clientes para evaluacion del personal.
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4.8.4 Productividad y calidad

Dentro de la productividad y calidad se identifican elementos asociados a la rentabilidad
y diferenciacién de la empresa, como lo son las practicas verdes de la compafiia, como valor

agregado como proveedor de servicios.

Ahora bien, otros de sus puntos fuertes son las garantias y coberturas de seguros que

ofrece Soluciones 506, S.A.

Sin embargo, se nota una oportunidad de mejora en el area tecnoldgica de la empresa,
donde algunas transnacionales exigen un acceso a la informacibn méas expedita y

especializada.

e Se sugiere la implementacion de un sistema tecnolégico que permita acceso a
la informacién por parte de una nube de datos, donde empleadores tengan
datos inmediatos del uso de los servicios brindados por Soluciones 506, S.A.,
ya que muchos de los sistemas de recoleccion de informacién son manuales y

esto entorpece el proceso de productividad y calidad.

4.9 Justificacion econdmica

A continuacioén, se presenta un cuadro resumen del presupuesto total para realizar el
plan de mercadeo con el fin de mejorar la comercializacién de los servicios de la empresa
Soluciones 506, S.A. La inversion total es de un aproximado de veinte mil délares ($20,000
USD).

Asi pues, este presupuesto contempla la etapa inicial de mercadeo para la empresa
Soluciones 506, S.A. Ademas, esta ajustado a la realidad actual de la empresa y la
disponibilidad del monto de inversion.

Los costos mensuales se recomiendan, ya que para la administracion de redes
sociales y anuncios en Google se necesitan expertos en la materia que puedan maximizar
esos recursos y administrar de forma profesional las cuentas de la empresa Soluciones 506,
S.A.
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[lustracion 8. Presupuesto de mercadeo 2015

£ B
)
t.‘ Presupuesto de Mercadeo 2015 =|:
Comunicacion Gréfica
Rubro Monto
Imagen Corrporativa #500.000
Uniformes para los colaboradores @#2.000.000
Manual de Marca ¢#700.000
Rotulacion de vehiculos ¢4.000.000
Carpetas de Ventas #500.000
Calendarios ¢#250.000
Brochures $#400.000
Comunicacion Digital
Redisefio Pagina Web ¢#750.000
Versién movil pagina web ¢#500.000

Facebook Administracion de redes
Anuncios en Facebook
Administracion de Google Adwords
Anuncios en Google Adwords
Envios Masivos correo electrénico

@#250.000 (costo mensual)
#250.000 (costo mensual)

@#50.000 (costo mensual)
#200.000 (costo mensual)
#300.000

Actividades de Relaciones publicas
Actividades varias

¢#300.000

Total Estimado

¢10.950.000

Fuente: Sitio web de la empresa Soluciones 506, S.A., 2015.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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A continuacion, se presentan conclusiones y recomendaciones importantes para
la empresa Soluciones 506, S.A. Dichas anotaciones pretenden orientar a la empresa
en los pasos siguientes del proceso de mercadeo y desarrollo de la marca.

5.1 Conclusiones

Las industrias estan en constante transformacion y es importante que las empresas
que las conforman estén al tanto de los cambios necesarios para poder participar eficazmente

en ellos y tomarlos como ventajas competitivas.

Debido a que la empresa carecia de un plan estratégico, los objetivos de la empresa
no estaban claros, y ahora que existe una propuesta, si la siguen, sobresalen oportunidades

de gran valor para la organizacion y el crecimiento comercial de la empresa.

Una de las claves de éxito de una empresa es llegar a conocer al cliente, sus
necesidades y sus caracteristicas, por lo que este trabajo aporté grandes descubrimientos

para la organizacion.

La empresa Soluciones 506, S.A, segln la investigacion realizada en el proyecto tiene

cualidades y caracteristicas favorables que debe mantener, tales como:

e Servicio
e Personal
e Precio

e Productividad y calidad
No obstante, a su vez tiene oportunidades de mejora en los siguientes puntos:

e Comunicacion
e Promocion

e Procesos de servicio

En definitiva, con el fin de suplir soluciones a las diferentes oportunidades de mejora y

debilidades de la empresa, se sugieren las siguientes recomendaciones.
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5.2 Recomendaciones

La principal recomendacién que se puede hacer a la empresa Soluciones 506, S.A. es

la contratacion de personal especializado en mercadeo y ventas.

La empresa no deberia carecer de una persona que asigne su tiempo al desarrollo de
la marca y las actividades necesarias para lograrlo. El Gerente General debe cumplir con sus
funciones y no hacer el papel de personal multifuncional, ya que se puede perder el enfoque
en las distintas tareas.

Adicionalmente, se sugiere el desarrollo de una propuesta de mercadeo para el largo
plazo de la empresa, que pueda incluir diferentes actividades y medios publicitarios a los
sugeridos en este proyecto, ya que el mercadeo debe contar con un continuo esfuerzo para

ver mejores resultados comerciales.

Es importante que este plan y los futuros tengan una evaluacion constante, de modo
que se puedan hacer ajustes oportunos en la estrategia que lleven a la empresa a tomar

mejores decisiones y obtener mejores resultados en el cumplimiento de objetivos.

La empresa Soluciones 506, S.A. es una empresa joven en el mercado costarricense,
pero se esta consolidando con el paso de los afios como una de las empresas favoritas en su
categoria por lo que deberia aprovechar todos sus recursos y continuar creciendo

comercialmente para que siga acumulando éxitos.
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Anexo 2. Mapa estratégico de la Empresa Soluciones 506, S.A.
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Anexo 3. Balance scoredcard Empresa Soluciones 506, S.A.

Perspectiva

Proceso

Objetivo estratégico
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talento iniciativa propia de areas de interés) / Total ? 0
de empleados de area de interés.
NUmero de empleados que aprueban la
Capital Habilidades y competencias evaluacion de habilidades y competencias
humano alineadas al servicio al de servicio al cliente de area de interés / % 90%
cliente Total de empleados evaluados de area de
interés
Empleados versatiles NUmero de empleados capacitados en 2
pleac . y roles / Total de empleados de area de % 50%
multifuncionales ST
interés
Integridad de informacion Calificacion de resultados de Auditoria % 95%
. Interna
Capital de
Informacion NUmero de registros de servicios
Respaldo de la informacién 9 o . % 99%
respaldados / Total de servicios realizados
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Perspectiva Proceso

Obijetivo estratégico

Indicador

Unidad

de
medida

Alineacion con los valores Nume_r,o de empleados gue aprueban la
evaluacion de valores de la empresa / Total % 90%
. de la empresa
Capital de empleados evaluados
Organizacional Buen clima oraanizacional Resultados de encuesta de clima % 80%
g organizacional
Buena gestion con Resultados de encuesta de satisfaccion de % 750
proveedores proveedores
Cumplimiento de requisitos NUmero de proveedores que cumplen con 4 70
de proveedores requisitos
Gestlo_n de puntualidad en el servicio Numero de Ilega}das a tl_empo / Total de % 95%
Operaciones servicios realizados
Gestién de riesao de Numero de proveedores capacitados en
trans ortesg manejo seguro y defensivo / Total de % 90%
P proveedores de transportes
Seguridad de los usuarios Namero de servicios sin |_nC|dent_es y % 95%
accidentes / Total de servicios realizados
ProCesos Aseguramiento de los (Ngmero total de_: servicios reallza(?os - . .
Internos acuerdos con el cliente Nimero de au gjas) / l\_lumero total de % 98%
servicios realizados
Gestion de . - Visitas a diferentes clientes / Total de
0, 0,
Clientes Seguimiento a Clientes clientes % 50%
Atraccion de nuevos clientes Numero de clientes nuevos - #1 2
Trimestre
Innovacion Proyectos (.je mejora para NUmero de proyectos de mejora #/ mes 8
clientes
Contrlbuc_lon ala Horas de servicio a la comunidad horas / 20
comunidad mes
Reguladores y
Sociales Disminucion de impacto Toneladas
. P Huella de carbono de CO2 -
ambiental ~
/afio
(Numero total de clientes - Clientes que
Retencién de clientes salen por iniciativa propia) / Numero total % 95%
de clientes
Cliente Variedad .de servicios a Numero de clientes con mas de 2 servicios # 2
clientes
Soluciones a medida Resultados de encctﬁe:rt]ztiede satisfaccion de % 80%
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Perspectiva Proceso

Obijetivo estratégico

Indicador

Unidad
de

Finanzas

Mantenimiento de

medida

o Utilidad neta / Ingresos totales % 18%
rentabilidad
. Ingresos por nuevos clientes y nuevos Colones /
Incremento de ingresos g P s y . ¢ 15,000,000
servicios Trimestre
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