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RESUMEN

Con base en el incremento de vehiculos dentro del parque automotor en la ciudad de
Guayaquil y su completa probabilidad de recurrir a un servicio de gruas se evidencia la
necesidad de implementar un plan estratégico de marketing con el objetivo de lograr
posicionamiento y retentiva de la empresa en la mente de sus clientes actuales y

potenciales obteniendo el incremento en su nimero de clientes.

Se deberé identificar aquellos servicios adicionales que serd necesario implementar con

el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes potenciales y asi realizar un plan
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comunicacional que permita obtener un incremento en la participacion de mercado. De

esta forma se adquiere nuevos clientes que fortaleceran el flujo de ingresos.

El método inductivo aplicado a este estudio permitird establecer una conclusion,
afirmando que un hecho estd determinado por una causa; por lo tanto, se podra

determinar las razones que impulsan el planteamiento de un programa de Marketing.

Para esto se realizard una investigacion de mercado dirigido a los principales clientes
actuales con el objetivo de conocer la calidad del servicio que estan recibiendo, las
expectativas que tienen, las necesidades y lo que mas valoran del servicio que usan. Esta
encuesta sera realizada a los usuarios directos e indirectos del servicio de remolque y de

transporte de carga.

Al obtener los resultados de la investigacion de mercado se propone identificar las
variables que aprecian los cliente se implementar estrategias dirigidas al cumplimiento

de los objetivos generales y especificos.

PALABRAS CLAVES

Remolque, transporte de carga, empresa de asistencia, reaseguradoras, consumidor final,
investigacion de mercado, servicio al cliente, plan de marketing, ventas, competencia,

posicionamiento, plataforma.

ABSTRACT

Based on the increase in the fleet vehicles in the city of Guayaquil and the complete
probability of using a towing service, it is a clear need to implement a strategic
marketing plan with the objective of positioning and keeping the business in the minds
of the existing and potential customers in order to obtain an increase in the number of

customers.
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Those additional services that will be necessary to satisfy the needs of potential
customers should be identified; thus a communication plan will be performed to obtain

an increase in market share. In this way, new customers will strengthen the cash flow.

The inductive method applied to this study will establish a conclusion, stating that an
event is determined by a cause; therefore, it is possible to determine the reasons behind

setting up a marketing program.

For this reason, it is absolutely necessary to carry out a market research directed to the
main current customers in order to know the quality of service they are receiving, their
expectations, their needs and what they most value of the service they are getting. This

poll will be made to direct and indirect users of the service of towing and freight.

When getting the results of the market investigation, it can be proposed to identify the
variables appreciated by customers and implement strategies focused on the fulfillment

of the general and specific objectives.

KEYWORDS

Towing, freight, assistance company, re-insurance, final consumer, market research,
customer service, marketing plan, sales, competition, market positioning, auto-loadable

towing.

CONTENIDO

El transporte tiene vinculos muy estrechos con el desarrollo econémico; por tal
motivo hace posible el acceso a recursos, bienes, insumos, etc., que de otra
manera no serian asequibles por razones de distancia y/o movilidad. De esta forma
se contribuye a diversificar y especializar la economia de Guayaquil, generando un

crecimiento constante con el pasar de los afios.
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Actualmente se considera que el sector “transporte de carga y almacenamiento” en la
economia ecuatoriana representa aproximadamente un 7% del Producto Interno Bruto
(Banco Central del Ecuador, 2008).

Sertodocorp S.A. es una empresa dedicada a brindar servicios de transporte de carga,
remolques y auxilio vial, cuya gestion incide directamente en aquellos usuarios que al
momento de realizar la movilidad para cualquier tipo de actividad econémica tienen

percances que complican el normal desarrollo de sus agendas productivas.

Esta compafiia inicia sus actividades el 1 de enero del 2004 y ha logrado generar
convenios con empresas re-aseguradoras del pais, convirtiéndose en una de las
principales compariias proveedores en el ramo de asistencia emergente u ocasional para
cubrir las necesidades existentes en el sector grdas y transporte de carga. Sin embargo, al
momento no existe un plan estratégico de marketing que permita un crecimiento
sostenido de la empresa, de tal manera que se pueda obtener un posicionamiento claro

en el mercado de Guayaquil.

A partir del afio 2005 tuvo su crecimiento, momento en el que ingres6 como proveedor
de la Comisién de Transito del Guayas, para dar auxilio vial y ayudar en el control
vehicular de la ciudad. Con la adquisicion de nuevas unidades a fines del 2007, se logro
conseguir formalmente el convenio con las compafiias re-aseguradoras y por ende,

ampliar la flota de camiones para el transporte de carga y remolques.

En la actualidad posee diez plataformas, una gria de arrastre y dos motocicletas para
satisfacer las necesidades del mercado en lo que a transporte, remolque y auxilio vial
respecta, ademas de una excepcional atencion al cliente evaluado por constantes

sistemas de auditoria.

El servicio es de 24 horas, los 365 dias del afio, esto es posible gracias a un personal de
turno rotativo, tanto operativo como administrativo. La calidad del servicio brindado es
la causa primordial para tener clientes satisfechos, para lo cual se trabaja en factores
como: tiempo de llegada al punto, cortesia, imagen de la unidad enviada, aspecto del

chofer y excelente trabajo.
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Dentro del mercado local, especificamente al norte de la ciudad de Guayaquil existen al
menos 3 compafiias (Paginas Amarillas Ecuador, 2011) como Grlas Carrasco, Gruas
Mufioz y Servigraas, que son competidores directos de Sertodocorp S.A., pero la ventaja
competitiva se da en la ubicacion geografica; puesto que, la empresa cuenta con oficinas
al norte y al sur de la ciudad asi como unidades en puntos estratégicos, obteniendo de

esta manera un mejor tiempo de respuesta a la ubicacion del cliente.

En los actuales momentos, la compafiia tiene cuatro clientes principales: Ecuasistencia,
Pronto-asistencia y American Assist, que proveen alrededor del 70% de los ingresos de
la compafiia el otro 30% proviene de clientes particulares. A fin de cambiar la estructura
de ingresos por tipo de cliente, pues esto crea una situacion de riesgo comercial, se hace
necesario establecer un plan de accion que permita lograr un mejor posicionamiento en
el mercado; es decir, cambiar la relacion actual y aumentar el nidmero de clientes
particulares que utilizan los servicios de la empresa, asi como buscar convenios con

otras instituciones que permitan diversificar los ingresos.

El Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MTOP) indica que en 1990 habia
un total de 320.000 vehiculos matriculados, en el afio 1998 eran unos 590.000 y
en el 2008 eran aprox. 990.000 (datos provisionales - casi un 70% mas que diez
afios antes). Segun informacién del MTOP, el crecimiento ha sido mas fuerte por
el lado de los vehiculos destinados al transporte de personas en comparacion a

los vehiculos para el transporte de carga.

Este incremento es de gran beneficio ya que al existir un extenso parque automotor en la
ciudad de Guayaquil las probabilidades de usar los servicios brindados por la compariia

se amplian, generando aumento en las ventas y desarrollo en el mercado.

La encuesta también sera realizada para conocer las expectativas y necesidades, a una
muestra del total de propietarios de vehiculos livianos, asi como también a los usuarios
del servicio a nivel de transporte de carga para sus maquinarias que no han sido clientes

aun de Sertodocorp S.A.
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Por consiguiente se detalla en forma capitular las acciones a realizar para alcanzar este

objetivo:

En el capitulo primero se detalla antecedentes de la compafiia asi como una
fundamentacion tedrica necesaria para el total entendimiento del giro comercial. Se
realiza el planteamiento del problema y se expone objetivos generales y especificos
realizables.

Posteriormente en el segundo capitulo se expone la fundamentacion teérica necesaria
para el total entendimiento del plan de marketing y de la actividad que realiza la

compaiiia.

Consecutivamente en el tercer capitulo se analiza el entorno del transporte de carga en

forma macro, detallando enfoques como el politico, social, economico y tecnologico.

El cuarto capitulo se enfoca en el micro entorno de la compaiiia en donde se analiza los
clientes, proveedores, competencia e incluso ubicacion de la empresa con la finalidad de

conocer todas las posibles variables que influyen en el proceso de brindar el servicio.

La investigacion de mercado se desarrolla en el quinto capitulo, donde se explicara el
disefio de la investigacion, el conocimiento de la poblaciéon y la determinacion de la
muestra. De igual manera en este capitulo se disefiaran los cuestionarios destinados a la

encuesta.

En el altimo y sexto capitulo se desarrolla el plan estratégico y operativo de marketing,
en base a las conclusiones obtenidas por la encuesta se determina la ventaja competitiva
y se logra conocer el posicionamiento de Sertodocorp S.A., ademds se plantean

estrategias ajustadas al cumplimiento de los objetivos.
Los resultados obtenidos de acuerdo a las variables de la investigacion son:
Necesidad y continuidad de uso: En la muestra total de usuarios se puede observar que

poseen una completa probabilidad a usar en alguna ocasion los servicios de grias para
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sus vehiculos, esto se da como consecuencia de los desperfectos o fallas que presenta su

automotor debido al tiempo.

Evaluacion del servicio: Al observar en plano general la categorizacion de las gruas
livianas en la ciudad de Guayaquil se denota la confianza y buena imagen que poseen
haciéndose acreedores a una excelente calificacion, sin embargo la variable que
priorizan para crear una fidelidad continua es el precio y la rapidez al llegar hacia el

punto de siniestro o servicio sobre otras como marca y ubicacion.

Posicionamiento de la compafiia: La participacién de mercado por medio del nombre
comercial “Graas Robalino” alcanza cerca de un 17%, el cual se convierte en un factor
relevante dentro de un mercado competitivo. Se considera también que el nivel de
retentiva en la mente de los consumidores bordea el 43%, casi la mitad de los

encuestados en la investigacion de mercado.

Vias de contacto: Conocer los medios por los cuales el cliente se contacta con la
empresa de servicios es de vital importancia, debido a que se puede explotar el o los
medios mas usados e innovar en nuevas formas de comunicacion. Como resultado se
obtiene que las formas usuales obedezcan a la naturaleza del servicio, como son
centrales de emergencia y asistencia. Ademas se denota que el internet gana cada vez
mas espacio en el nivel comunicacional gracias al incremento de los usuarios regulares a

este medio como via de comunicacion para solicitar los servicios de asistencia.

Con relacion a una de las ventajas competitivas se puede indicar que la ubicacion
estratégica de Sertodocorp S.A. es de vital importancia sobre sus competidores al ser la
Unica empresa que ofrece servicio de gruas al sur de la ciudad de Guayaquil, explotando

de esta forma un mercado en crecimiento constante.

Ademas de la ubicacion otra ventaja ante sus competidores se deriva en la forma de
realizar las maniobras de embarque y traslado aptas para el tipo de unidades
complementadas por la rapida atencion al cliente en situacion emergente las 24 horas los

365 dias. De esta forma se oferta un servicio de calidad con un precio razonable.
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Con esta informacion se deben preparar estrategias acoplables a los requerimientos y
necesidades del usuario cumpliendo con los objetivos del plan de marketing. Estrategias
como promociones o politicas descuentos que hagan més atractivo el servicio para el
cliente e incrementar los canales o vias de comunicacion entre la empresa y el usuario
mejorando la interaccion y la retroalimentacion para corregir deficiencias en la

aplicacion del servicio.

Implementar la imagen de Sertodocorp S.A. como respuesta a las futuras emergencias
que tenga el cliente con su vehiculo. Fortalecer la cadena de distribucién con un plan de
incentivos e incrementar la capacidad instalada con camiones de mayor capacidad de

carga.

Fomentar la imagen propia rotulando los camiones tipo grua plataforma con los colores
institucionales junto con la marca comercial “Gruas Robalino” y el su respectivo slogan,

ademas de los numeros de contacto y direccion web.
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CAPITULO 1

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1. Presentacion

En el presente trabajo de investigacion se propone realizar un plan de marketing
estratégico a la compafiia Sertodocorp S.A., empresa dedicada al servicio de remolques,
transporte de carga y auxilio vial. Por consiguiente, se detalla en forma capitular las

acciones a realizar para alcanzar este objetivo.

En el capitulo primero se detalla antecedentes de la compafia asi como una
fundamentacion teorica necesaria para el total entendimiento del giro comercial. Se
realiza el planteamiento del problema y se expone objetivos generales y especificos

realizables.

Posteriormente en el segundo capitulo se expone la fundamentacion teorica necesaria
para el total entendimiento del plan de marketing y de la actividad que realiza la

compaiiia.

Consecutivamente en el tercer capitulo se analiza el entorno del transporte de carga en

forma macro, detallando enfoques como el politico, social, econémico y tecnologico.

El cuarto capitulo se enfoca en el micro entorno de la compariia en donde se analiza los
clientes, proveedores, competencia e incluso ubicacion de la empresa con la finalidad de

conocer todas las posibles variables que influyen en el proceso de brindar el servicio.

La investigacién de mercado se desarrolla en el quinto capitulo, donde se explicara el
disefio de la investigacion, el conocimiento de la poblacion y la determinacion de la
muestra. De igual manera en este capitulo se disefiaran los cuestionarios destinados a la

encuesta.



En el ultimo y sexto capitulo se desarrolla el plan estratégico y operativo de marketing,
en base a las conclusiones obtenidas por la encuesta se determina la ventaja competitiva
y se logra conocer el posicionamiento de Sertodocorp S.A. Ademéas se plantean

estrategias ajustadas al cumplimiento de los objetivos.
1.2. Antecedentes

El transporte tiene vinculos muy estrechos con el desarrollo econdmico; por tal
razén, hace posible el acceso a recursos, bienes, insumos, etc., que de otra manera
no serian asequibles por razones de distancia y/o movilidad. De esta forma se
contribuye a diversificar y especializar la economia, generando un crecimiento

constante al pasar de los afos.

Actualmente se considera que el sector “transporte descarga y almacenamiento” en la
economia ecuatoriana representa aproximadamente un 7% del Producto Interno Bruto
(Banco Central del Ecuador, 2008).

Sertodocorp S.A. es una empresa dedicada a brindar servicios de transporte de carga,
remolques y auxilio vial, cuya gestion incide directamente en aquellos usuarios que al
momento de realizar la movilidad para cualquier tipo de actividad econémica, tienen

percances que complican el normal desarrollo de sus agendas productivas.

Esta compafiia inicia sus actividades el 1 de enero de 2004 y ha logrado generar
convenios con empresas re-aseguradoras del pais convirtiéndose en una de las
principales compafiias proveedores en el ramo de asistencia emergente u ocasional para
cubrir las necesidades existentes en el sector grdas y transporte de carga. Sin embargo, al
momento no existe un plan estratégico que permita un crecimiento sostenido de la

empresa que permita obtener un posicionamiento claro en el mercado de Guayaquil.

A partir del afio 2005 la empresa Sertodocorp S.A. tuvo su crecimiento, momento en el
que ingres6 como proveedor de la Comision de Transito del Guayas, para dar auxilio
vial y ayudar en el control vehicular de la ciudad. Con la adquisicidn de nuevas unidades

a fines del 2007, se logré conseguir formalmente el convenio con las compafiias re-



aseguradoras y por ende, ampliar la flota de camiones para el transporte de carga y

remolques.

En la actualidad posee diez plataformas, una grua de arrastre y dos motocicletas para
satisfacer las necesidades del mercado en lo que a transporte, remolque y auxilio vial
respecta, ademas de una excepcional atencién al cliente evaluado por constantes

sistemas de auditoria.

Figura 1.1. Grua Ford Cargo 815

Fuente: Imagenes portafolio Gruas Robalino

Figura 1.2. Grua Hyundai HD72

Fuente: Imagenes portafolio Grlas Robalino.



El servicio es de 24 horas, los 365 dias del afio, esto es posible gracias a un personal de
turno rotativo, tanto operativo como administrativo. La calidad del servicio brindado es
la causa primordial para tener clientes satisfechos, para lo cual se trabaja en factores
como: tiempo de llegada al punto, cortesia, imagen de la unidad enviada, aspecto del
chofer y excelente trabajo.

Dentro del mercado local, especificamente al norte de la ciudad de Guayaquil existen al
menos 3 compafias(Paginas Amarillas Ecuador, 2011) como Gruas Carrasco, Grlas
Mufioz y Servigraas, que son competidores directos de Sertodocorp S.A., pero la ventaja
competitiva se da en la ubicacion geogréfica; puesto que, la empresa cuenta con oficinas
al norte y al sur de la ciudad, asi como unidades en puntos estratégicos, obteniendo de

esta manera un mejor tiempo de respuesta a la ubicacion del cliente.

En los actuales momentos, la compafia tiene cuatro clientes principales: Ecuasistencia,
Pronto-asistencia y American Assist, que proveen alrededor del 70% de los ingresos de

la compafiia, mientras que el otro 30 % proviene de clientes particulares.

A fin de cambiar la estructura de ingresos por tipo de cliente, pues esto crea una
situacion de riesgo comercial, se hace necesario establecer un plan de accion que nos
permita lograr un mejor posicionamiento en el mercado; es decir, cambiar la relacién
actual y aumentar el nimero de clientes particulares que utilizan los servicios de la
empresa, asi como buscar convenios con otras instituciones que nos permitan

diversificar los ingresos.

El Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MTOP) indica que en 1990 habia
un total de 320.000 vehiculos matriculados, en el afio 1998 eran unos 590.000 y
en el 2008 eran aprox. 990.000 (datos provisionales - casi un 70% mas que diez
afios antes). Segun informacién del MTOP, el crecimiento ha sido mas fuerte por
el lado de los vehiculos destinados al transporte de personas en comparacion a

los vehiculos para el transporte de carga.



Este incremento es de gran beneficio en vista que al existir un extenso parque automotor
las probabilidades de usar los servicios brindados por la compafiia se amplian,

generando aumento en las ventas y desarrollo en el mercado.

La siguiente tabla elaborada sobre base de informacion del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC) indica los cambios entre 1998 y 2007, en relacion

a las categorias de los vehiculos.

Tabla 1.1Cambio en la cantidad de vehiculos por categoria entre 1998 y 2007, a nivel

nacional

Automovil | Jeep Motocicleta | Furgoneta |Bus Colectivo

(p)

1998 218.741 71.226 23.827 11.456 7.232 2.678
2007 346.718 135.248 |78.323 23.431 9.446 1.479
Cambio 99% 90% 229% 105% 31% -45%
(%)

Camioneta | Furgoneta [ Camidn Tanquero |Volquete [Trailer

(c)

1998 193.637 1.569 44.089 1.862 6.540 3.304
2007 218.632 2.072 60.530 1.537 5.581 3.865
Cambio 13% 32% 37% -17% -15% 17%
(%)

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC. Cambio en la cantidad de
vehiculos por categoria entre 1998 y 2007, a nivel nacional.

El altimo estudio realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) en
el afio 2009 indica que solo en la provincia del Guayas desde el 2004 hasta la fecha del

estudio existié un incremento de aproximadamente el 30%.

Este aumento en el parque automotriz genera mayor posibilidad de asignacién en

servicios para la compafiia tanto en el mercado local como a nivel nacional.



A continuacion se expone en forma grafica el incremento de vehiculos en el mercado

local:

Gréfico 1.1. Vehiculos matricualados 2004-2009, Provincia del Guayas.

VEHICULOS MATRICULADOS : Guayas
(En valores absolutos)
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Fuente: Estadisticas de Transporte — Vehiculos matriculados, Guayas. 2009

1.3. Descripcion de la empresa

La compafiia dedicada al transporte de carga posee un perfil familiar; es decir, que los
accionistas y los principales cargos se encuentran operados por miembros de la familia

Robalino. Por esta razén se genera confianza en las decisiones importantes.
A continuacion se detalla la misidn, vision y slogan de la compaiiia:

1.3.1 Mision: Brindar un servicio de calidad con una excelente atencion,
buscando la total satisfaccion de sus clientes a través de un personal
profesional y unidades adecuadas para los trabajos mas exigentes
generando desarrollo en el sector de gruas y transporte de carga en la

ciudad de Guayaquil.



1.3.2 Vision: Forjar de Gruas Robalino, una empresa lider en el mercado
local por medio de nuestro factor diferencial frente a la competencia
y politicas de calidad aplicadas a la constante satisfaccion de nuestros

clientes.

1.3.3 Slogan: “Gruas Robalino, calidad y servicio a tu alcance”.

1.4. Giro del negocio

Sertodocorp S.A. o conocida comercialmente como Gruas Robalino, pertenece al sector
del transporte de carga y brinda servicios de remolque, traslado y auxilio vial dentro y
fuera de la ciudad de Guayaquil, las 24 horas del dia.

1.5. Planteamiento del problema

Basado en el incremento del parque automotor se evidencia la posibilidad de realizar
nuestra propuesta y en funcién de la capacidad instalada de la empresa y la cartera de
servicios, se considera necesario implementar un plan de Marketing que permita lograr
la recordacion de la empresa en la mente de los usuarios; y, con ella generar el contacto

con mayor nimero de clientes.

Esta propuesta debera identificar en primera instancia aquellos servicios adicionales que
seran necesarios implementar en Gruas Robalino para satisfacer las necesidades de los
clientes potenciales y asi realizar un plan comunicacional que nos permita generar
recordacion y posicionamiento, obteniendo con ello el incremento en la participacion de

mercado. De esta forma se adquiere nuevos clientes que fortaleceran el flujo de ingresos.

Las empresas deben ajustar sus capacidades de oferta en servicios, respecto a la
demanda existente y buscar satisfacer nuevos servicios en los que se puedan ocupar las
capacidades ociosas. Estos problemas son mas agudos en las PYMES debido,
principalmente, a su menor posibilidad de diversificacién y a sus limitados recursos de

gestion.



Con el presente trabajo, se dard respuesta a esas necesidades futuras de atencion a

nuestros clientes y estableceremos las estrategias adecuadas para captar su preferencia.

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo General.

Desarrollar un plan estratégico de marketing para Sertodocorp S.A. con el fin de
generar una propuesta de valor significante para sus clientes, logrando con ello aumentar

su participacion de mercado y consolidar su imagen.
1.6.2. Objetivos Especificos.

v' Identificar las necesidades y atributos valorados por los clientes para el servicio
de remolque, auxilio vial y transporte de carga en la ciudad de Guayaquil y
sectores aledafios.

v Ofrecer servicios de origen complementario para el segmento de mercado
innovando en nuevas alternativas que respondan a necesidades actuales.

v’ Establecer un plan tactico que impulse las ventas y permita ganar participacion
de mercado.

v Consolidar el posicionamiento de Sertodocorp. S.A. en el mercado.

1.7. Marco Metodoldgico

1.7.1. Método Histérico

Con la aplicacién de este método se determinaréa la evolucion que ha sufrido el sector del

transporte de carga y remolques en la ciudad de Guayaquil.
1.7.2. Método Inductivo

Este método permitira establecer una conclusién, afirmando que un hecho esta
determinado por una causa; por lo tanto, se podra determinar las razones que impulsan el
planteamiento de un programa de Marketing.
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Para esto, se realizard una investigacion de mercado dirigido a los principales clientes
actuales con el objetivo de conocer la calidad actual del servicio que estan recibiendo,
las expectativas que tienen, las necesidades y lo que mas valora del servicio que usan.
Esta encuesta sera realizada a los usuarios del servicio de remolques y los de transporte

de carga.

La encuesta también sera realizada para conocer las expectativas y necesidades a una
muestra del total de propietarios de vehiculos livianos, asi como a los usuarios del
servicio a nivel de transporte de maquinarias que no han sido clientes aun de

Sertodocorp S.A.
1.7.3. Método Analitico

Se empleara este método en el analisis exhaustivo que se debe realizar en cada una de

las fases para determinar la viabilidad de la propuesta.

e Anédlisis del Mercado Objetivo: Usuarios Yy clientes.
e Analisis de Ventas.
e Conocimiento y caracteristicas del Servicio.

e Analisis de la Demanda.



CAPITULO 2

2. FUNDAMENTACION TEORICA.

2.1. Marketing.

Se exponen definiciones de organizaciones expertas como la AMERICAN
MARKETING ASSOCIATION® que en 1985 conceptualizd al marketing como el
proceso de planificacion y ejecucion de la concepcion, fijacion del precio, promocion y
distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los

objetivos de los individuos y de las organizaciones.

Segin el conocido “gurt del Marketing” Philip Kotler® define en 1992 al Marketing
como un proceso social y de gestion a través del cual los distintos grupos e individuos
obtienen lo que necesitan y desean, creando, ofreciendo e intercambiando productos o

servicios con valor por otros.

Ambos conceptos son plenamente aplicados por varias entidades educativas y puestos en

practica por las diversas compafiias de publicidad.

El marketing se basa en conocer y analizar los gustos de los consumidores, procura
establecer sus necesidades y sus anhelos con la finalidad de influir en su
comportamiento para adquirir los servicios ya existentes, de esta forma se pueden
emplear distintas técnicas o estrategias direccionadas a persuadir a los consumidores

para que adquieran un determinado producto o servicio.

Por esta razon se debe tener el concepto muy claro con la finalidad de satisfacer la

necesidades de los consumidores en forma correcta a través del plan que se establecera.

'AMA (American Marketing Association) Organizacion estadounidense que agrupa a los profesionales
y educadores del marketing. Diccionario del Marketing.

¢ Philip Kotler estadounidense, economista y especialista en mercadeo. Universidad Kellogg, School of
Management
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2.2. El plan de marketing

El plan de marketing es un documento compuesto por un andlisis de la situacion de
mercadotecnia actual, el analisis de las oportunidades y amenazas, los objetivos de
mercadotecnia, la estrategia de mercadotecnia, los programas de accién y los ingresos
proyectados (Kotler y Armstrong , 2003).

Este plan podria llegar a convertirse en la tnica declaracion de la direccion estratégica
de una compafiia, aunque lo més factible que se logre aplicar solamente a una marca de

fabrica, servicios, o procedimiento especifico.

Se lo puede exponer como el conjunto de pasos o acciones a realizar para lograr los
objetivos de la empresa, su periodicidad puede depender de las estrategias a aplicar.
Como recurso adicional se puede usar al plan de marketing como un mecanismo que
ponga en practica todas las destrezas que ofrece la organizacion y se constituya dentro

del plan de negocio total.

e EIl Marketing Estrategico: Consiste en la definicion de las estrategias a desarrollar
en el mercado buscando la satisfaccion del consumidor, potenciando las fortalezas de
la organizacion y aprovechandose de las oportunidades que genera el mercado a

largo plazo(Agueda Esteban, Angel Millan, 2002).

La primera parte del plan estratégico consiste en la planeacién y explicacién de las
estrategias que se van a implementar dentro de la compafiia, es esta etapa se fijan los

objetivos que se necesitan cumplir y el andlisis de su entorno.

e EIl Marketing Operativo: Consiste en disefiar y ejecutar un Plan de Marketing
adecuado que permita desarrollar las estrategias previamente definidas para la
consecucion de los objetivos de la organizacion.(Agueda Esteban, Angel Millan,
2002)

Como complemento se aplican las directrices al desarrollo tangible en la organizacion,

de esta forma se logra cuantificar el porcentaje de realizacion en la meta institucional.
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2.3. Definicién de posicionamiento

El posicionamiento se puede definir como la imagen de un producto en relacion con
productos que compiten directamente con él y con respecto a otros productos vendidos
por la misma compafiia (Staton, Et Al, 1999).

El posicionamiento se puede definir como la accion de disefiar la oferta y la imagen de
la empresa de tal modo que ocupe un lugar distintivo en la mente de los consumidores
(Kotler P, Lane K, 2006)

Para SERTODOCORP S.A. conseguir un posicionamiento en la mente del consumidor
es uno de los puntos primordiales dentro de la aplicacion del plan de marketing, la razon
es que al ser un servicio de emergencia debe de centrarse en la mente del consumidor

COmo una respuesta o solucion a su situacion.

Los usuarios son constantemente envueltos con informacion sobre los productos y los
servicios que ofrece el mercado, son incapaces de evaluar nuevamente los servicios cada
vez que toman la decision de usarlos. Con la finalidad de facilitarla decision de compra
los usuarios directos o indirectos organizan los servicios recibidos en categorias; es

decir, "posicionan” los servicios y las empresas en un lugar dentro de su mente.

El lograr posicionar un servicio depende de un complejo conjunto de conocimientos,
percepciones, opiniones y sentimientos que tienen los usuarios en cuanto al servicio que

usan y en comparacién con los servicios de la competencia.

2.4. Concepto de marca

Marca es un sistema de super-signos o mega signos que giran alrededor de €l y lo

impregna, pero gque se independiza y lo transciende (Eulalio Ferrer, 1995).

Desde la perspectiva de las empresas u organizaciones, la marca es el elemento
primordial que les permite distinguir de entre la competencia y les ayuda a establecer

una determinada posicion en la mente de sus clientes (actuales y potenciales).
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Para Richard L. Sandhusen,

"una marca es un nombre, término, signo, simbolo, disefio o combinacién de los
mismos, que identifica a los productos y servicios y ayuda a diferenciarlos como
pertenecientes a un mismo proveedor; por ejemplo, Honda o Ford, o a un grupo de
proveedores, como el Comité Nacional de Promocién de Procesamiento de Leche
Liquida (National Fluid Milk Processor Promotion Board). Las marcas pueden ser

locales, nacionales, regionales o de alcance mundial”(Richard L. Sandhusen, 2002).

Complementando ésta definicién, Sandhusen afiade que una marca registrada es un

nombre comercial o logo que estad amparado legalmente (Richard L. Sandhusen, 2002).

Para empezar a fragmentar el concepto se entiende que la marca es una forma de
persuadir a los consumidores, porque causa estimulo en el receptor, ingresa en su
sistema de asociaciones de ideas y de esta manera produce una reaccion de compra,
formulando un nivel de asociacion entre la marca y el receptor.

Figura 2.1. Unidades y nombre comercial de Sertodocorp S.A.

' B

' ;z';:.‘\l-

Fuente: Imagenes publicitarias Gruas Robalino
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La “Marca” en esta empresa se basa en su nombre comercial GRUAS ROBALINO, es
decir la implementacién de una forma para relacionar mas directamente el tipo de

servicio que se brinda con la necesidad que el cliente desea satisfacer.

Para todo fin publicitario y de posicionamiento se deberé usar el nombre comercial de la

compaiiia con el objetivo de asociar al cliente con el servicio que requiere.
2.5. Servicio al cliente

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible para la
existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su
éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo
(Renata Paz Couso, 2005)

Para la empresa el servicio al cliente nace del conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un suministrador con el fin de obtener el servicio en el momento y lugar

adecuado asegurando de esta manera el uso correcto del mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing mas aun en una empresa
de servicios porque da la prioridad a que el cliente sea lo mas importante. Para
Sertodocorp, sera un concepto base a considerar al momento de establecer las estrategias

de comunicacion y servicio siempre dirigidas a satisfacer a sus clientes.
2.6. Concepto de ventas

Se define a las ventas como una finalidad primaria de efectuar una transferencia de
propiedad que tiene por objetivo identificar a los clientes en perspectiva, estimular la
demanda y proporcionar a los compradores informacion y servicio. (Cundiff y Still,
1979)

La American Marketing Asociation, define la venta como "el proceso personal o
impersonal por el que el vendedor comprueba, activa y satisface las necesidades del
comprador para el mutuo y continuo beneficio de ambos (del vendedor y el

comprador)"(American Marketing Asociation, 2008)
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El Diccionario de Marketing, define a la venta como "un contrato en el que el vendedor
se obliga a transmitir una cosa o un derecho al comprador, a cambio de una determinada
cantidad de dinero". También incluye en su definicion, que "la venta puede considerarse
como un proceso personal o impersonal mediante el cual, el vendedor pretende influir en

el comprador” (Bengoechea, 1999).

Ricardo Romero, autor del libro "Marketing", define a la venta como "la cesion de una
mercancia mediante un precio convenido. La venta puede ser: 1) al contado, cuando se
paga la mercancia en el momento de tomarla, 2) a crédito, cuando el precio se paga con
posterioridad a la adquisicion y 3) a plazos, cuando el pago se fracciona en varias
entregas sucesivas"(Ricardo Romero, 2005).

Laura Fischer y Jorge Espejo, autores del libro "Mercadotecnia”, consideran que la venta
es una funcion que forma parte del proceso sistematico de la mercadotecnia y la definen
como “toda actividad que genera en los clientes el Gltimo impulso hacia el intercambio™

(Fischer, Laura; Espejo, Jorge, 2006).

Las ventas en conclusion se definen como el flujo de la empresa, es la realizacion
tangible del proceso de persuasion a un cliente potencial con la finalidad de que adquiera
un servicio. El incremento de las ventas en clientes particulares es el objetivo final de
esta propuesta, y tendra que traducirse en términos de estrategias a implementar por

Sertodocorp S.A.

A través de las ventas satisfacemos las necesidades que requieren los clientes directos e
indirectos del servicio por lo cual el vendedor se debe valer de esas necesidades para

ofrecer el servicio que tiene en consignacion, con la finalidad de obtener un lucro.

En la compafiia existen en forma clara dos sectores que se benefician de los servicios
brindados por Sertodocorp S.A.; por un lado existen las reaseguradoras y por el otro los
clientes directos. Con base en esta division se debe plantear por separado formas de
persuadir a ambos sectores conociendo sus necesidades y explotando las capacidades

que para ellos son primordiales
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2.7. Definiciones de automotores.

Dentro de la compafiia se define como automotor a la carga que se estiba o se traslada de

un lugar a otro sobre la gria tipo plataforma.

Para continuar con el estudio es indispensable definir los tipos de vehiculos que es

posible transportar en las plataformas auto-cargables, por lo cual la clasificacion se
detalla a continuacion(ANDESTAD, 2008):

Tabla 2.1. Clasificacion de vehiculos dentro de la Comunidad Andina

Clasificacion de vehiculos

'PROPUESTA BOLIVIA  COLOMBIA ECUADOR PERU
Auto Automovil Automovil Automoévil Automoévil
Camioén Camion Camion Camion Camion
Camioneta Pick UP [ Camioneta Camioneta Camioneta Camioneta Pick UP
Camioneta Panel | Furgon
Jeep Jeep
Camioneta Rural Microbus Microbus Camioneta Rural
Minibus Minibus
Moto Motocicleta
Omnibus Omnibus Bus Omnibus Omnibus
Quadra Track
Tracto camion Tracto camion | Tracto camién | Cabezal Remolcador
Vagoneta
Buseta
Campero
Mixto
Especiales

Fuente: Biblioteca establecida para Comunidad Andina
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Figura 2.2. Tipos de vehiculos

Control Vehicvéxll‘t}‘r
Y -

FAMILIAR CASA
RODANTE
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e
v gc

ACOPLADOS ACOPLADOS ACOPLADOS SEMI REMOLQUES

o

SEMI REMOLQUES COLECTIVOS COLECTIVOS CAMIONETAS
DE PASAJEROS

Fuente: Control vehicular SRL

2.7.1. Automovil:

Vehiculo a motor, que sirve para el transporte de personas. Generalmente consta de

cuatro o seis asientos.

2.7.2. Camioneta Pick Up:

Vehiculo automotor, de cabina doble o simple con caja posterior para el transporte de

carga liviana y con un peso bruto vehicular que no exceda los 2500 kg.

2.7.3. Furgoneta o Micro Bus:

Vehiculo automotor, para el transporte de personas con una capacidad de hasta 10

pasajeros incluyendo la silla del conductor.
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2.7.4. Camién — Chasis:

Vehiculo automotor con cuatro ruedas 0 mas, autopropulsado, concebido y construido
para soportar y transportar la carga sobre su chasis, cuya cabina esta integrada al chasis
con un peso bruto vehicular que excede los 3500 kg.

2.7.5. Plataforma

Vehiculo destinado para el transporte de mercancias sobre una superficie plana con o sin
protecciones laterales. Puede tener elementos auxiliares para la fijacion de las

mercancias a transportar.
2.7.6. Auto cargable:

Una plataforma auto-cargable se puede definir como un vehiculo que tiene su objetivo
principal, cargar y descargar vehiculos y transportarlos a otro lugar con facilidad. Los
sinénimos de plataforma auto-cargable son: grua, grda de rescate, porta vehiculos o la

denominada nifiera de vehiculos, etc.
2.7.7. Transporte —Flete:

Medio de traslado de personas, bienes o carga desde un lugar hasta otro. Vehiculo que se

contrata para realizar transporte de carga o vehiculos.
2.8. Tipos de vehiculos especiales para el transporte.

Los tipos de vehiculos especiales con los que cuenta Sertodocorp S.A. y que cumplen

con las funciones de movilizarlos automotores de los clientes se detallan a continuacion:
2.8.1. Grua de remolque o arrastre.

Consta de una grda fija vertical montada sobre un chasis corto de gran resistencia y
potencia. Estos vehiculos solian ser los mas solicitados en los noventa para el traslado de

vehiculos con desperfectos.
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La forma de acoplar un vehiculo a este tipo de gria es elevando la parte delantera o
trasera del vehiculo con ayuda de una wincha conectada a través de un cable de acero al
well-lift en forma de T, de esta manera sujetar ambas llantas por medio de cadenas o

vigas de acero creando un soporte para el vehiculo.

Figura 2.3.Grua tipo Well-Lift

Fuente: Portafolio de imagenes, Unidades Gruas Robalino, Guayaquil
2.8.2. Plataforma Auto-cargable

La plataforma auto-cargable es la mas usada para la elevacién y transporte de vehiculos
y maquinarias. Esta consiste de una plataforma equipada con un sistema hidraulico sobre

un chasis cabinado.

Su funcionamiento es deslizar la plataforma sobre el bastidor hasta crear un angulo de
elevacion desde el suelo, posteriormente se engancha el vehiculo con un wincha hasta
subirlo completamente sobre la plataforma. Estos vehiculos pueden cargar desde 3 hasta
9 toneladas dependiendo de la capacidad de carga del camion y del refuerzo que posean

en el chasis central.
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Figura 2.4. Grua auto-cargable tipo plataforma

Fuente: Portafolio de imagenes, Graas Robalino, en Quito-Ecuador

Figura 2.5 Proceso de elevacion o carga, sistema plataforma

Plataforma Auto-cargable.

Elaboracion: Propia.
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Funcionamiento de la Anto-cargable.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.8.2.1. Ventajas de grua auto-cargable tipo plataforma:
Disefio versétil y funcional debido a su alcance.
Operaciones y manejos mas sencillos
Agilidad en carga y descarga del vehiculo o maquinaria.
Permite transportar a mayor velocidad y en distancias largas
Mayor seguridad al transportar.

Se requiere Unicamente de un operador para efectuar las maniobras.

2.8.2.2. Desventajas de grua auto-cargable tipo plataforma
Alta inversion por sus elementos
Fabricacién con mayor grado de complejidad
Mayor mantenimiento y control

Limitantes en carga segun sea el volumen
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CAPITULO 3

3. EVALUACION DEL ENTORNO DEL TRANSPORTE DE CARGA

3.1. Macro entorno

El transporte se desglosa de la necesidad de realizar actividades que se encuentran
localizadas en lugares lejanos o distintos. Por esta razon el transporte de carga es el
resultado de la necesidad de transportar productos o bienes que son destinados para el

consumo o uso, asi como los insumos para la produccién de los bienes intermedios.

En los afios ochenta el servicio de gruas o trasporte de carga empieza su era en respuesta
a la demanda del sector automotriz debido a los inesperados desperfectos mecanicos o
accidentes de transito. Desde los noventa se formaron los denominados centros de
retencion vehicular como medida de aprension a los vehiculos involucrados en los

accidentes de transito.

Esta industria se caracteriza por ser intensiva en capital teniendo siempre la filosofia de
gue un mantenimiento programado de los equipos y un mayor control sobre las
operaciones de despachos, rutas y asignacion de equipos, emision de documentos, y un
control detallado de cada uno de los viajes realizados aseguran una mayor productividad

y la reduccion de costos.

En la provincia del Guayas el parque automotor paso de 240 mil a 620 mil en los Gltimos
5 afios (INEC Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010) generando asi un

crecimiento en la demanda de transporte de vehiculos y negocios afines.

3.2. Entorno Econémico

En el pais la estabilidad econdémica se basa en distintas variables que inciden
directamente en la actividad econémica de las diferentes empresas 0 negocios que
existen en nuestro medio especificamente en el sector de transporte de carga para este
caso. Actualmente se hace frente a un problema en el poco crecimiento econémico y las
altas tasas de desempleo creando la disminucion del poder adquisitivo a corto plazo. Sin
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embargo, esto no se ve reflejado en los indices de crecimiento del parque automotor lo

que denota un mayor endeudamiento por parte de la poblacion activa.

Si bien es cierto el mercado de transporte de carga enfrenta cada dia mas competencia
sin embargo, al ubicarse en una industria de crecimiento continuo solo unas pocas
empresas logrardn un crecimiento a la par mientras que otras gradualmente

desapareceran.

Dentro de la economia, el denominado sector de transporte representa una considerable
porcidn que aporta al efectivo desarrollo sostenido de una nacion. Segln la reciente
encuesta se observa que el sector de transporte aporta sobre el PIB nacional en esta
ultima década un promedio del 8.10% creando una fuerte curva de ascenso desde el afio

2001 por consiguiente se denomina como uno de los sectores principales del pais.

Gréfico 3.1. El transporte en la economia nacional (P1B-en mil de ddélares)
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Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE) 2009
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Dentro de esta curva podemos realizar una proyeccion positiva con relacién al mercado

de transporte tomando en cuenta la proyeccion del PIB.

Gréfico 3.2. PIB Nominal del Ecuador
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Fuente: Banco Central del Ecuador

3.2.1. Variables que afectan el sector

Las variables que afectan en forma econdmica a la empresa y en general al sector de
remolque y transporte de carga son los diferentes comportamientos internos o externos

de la flota vehicular.
De entre los principales factores tenemos:
e Disminucion de los indices de accidentes en carretera.

La tendencia de chogues o dafios en carretera va disminuyendo cada afio, como
consecuencia de las ptimas campafias por parte de los entes reguladores del transito y la
agresiva ley vial con fuertes multas a los excesos de velocidad. Aunque representa una
buena imagen en seguridad para el pais, para la compafiia es un factor negativo en vista

que el indice de asignacién de servicios disminuye.
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e Optimo estado vial del pais.

El buen estado de las vias contribuye en forma positiva a la realizacion de los servicios

en vista que brinda rapidez y agilidad a la unidad para arribar al punto del siniestro en el

tiempo establecido.

Cabe recalcar que esta mejora vial tiene su contraparte, es decir, a nivel foraneo las vias
concesionadas que brindan servicios de asistencia a los usuarios de dichas vias son en

cierta forma una competencia para los servicios que brinda la compafiia, reduciendo las

asignaciones de caracter interprovincial.

Tabla 3.1 Mapa vial — vias consecionadas, Ecuador

Concesion del Grupo No. 1: Guayas Norte

VIA ESTACION | CARRILES TPDA
2009

La Aurora — Samborondon La Aurora 2 2,702
Durén — Baquerizo Moreno (Jujan) Yaguachi 6 11,587
Km 35 (Guayaquil-Empalme)- La Cadena | La Cadena 4 3,836

Chiveria 6 15,766
Guayaquil — Velasco Ibarra (El Empalme) Colimes 4 4,597

Guayas 4

Norte
Via de acceso al Puente Alterno Norte PAN 6 6,08
Via La Aurora — T — Daule — Salitre Daule 4 3,134
Concesidn del Grupo No. 2: Guayas Oriental
VIA ESTACION | CARRILES TPDA
2009
, . Tambo 4 5,272

Durén — El Triunfo — Bucay -

Triunfo 2 2,07
Autovia Duran — Boliche Boliche 6 12,607
Km 26 — Puerto Inca — Naranjal Pto. Inca 4 7,73
Km 26 — Milagro Milagro 5 8,699
Milagro — Naranjito Bucay Naranjito 2 1,526

Fuente: Portal prefectura del Guayas, recuperado de www.guayas.gob.ec
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3.3. Entorno Politico

En el presente régimen el sector de transporte de carga ha sido severamente regulado por
disposiciones gubernamentales como aranceles o impuestos gravados por el Ministerio
de Obras Publicas con relacién al uso de las carreteras interprovinciales ademas de

incrementos en las tarifas de peaje y multas de transito.

Adicionalmente se ha impuesto regulaciones como el permiso de operaciones solicitado
por el régimen con la finalidad de regular el mercado de transporte de carga eliminando
a las personas naturales con este tipo de negocios y afiliandolos a cooperativas de
transporte o empresas establecidas con personeria juridica dedicadas Unicamente a la

actividad de transporte.

En el &mbito politico la compafiia Sertodocorp S.A. no mantiene afiliacién o inclinacién
hacia ningun partido politico o asociacion gubernamental por lo que no se encuentra

afectada en forma directa.

3.4. Entorno Social

En Sertodocorp S.A. se prioriza el cuidado al medio ambiente y al entorno social
renovando constantemente la flota de vehiculos e implementando un control en los
mantenimientos obligatorios y de prevencidn a los camiones destinados para la actividad

de transporte.

La mayor parte de empresas de transporte en la ciudad de Guayaquil son de caracter
familiar contribuyendo cada una con alrededor de 50 plazas de empleo creando un

crecimiento sostenible tanto para socios como para colaboradores directos o indirectos.

En esencia la actividad misma del servicio de transporte de carga o asistencia vial aporta
a la sociedad satisfaciendo una necesidad indispensable. Sumando asi una herramienta

para que se desarrollen las diferentes actividades de los usuarios.

El cambio de gruas tipo wincha a auto-cargable fue la respuesta a la presién por parte de

una necesidad colectiva de la sociedad; es decir, los usuarios perciben o sienten mas
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seguridad al trasladar su vehiculo sobre una plancha de metal fija y resistente que
trasladar su vehiculo rodando sobre uno de los dos ejes.

3.5. Entorno Tecnoldgico.

El entorno tecnoldgico de la industria de transporte se refiere a la innovacion constante
de las empresas que pertenecen a la actividad. Esto permite hacer frente a la

competencia y actualizar los procesos a través de la adquisicion de nuevas tecnologias.

En este entorno la compafiia ha realizado varios avances en comunicacién y ubicacién
para con sus unidades ademas de adquisicion de maquinarias para el correcto
mantenimiento de los camiones. En muchas ocasiones la evolucion va de acuerdo a las

necesidades del cliente creando de esta forma un mejoramiento continuo.

Adicional se han adquirido dispositivos GPS para monitorear la flota de camiones y

brindar seguridad a la compafiia.

Figura 3.1 Portal Hunter Monitoreo — Usuario Sertodocorp S.A.
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Fuente: Portal Hunter Monitoreo recuperado de www.huntermonitoreo.com
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CAPITULO 4

4. EVALUACION INTERNA, ANALISIS DE SERTODOCORP S.A.

4.1. Micro entorno.

El andlisis del micro entorno es un estudio interno que permite conocer la empresa, sus

clientes, proveedores, servicios, ubicacion, etc.
4.1.1. Clientes.

En la industria de transporte se denomina cliente a todo usuario directo o indirecto que

utiliza los servicios del trasporte en este caso de carga.

La compariia cuenta con una cartera fija de clientes que corresponden aproximadamente
al 80% del monto de ingresos(Sertodocorp S.A., 2011) y adicionalmente clientes
variables que equivalen al resto del ingreso. Los principales clientes que tiene
Sertodocorp S.A. son las compafiias Reaseguradoras Ecuasistencia S.A., Pronto
Asistencia y American Assist. Adicional existen servicios a clientes ocasionales como
los prestados a la Comision de Transito del Ecuador y servicios a empresas particulares

como se aprecia en el anexo # 1 sobre la distribucién de ingresos segun clientes.
4.1.2. Servicios

Se entendera por servicios a las diferentes clases de actividades intangibles que cubre
necesidades especificas de los clientes. Esta empresa por ser de servicios subdivide o
clasifica las diferentes actividades con la finalidad de ofertarlas segin sea el

requerimiento del usuario final.

Posee servicios de traslados, remolques, rescate, carga y descarga de toda estructura
viable a la capacidad de los camiones. Adicionalmente se asignan diferentes tarifas a
cada servicio ofrecido segun la ubicacion dividiéndolos en locales y foraneos o extra-

urbanos.
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Todos estos servicios son realizados por un personal calificado cumpliendo un tiempo

establecido de arribo con una impecable calidad.
4.1.3. Ubicacién

Sertodocorp SA se encuentra legalmente domiciliado en la ciudad de Guayaquil en el
sector Sur sobre la Av. Quito #4006 entre las calles Maracaibo y el Oro. Esta ubicacion
beneficia totalmente a la compafiia al encontrarse sobre una avenida principal de gran
trafico vehicular Sur-Centro. Adicionalmente cuenta con una base provisional al Norte
de la ciudad en el Sector Garzota 3 que facilita el arribo al servicio lo antes posible y
evita que las unidades crucen la ciudad en horas pico.

Sin embargo, las instalaciones no cuentan con una publicidad llamativa adicional al
letrero del negocio y al encontrarse sobre un area de prohibido estacionar es imposible
que las unidades sean visibles a los usuarios evitando promocionarse directamente con

las unidades de transporte.

Figura 4.1. Instalaciones de Sertodocorp S.A

Fuente: Imagenes Grlas Robalino
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4.1.4. Proveedores

Es aquella persona, organizacién o compafiia que abastece o provee de todo lo que sea
necesario para un fin. La compafiia cuenta con varios proveedores que brindan toda
clase de bienes y servicios para mantener las unidades operativas y generar asi la normal
actividad del negocio. La relacion comercial se sostiene de una excelente forma debido a
que se mantienen politicas de devolucién, descuento, créditos y beneficios lo mas
flexibles posible.

En la industria de transporte de carga los proveedores regulares son los que expenden
bienes como repuestos mecanicos para camiones, aditivos, combustible tipo diesel,
aceites, llantas, bombas y sistemas hidraulicos, fajas o cadenas, atuendos de seguridad y
demas productos que afectan directamente a las herramientas usadas en el servicio como

son los camiones.

Ademas poseen también proveedores de servicios como empresas dedicadas al alquiler
de radios de comunicacion, reparacion de motores a diésel, reparacion de sistemas

hidraulicos, capacitacion en seguridad industrial, telefonia fija y celular, etc.

Los proveedores deben ser calificados en relacion a las politicas de descuento y crédito
que puedan ofertar, esto ayuda a programar pagos con agilidad y en forma conveniente

para la empresa.

Tabla 4.1. Principales proveedores de Sertodocorp S.A.
1 | ACTENSIVA S.A. 11 | ELECNA
2 | AFAJS.A. 12 | CONECEL
3 | ARUAL SA. 13 | PETROWORLD S.A.
4 | ARUAL S.A. 14 | EXPRESSGRILL CIA LTDA
5 | ATIMASA S.A. 15 | HYDROMECANICA DEL ECUADOR S.A.
6 | AUTOHYUN S.A. 16 | FRENOSA DEL ECUADOR C.A,
7 | BELLASI S.A. 17 | GALDICET S.A.
8 | CANCEL S.A. 18 | GASGOZCO CIA LTDA
9 | CANCESA S.A. 19 | UNIREY S.A.
10 | CARTIMEX S.A. 20 | GATALIN S.A.

Fuente: Extracto, lista de proveedores Sertodocorp S.A.
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4.2. Estructura Competitiva: Anélisis de las cinco fuerzas, Anélisis Porter.

Gréfico 4.1. Analisis Porter para Sertodocorp S.A.

COMPETIDORES POTENCIALES

* Empresas con capacidad instalada.

* Compaiiias de transporte de ciudades

cercanas
PROVEEDORES COMPETIDORES CLIENTES
INSUMOS: ACTUALES * Familias,
* Combustibles. +Gruas Muiioz jovenes y personas
* Repuestos. +Gruas Carrasco de la tercera edad
* Aceites. +Servigruas propietarios de
* Llantas. +Pronto Gruas vehiculos.
* Aditivos. - + CSB Gruas - * Empresas e
+Romanolli S.A. industrias con
SERVICIOS magquinarias o
*Reparacion y montacargas.
mantenimiento * Compaiiias
* Comunicaciones y aseguradoras y
Servicios Basico f cooperativas de
transporte.
SUSTITUTOS * Talleres
automotrices.

*Camiones de transporte
de carga cama baja.
*Nodrizas o nifieras.

Elaboracién: Autores.

La esencia de generar una estrategia de caracter competitiva se obtiene al relacionar la

compafiia con su entorno, mismo que se conforma por cinco fuerzas competitivas.

Al comprender el entorno se logra posicionar a la empresa dentro del mercado, creando

un mecanismo de defensa o influencia gracias a estas fuerzas.
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4.2.1. Competidores potenciales.

Los competidores que pueden ingresar hacia la industria de transporte de carga son
siempre personas con conocimiento del mercado. Sin embargo, el conocimiento del
mercado no lo es todo, al existir varias barreras de ingreso como el permiso de
operaciones emitido por la Agencia Nacional de Transito otorgado solo a las compafiias
establecidas legalmente con un nimero especifico de unidades.

Otra barrera al ingreso es también los convenios firmados entre las reaseguradoras y las

compafiias de transporte de carga establecida.

Generalmente son empleados en mandos medios de grandes empresas de transporte de
carga que al separarse crean independencia adquiriendo camiones e implementando los
conocimientos y contactos adquiridos logran ingresar a la red a través de las compaiiias
reaseguradoras. Muchas veces inician ofreciendo los servicios bajo el nivel de mercado
con la finalidad de captar la atencion de sus clientes pero no brindan un servicio de
calidad y eficacia, desmejorando la imagen que el cliente tiene en general del sector de

remolques y transporte de carga.

En otras ocasiones propietarios de compariias de transporte externas cercanas a la ciudad
en busca de nuevos mercados trasladan su infraestructura y sus unidades hacia

Guayaquil esperando obtener un crecimiento.

A pesar de que existen altas posibilidades de ingresar a la industria de gruas y transporte
de carga por parte de los competidores potenciales, la compafia representa una
importante fuerza competitiva porque limita el margen de maniobra de los competidores

existentes implementando estrategias y mejoras en el servicio.
4.2.1.1. Barreras para el ingreso

Las barreras para el ingreso son factores que dificultan o impiden la entrada a
competidores potenciales que pertenecen a un sector industrial determinado. Los
principales obstaculos que tienen los potenciales competidores para el ingreso al sector

de transporte de carga son los siguientes:
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42.1.1.1. Diferenciacion del Servicio:

Esta barrera existe cuando la empresa con dominio parcial y establecido en el mercado
logra una identificacion del servicio a través de su nombre comercial creando lealtad
entre los grandes clientes. Esto se da por la trayectoria, publicidad, ventaja en el servicio

0 por tener presencia en el mercado desde hace algunos afos.

Es asi como de esta forma se crea una barrera para los competidores en vista que
deberén realizar gigantes inversiones para lograr el ingreso a la industria con el objetivo

de vencer las fidelidades existentes.

Esta diferenciacion en el servicio crea por si sola una barrera de entrada para nuevos
competidores en vista que lograrla toma un largo tiempo y orientacion al continuo

mejoramiento.

4211.2. Economias de escala

La reduccion de los costos unitarios por incrementos en el volumen representa también
una barrera de entrada conocida como economia de escala. Esto indica que si una
empresa desea ingresar a competir deberan hacerlo a una gran escala conjuntamente con

fuertes inversiones o bien disminuir su margen de ganancia.

Adicionalmente al tener una gran flota y comprar grandes volimenes a los proveedores
de insumos, repuestos o materiales para el mantenimiento se crea un grado de confianza
entre la compariia y sus abastecedores, generando la posibilidad de optar a descuentos o

facilidades de pago.

Se podria sefialar de esta forma que la economia de escala es una barrera para el ingreso
de nuevas amenazas al sector. Los potenciales competidores para lograr obtener
economias de escala deben ingresar manejando altos volimenes de clientes y varios
proveedores fieles; sin embargo, deberan de incurrir en altos costos de inversion para

lograr su éptima funcionabilidad.
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42.1.1.3. Cambios en costos.

También son barreras para el ingreso los costos en los cuales la compafiia incurre al
cambiar de proveedor, esto significa que si los costos cambiantes son altos los
proveedores nuevos deberan mejorar su costo con la finalidad de persuadir al comprador

a cambiar hacia sus productos o servicios.

Sin embargo, en el caso de Sertodocorp SA que mantiene una larga relacion comercial
con los mismos proveedores de insumos, existe un costo intangible que tiene relacion
con el vinculo que en muchos casos se ha logrado establecer en las dos partes y en el
cual se incurre al momento de cambiar de proveedor. Podemos sefialar como ejemplo las
lineas de crédito flexibles que se han creado en el transcurso del tiempo con los

proveedores antiguos.
4.2.1.1.4. Requisitos de capital.

Se presenta una barrera cuando la competencia necesita invertir grandes recursos
financieros para ingresar a competir. Por ejemplo, en el caso de que una nueva empresa
quiera ingresar a la industria del transporte de carga tendrd que invertir en maquinarias,

flota e infraestructura, etc.

Adicionalmente los costos de insumos, publicidad, capital de trabajo, recurso humano,
entre otros. Incluso en algunos casos debera ser necesario el capital para cubrir las

pérdidas iniciales.
421.15. Acceso a canales de distribucion.

Una importante barrera para los competidores potenciales es la falta de accesibilidad a
los canales de distribucién. En el caso de Sertodocorp SA los canales de distribucién son
las empresas reaseguradoras, las cuales contactan a los clientes y ofrecen los servicios de

transporte al consumidor final.

Esta gestion se da en base a un convenio previamente establecido entre la empresa

reaseguradora y la compafiia de transporte de carga, obtenido en base a antigliedad y
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excelente relacion ganar-ganar. De esta manera los nuevos competidores no podran

llegar a obtener un convenio institucional, con los canales existentes.
4.2.1.1.6. Politica Gubernamental.

En general, la gestion del gobierno nacional debiera asegurar un clima de sana
competencia estableciendo reglas claras que protejan la produccion nacional y

favorezcan el crecimiento local.

Se podria exponer que algunas restricciones gubernamentales son los reglamentos de
proteccion ambiental, regulaciones laborales, permisos de circulacion y operaciones que
puedan crear sutiles barreras, mismas que para los competidores potenciales implican

requerimientos de capital y tecnologia si desean ingresar.
4.2.2. Proveedores

Empresas y personas cercanas o especializadas en los requerimientos de la compariia
que se encargan de proveer insumos para mantenimiento de las unidades, como

combustible, aceites, repuestos necesarios para el correcto funcionamiento de la flota.

Ademas de ofertar servicios que cubren necesidades que la empresa pose, como
comunicacion y mano de obra calificada para una correcta reparacion automotriz

necesaria para continuar con el giro de la actividad comercial.

Existen varios tipos de proveedores clasificados por servicio que distribuyen y la

condicién del mercado en la que se manejan.

Aquellos proveedores que ofertan servicios a Sertodocorp S.A. de carécter estandar y
pueden ser comprados a distintos distribuidores sufren una disminucion en su capacidad
competitiva, de esta forma se provoca que la empresa opte por el que méas beneficios y

condiciones otorgue.
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4.2.3. Competidores actuales

La competencia actual es siempre una fuerza intangible que impulsa a mejorar cada dia

y mantenerse a la par con las necesidades de cada cliente innovando en forma constante.
Las principales empresas competidoras (Paginas Amarillas, 2011)en este sector son:

Gruas Mufioz.
Servigruas.
Romanolli S.A.
Gruas Carrasco
Pronto Gruas
CSB Gruas

YV V. V V V V

4.2.3.1. Competenciay rivalidad entre empresas de la industria.

Generalmente de las cinco fuerzas, la competencia entre empresas rivales es la mas
activa. Esto se ocasiona por la forma con que las empresas usan los instrumentos a su
favor para competir creando una ventaja competitiva y mayor posicionamiento en el

mercado sobre sus contrincantes.
Los factores con mas importancia dentro de esta industria son:
1.- Expansion de la industria.

Un crecimiento importante y acelerado de la industria produce como efecto un
desarrollo para todos los miembros involucrados, en contraste un lento crecimiento
produce que lo mas importante por obtener en la competencia sea la participacion en el

mercado.

El incremento acelerado del parque automotriz produce que cada vez sea mas atractivo
el negocio de transporte de vehiculos y maquinarias. Para Sertodocorp S.A. se ha
convertido en un objetivo el posicionarse en la mente del consumidor como su primera

eleccion a la hora de satisfacer este tipo de necesidad.
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2.- Ventaja y diferenciacion del servicio.

La oferta de la compafiia estard definitivamente determinada por la capacidad de
adaptarse al entorno, generando una capacidad de respuesta efectiva hacia el cambio.

Es de suma importancia que el tipo de servicio cree una diferencia ante los otros para
que el costo no sea el Unico factor dominante a la hora de decidir por parte del cliente,
por esta razon se debe enfocar en mejorar las capacidades diferenciales del servicio
como mejor calidad, presentacion, rapidez y agilidad, incluso hasta la cordialidad en la

atencion.
3.- Armonia entre competidores.

En un mercado dominado por pocas empresas es mayor el equilibrio o armonia entre los
competidores en vista que se tienen reglas claras y explicitas impuesta por el o los

lideres actuando como coordinadores en la industria.

Esto no sucede en cambio en una industria con varias empresas de perspectivas
diferentes de competencia. Presentan alta desconcentracion en sus enfoques debido a la

gran clasificacion y diversidad de empresas.

Para Sertodocorp SA se crea un equilibrio por estar a la par de los precios en el mercado,
sin embargo como ventaja competitiva se generan varias clasificaciones de descuento
hacia los clientes mas leales y frecuentes. Esto genera precios mas competitivos y

accesibilidad hacia captar clientes potenciales.
4.2.4. Clientes.

En la compafiia existen dos tipos de clientes; uno es el usuario final o llamado también

cliente directo y el otro son las reaseguradoras o clientes indirectos.

Los usuarios o clientes directos son toda aquella persona natural o juridica que tiene la
necesidad de transportar algun vehiculo, maquinaria o cualquier tipo de estructura de

dimensiones acoplables a la plataforma; y los indirectos son todos los beneficiarios de
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empresas aseguradoras, que a traveés de sus pélizas contra siniestros tienes los servicios

de remolque incluidos.

La diferencia existe en que el cliente directo negocia el traslado o remolque directamente
con la compariia de Gruas, en cambio el cliente indirecto es beneficiario del servicio por

parte de un tercero.

Satisfacer las necesidades de los consumidores es un requisito importante para
permanecer en el mercado, sin embargo no es suficiente. Existen varios factores que

influyen al momento de elegir la empresa adecuada para el trabajo requerido:
a.- Necesidad del servicio.

El transporte como servicio sin duda es indispensable de manera que el objetivo de la
compaiiia es lograr que el cliente se sienta beneficiado por el servicio. Para lograr esta
meta el servicio debe ser de calidad, atractivo y con alta percepcion de satisfaccion por

parte del cliente.

Los compradores son susceptibles e impredecibles y tienden a decidirse por servicios
ofrecidos por la competencia en vista que el lazo intangible que se mantiene entre la

empresa y el cliente es muy debil.
b.- Volumen de compra.

En ocasiones se da por el aumento en el ingreso de los consumidores y en otras por la
necesidad de transporte de carga que se presenta en la industria. Uno de los factores
principales es el incremento del parque automotor que ha vivido Guayaquil en estos
Gltimos afios generando mayor probabilidad en asignacion de servicios e incrementando

cuentas a las reaseguradoras.

Este aumento genera varias expectativas por parte del mercado creando diferentes
necesidades que deben ser cubiertas de forma eficiente si se desea mantener en la

industria.
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c.- Poder del mercado.

El poder del mercado se basa en la presion que los clientes directos o indirectos de
Sertodocorp S.A. ejercen al momento de necesitar el servicio, por lo que emplean sus
propias estrategias al usar como argumento de negociacion la gran diversidad de
competidores existentes. Sin embargo estos argumentos solo se aprecian en ciertos
segmentos que valoran el precio sobre la marca o a la calidad del servicio.

Por el contrario los clientes que priorizan la calidad sobre el precio crean una fidelidad
hacia una marca y se sienten mas que satisfechos por el valor entregado. Generalmente
este tipo de poder es aplicado por las compariias reaseguradoras, quienes se valen de su
volumen de clientes para presionar en las negociaciones de precio con la compafiia de

gruas.
4.2.5. Servicios sustitutos

La industria del transporte por ser de vasta gama en diversificacion posee estructuras
moldeadas a las necesidades de cada consumidor, por ende los sustitutos para el servicio
de transporte que brinda Sertodocorp S.A. podrian ser camiones que no destinados al

transporte auto-cargable®, puedan cubrir ciertas necesidades especificas de los usuarios.

Los sustitutos aminoran el atractivo del mercado creando una variacion en los precios;
por lo que, representa una limitacion en la rentabilidad del sector. Una de las razones por
la cuales se optan por productos sustitutos es el facil acceso a ellos con precios a la par o

en ocasiones menores que los servicios principales.

En el sector del transporte todas las empresas compiten en forma general hacia un
mismo sentido en vista que el servicio ofrecido tiene la misma funcién y cumple los
objetivos que el cliente demanda. Esto se resume en que todas las empresas de un mismo

sector ademas de ser competencia son sustitutas entre si.

*Traslado en plataforma basado en un sistema hidraulico que permite embarcar y descargar el vehiculo.
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La disposicion de los sustitutos motiva a los consumidores a adquirir calidad a buen
precio con un alto rendimiento, por esta razén es primordial convencer a los clientes de

la industria que Sertodocorp SA ofrece un servicio con varias ventajas adicionales.
4.3. Analisis FODA (Fuerzas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

El analisis FODA es una herramienta que permite crear un diagnostico acerca de la
situacion actual de la empresa, con la finalidad de generar estrategias que cumplan los

objetivos formulados por la compafiia.

De estas cuatro variables, tanto fortalezas y debilidades forman parte interna de la
empresa, mientras que, las oportunidades y amenazas pertenecen al entorno que
envuelve a la compafiia. Por lo tanto se pueden exponer estrategias para fomentar el
crecimiento de las fortalezas y disminuir las debilidades a margen minimo dentro de la

organizacion.
Las principales fortalezas y debilidades que se pueden observar son:

4.3.1. Fuerza o Fortaleza:

e Tiempo de asistencia al punto de 0-30 minutos dentro del perimetro urbano.

e Atencidn y servicios personalizados.

e Personal joven con ideas innovadoras y disposicion para la diversificacion.

e Total capacitacidon hacia el personal de ventas y atencion al cliente con un nivel
académico de excelencia.

e Ambiente confortable y totalmente seguro.

e Precios competitivos con relacion al mercado.

e Conductores con nivel de licencia Especial y con experiencia de campo.

e Segmentacién geografica de unidades de acuerdo a estadistica de posibles

servicios.

e Contratos y convenios con importantes compafiias publicas y privadas.
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4.3.2. Debilidades:
e No contar con equipo para transporte pesado.
e Falta de posicionamiento en la mente del consumidor.
e Poco control de procesos administrativos.
e Ingresosy salidas de personal con bajo control.
e Imposibilidad de Internet banda ancha por estar en zona regenerada.

e Pocos canales de distribucion de publicidad.

4.3.3. Andlisis interno.
De entre las fortalezas y debilidades se logra acotar lo siguiente:

Al ser un anélisis interno se basa en mayor parte en la sinceridad al enumerar las
fortalezas que se creen estan a favor de la compaiiia, sin embargo en la practica muchas
veces es poco probable verlas realzar. Por lo tanto se observa al hacer uso del servicio
que variables como la agilidad al arribar al punto, experiencia, efectividad y buen precio
son totalmente ciertas, asi como también la cordialidad en el momento de asignar la
unidad y al tratar con el cliente. Por otra parte los contratos que existen deben ser

revisados y renovados cada afio ya que las tarifas no se han renegociado desde el 2006.

En relacion a las debilidades se logra observar que la mayoria se dan por cuestiones de
forma y no de fondo, es decir, con la debida direccidn y control se lograrian convertir en

fortalezas.

Sin embargo, existe el problema de la falta de unidad tipo pesada’que la compafiia
necesita para cubrir otro sector objetivo. El objetivo a largo plazo es solventar la compra

de esta unidad a través de un crédito bancario y lograr maximizar los servicios.

En conclusion se debe continuar con el mismo nivel de calidad en servicio que entregan
a sus clientes y enfocarse en convertir las debilidades en fortalezas a través de una

direccion y control oportunos.

*Unidad de grua capaz de trasladar camiones o buses mayores a 5 toneladas
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4.3.4. Oportunidades:

e Crecimiento en conjunto al parque automotor.

e Diversificacion en base al conocimiento de la industria.

e Ser parte de una organizacion formada por las empresas competidoras creando
asi un gremio de trasporte de carga.

e Crear bases adicionales en forma estratégica que disminuya el tiempo de

servicio.

4.3.5. Amenazas:

e Competidores potenciales.
e Cargos o impuestos adicionales a insumos necesarios para la industria.
e Inseguridad en las vias cantonales y rurales.

e Mal estado de las carreteras del Ecuador.

4.3.6. Anélisis externo:
De las oportunidades y amenazas se acota lo siguiente:

Al ser factores externos no se logran controlar a totalidad, en vista de que son parte del
entorno. Los factores positivos que se pueden obtener de las oportunidades desembocan

en la generacion de ventajas competitivas aportando con posicionamiento en el mercado.

En cuanto a las amenazas son situaciones que puedan atentar contra la permanencia de la
organizacion. Un claro ejemplo es el aumento de empresas competidoras en el entorno,

disminuyendo los precios del mercado y la probabilidad de asignacion.
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CAPITULO 5

5. INVESTIGACION DE MERCADO

5.1. Introduccion

Se desarrollara una investigacion de mercado dirigida al analisis de los consumidores
habituales y potenciales, informacion que sera recopilada por medio de la aplicacion de

encuestas hacia los medios directos de informacién.

Estos estudios seran dirigidos a determinar el perfil del cliente, y de igual manera
detectar las diferentes variables que seleccionan y priorizan al momento de recibir el
servicio, generando de esta forma los puntos claves en los cuales enfocar el esfuerzo al

momento de crear las estrategias para el mercado.

Esta indagacion se realizard a los consumidores del servicio radicados en la ciudad de
Guayaquil y servird para monitorear que opinan los clientes acerca de la empresa,

preferencias del servicio y razones de eleccion.

En base a estos criterios se lograra determinar el posicionamiento de la empresa en el
mercado local y establecer un plan de marketing que aproveche las ventajas con la que
cuenta Sertodocorp SA con la finalidad de captar nuevos usuarios y obtener un mayor

nivel de fidelidad con los clientes actuales.
5.2. Target y perfil del usuario.

El usuario regular del transporte de carga es aquel con una necesidad de trasladar un

bien de un lugar a otro para cumplir una finalidad.

Dentro de la compafiia los bienes que mas se trasladan son los vehiculos, seguido de los
montacargas y cualquier tipo de maquinaria dentro del tonelaje permitido por las

plataformas.
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El consumidor en esta compafiia no siempre es el cliente sin embargo la calidad del
servicio se refleja directamente segun la opinion del consumidor final. Este caso se da en
servicios de asistencia por medio de compafiias reaseguradoras, las cuales ofrecen varios
beneficios a sus diferentes cuentas o clientes y contratan a Sertodocorp S.A. como un
proveedor de estos servicios, es decir delegan a varias compafiias para cumplir con todos

los beneficios que ellos ofrecen.

Adicional existe la figura del cliente directo, el cual es cliente y consumidor directo al
mismo tiempo. Este tipo de cliente puede ser fijo o variable dependiendo de sus

necesidades.

5.3. Objetivo de la investigacion

* Determinar los atributos, gustos y preferencias del mercado objetivo, asi como

identificar las caracteristicas y necesidades que presentan los clientes potenciales.

5.4. Objetivos especificos
* Determinar el grado de satisfaccion y necesidades del cliente.
* Identificar las caracteristicas que presentan los clientes actuales y potenciales.
* Analizar las preferencias o atributos que muestra el mercado objetivo.
* Evaluar el posicionamiento de la empresa en el mercado.
* Analizar la participacion de la empresa en relacion a su competencia.

* Necesidad de servicios complementarios por parte de los consumidores actuales.
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5.5. Metodologia y disefio de la investigacion
En base a los objetivos planteados se deberé obtener los siguientes tipos de informacién:

5.5.1. Fuentes de informacion

55.1.1. Fuentes primarias.

Esta clasificacion de informacién se obtiene con la finalidad de satisfacer las
necesidades méas especificas de la investigacion. Para lograr levantar este tipo de

informacion se debe recurrir a las siguientes formas de recoleccion.

- Implementacion de encuestas: dirigida a usuarios finales directos sin ningdn tipo
de intermediarios, con necesidades cuantificables.

- Realizacion de entrevistas a empresas reaseguradoras: Con enfoque hacia
clientes que no son consumidores directos, proveedores de las diferentes cuentas
ofertantes de servicios de transporte, traslado o remolques de vehiculos.

- Realizacion de entrevista a expertos: Dirigida a propietarios de empresas de
transporte de carga del mercado local, ademas de empresas competidoras en

forma directa.

5.5.1.2. Fuentes secundarias de informacion

* Externas: Las fuentes secundarias son trabajos de investigacion realizados con
anterioridad existentes en el mercado y a disponibilidad en portales de Internet o
bibliotecas universitarias. Informacion puablica emitida por empresas de Estadistica
como el INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos), entidades publicas
dedicadas a dirigir el transito como la CTE (Comisién de transito del Ecuador) y la ANT
(Agencia Nacional de Transito), Ministerios publicos destinados a la regularizacion del
transporte como el MTOP (Ministerio de Transporte y Obras Pablicas) ademas de otras

fuentes como documentos o periddicos.
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* Internas: Necesaria para analizar la situacion actual de la empresa, esto implica revisar
todo tipo de informacion disponible como archivos de ventas, gastos, listas de clientes y
proveedores, etc. Adicional se considera la experiencia dentro dela aérea administrativa
en la implementacion de procesos, resolucion de problemas y proyecciones del negocio.

5.5.2. Anélisis de la informacién

En este nivel la informacién debera ser analizada con la finalidad de sintetizar los datos
para facilitar la presentacion y uso de sus resultados, ademas se cuantificara la
informacion en forma estadistica a través de la tabulacion de datos.

Los principales resultados tendrdn como objetivo contribuir al desarrollo de las

conclusiones y generacion de recomendaciones.

5.5.3. Poblacion objetivo y muestra.

En base a los objetivos y las caracteristicas del servicio de transporte de carga sera de
mucho interés evaluar las caracteristicas comunes que persiguen los clientes actuales y
potenciales. Cuales son sus preferencias hacia el servicio y de qué forma generalmente

logran contactar a la empresa.

En vista que el servicio de transporte de vehiculos o carga tiene una clasificacion de
servicio emergente es posible determinar ciertas variables que lograran definir un

mercado objetivo al cual dirigir la investigacion.

Se define que el mercado objetivo para la investigacion debe estar establecido por
usuarios con vehiculos principalmente, que no cuenten con ningun tipo de seguro,
asistencia 0 membresia con una alguna compafiia de grias o reaseguradora. Propietarios
de vehiculos con mas de 5 afios en el mercado aumentado la posibilidad de averia.
Adicionalmente se debe considerar al mercado industrial en vista que ademas del
transporte de vehiculos Sertodocorp S.A. también se dedica al traslado de maquinarias y

montacargas.
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5.5.4. Determinacion de la muestra

Debido a que existe un universo considerablemente amplio en cuanto a la poblacion
donde la empresa genera sus actividades se realizard una seleccion aleatoria dentro del
mercado objetivo de esta investigacion. Sin embargo el tamafio de la muestra podra

representar estadisticamente a la poblacion.
5.5.5. Determinacién del tamafio de la muestra

El tamafio de la muestra la obtenemos del total vehiculos matriculados que sean aptos
para el transporte segun el tonelaje, segun el ultimo trabajo estadistico realizado en el
2010 tenemos:

Tabla 5.1. Vehiculos matriculados, region Costa.

CLASE
PROVINCIAS AUTO- FURGO- | CAMIO- | FURGO-
MOVIL |[JEEP |NETA(P)|NETA |NETA(C) TOTAL
EL ORO 6.319  2.477 355 8.486 8
ESMERALDAS 1.794  1.026 107 2.610 5
GUAYAS 103.096 34.202 6.102 48.870 813 193.083
Proyeccion 80% (GYE) 154466
IMBABURA 10.345 4.055 374 6.977 27
MANABI 15.869 5.562 759 20.499 26
SANTA ELENA 1.592 246 69 831 5

Fuente: INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA Y CENSOS (INEC).-
ESTADISTICAS DE TRANSPORTE 2008

Para determinar el tamafio de la muestra se toma la poblacion del afio 2008 en vista que
son los vehiculos ya cancelados en su totalidad y segun la probabilidad no cuenta con

seguros que brinden asistencia vial, por lo tanto serian los clientes directos.
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Tabla 5.2.Frmula para determinacién de la muestra

n= n’
(1+(n"/N))
nN= 82
o2
S"2= p(1-p)
6"2= (Se)"2

Entonces tenemos:

N (poblacién) = 154,446

Se (% error) = 5%

p (nivel de confianza) = 97%

n= n’
(1+(n"/N))

n= SA2 72,75
o"2

Sh2= p(1-p) 0,029

on2= (Se)”2 4E-04

n= 72,75 n= 72,75
(1+(32,33/154466)) 1+ 0,00047098

n= 72,75 n= 72,7157525
1,000471

Muestra obtenida: 73 usuarios. Muestra a encuestar: 75 usuarios.

48



5.5.6. Disefio del cuestionario

El cuestionario se ha logrado disefiar de tal manera que evite confusion y logre
minimizar los errores al registrar las respuestas. Dicho formato fue presentado al director
de tesis asi como a expertos en el area de marketing y a la gerencia misma de
Sertodocorp S.A. con la finalidad de evitar errores significativos en el cuestionario al

momento de su disefio.

Se crearon dos tipos de cuestionarios, uno dirigido a los usuarios de remolques que son
parte de nuestro mercado objetivo y otro orientado hacia los clientes fijos como son las

reaseguradoras.
5.5.6.1. Encuestas a usuarios.

El objetivo principal es conocer las diferentes variables que los usuarios prefieren al
momento de adquirir un servicio de remolque o transporte de carga para su vehiculo o

maquinaria.

Se deben cuantificar y validar variables como la frecuencia y razones por las cuales
hacen el uso del servicio, constatar el nivel de posicionamiento de la marca comercial de
Sertodocorp S.A. y adicionalmente cuantificar variables o caracteristicas de importancia

al momento de recibir el servicio.

La encuesta se realiz6 a 75 usuarios posibles en la ciudad de Guayaquil, consta de 10
preguntas entre abiertas y cerradas relacionadas totalmente con el negocio. El formato de

la encuesta se puede observar en el Anexo # 2
5.5.6.2. Encuestas a clientes, reaseguradoras.

El objetivo en estas encuestas es recopilar informacion que aporte a conocer las
preferencias de las reaseguradoras al momento de elegir un proveedor asi como también

verificar cuales variables o necesidades se satisfacen actualmente.
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Se debe mantener buenas relaciones con las empresas de asistencia en vista que generan
la mayor parte de ingresos para la compaiiia.

Las empresas con las cuales se tienen actualmente un convenio firmado para brindar los
servicios de remolque y auxilio vial son las siguientes.

4 Ecuasistencia

¢\ ECU | ASISTENCIA

4 Pronto Asistencia

PRONTO P ASISTENCIA

4 American Assist

AMERICAN ASBIST

5.5.7. Trabajo de campo

5.5.7.1.  Aplicacion de la encuesta.

El levantamiento de informacion se realizo los dias 6 y 7 de septiembre 2012 en los
patios de matriculacion vehicular de la Comision de Transito del Ecuador ubicados en el

norte y sur de la ciudad de Guayaquil con un intervalo de 8 a 10 minutos por encuesta.
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La encuesta fue realizada a la muestra de 75 personas obtenidas del mercado objetivo y

aplicada por personal debidamente capacitado y de facil identificacion.
55.7.1.1. Procesamiento de informacion.

Tras la recopilacion de datos, nos encontramos con una serie de datos sobre diferentes
variables que priorizan los individuos en la muestra. EI primer paso para comenzar a
analizar los datos es el de organizarlos de manera que podamos ver las caracteristicas de
los diferentes valores que han tomado las observaciones. De esta forma se ordenan los
datos para tabular, exponer, analizar y concluir con la finalidad de establecer

conclusiones y generar informacion de relevancia para la empresa.

Las tablas de tabulacion se pueden observar en el anexo # 3.

55.7.1.2. Anadlisis de encuesta.

El analisis se basa en revisar las respuestas de los encuestados con la finalidad de
conocer el mercado y cuantificar los niveles de confianza, aceptacion y satisfaccion que

el cliente percibe al recibir el servicio.

5.5.7.2. Encuesta a usuarios finales.

Con el objetivo de agrupar los datos segun la informacion recopilada se efectud la

siguiente clasificacion de datos.
a.- Necesidad y continuidad de uso.
b.- Evaluacion de servicio.
c.- Posicionamiento de la compaiiia.

d.- Vias de contacto.
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a.- Necesidad y continuidad de uso

Para determinar la necesidad de uso del servicio de remolque por parte de los usuarios,

se platea la siguiente interrogante

¢ Ha utilizado usted en alguna ocasion un servicio de remolque?

Grafico 5.1 Uso del servicio de remolque

No
0%

Elaborado por: Autores

En el grafico notamos que, de los 75 encuestados, el 100% han utilizado en alguna
ocasion el servicio de remolque para sus vehiculos; por lo tanto, concluimos que la
necesidad de uso en los propietarios de vehiculos posee un elevado nivel permitiendo asi
convertir un usuario potencial en uno real, indistintamente de la empresa que le brinde

el servicio.

Esto se debe a la edad de los vehiculos, que son mas propensos a sufrir dafios mecanicos
o fallas que los podria inhabilitar. Ademas no poseen una poéliza de seguro para

asistencia vehicular debido a los afios del vehiculo.

Con la finalidad de considerar dentro del estudio la frecuencia de uso en los servicio de
remolque se propone establecer los pardmetros siguientes en base a un rango

generalmente aprobado por parte de la compafiia como aceptable.
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Los rangos que se aplican parten de una media que se denomina en Sertodocorp S.A.
como regular; es decir, cada cliente solicita al menos cada dos meses el servicio de

remolque para su vehiculo. Tomando en cuenta esta informacion se emplean parametros

sobre y bajo la par.

= Frecuente: Mas de 12 veces al afio.
= Regular: De 6 a 12 veces al afio.

=  (Qcasional: De 1 a 6 veces al afio.

¢Con qué frecuencia, solicita usted el servicio de remolque anualmente?

Gréfico 5.2. Frecuencia de uso en servicios de remolque

BMDelabveces MDe6al2veces Mas de 12 veces

0%
0%

Elaborado por: Autores

El grafico nos muestra que de los 75 encuestados, el 100% se encuentra en el rango de 1
a 6 veces que solicita los servicios de remolque al afio, existiendo una baja frecuencia

en el uso. Este bajo nivel obliga en forma indirecta, a contactar cada dia nuevos clientes

para generar asi una demanda continua por parte de los usuarios.
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La frecuencia es un factor indispensable para mantener un crecimiento sostenible del

ingreso y obtener conocimiento global del mercado.
b.- Evaluacion del servicio

Con el objetivo de conocer cudles son los atributos méas valiosos para los clientes
actuales y potenciales se realizan las siguientes preguntas, permitiendo por medio de esta
informacién enfocarse en las necesidades actuales de los usuarios asi como en los

aspectos a mejorar en el servicio de remolque.

¢ Cual de los siguientes atributos o variables prioriza usted al momento de recibir

un servicio de remolque?

Grafico 5.3. Atributos valorados por el cliente

M Rapidez al llegar B Presentacién y estado de la unidad
Precio M Cordialidad del operador

H Asesoria en destinos

29%

Elaborado por: Autores

Podemos notar en el grafico que de los 75 encuestados, el 32% prioriza el aspecto del
tiempo, el 29% es importante el precio del servicio, mientras que el 27% valora el
aspecto de las unidades, el 11% evalUa la cordialidad del operador y tan solo un 1% le
importante la asesoria que se le brinde hacia destinos de auxilio inmediato. Es de amplia
importancia el factor tiempo en vista que la asistencia brindada debe ser de caracter

emergente.
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Ademas se expone que junto a la rapidez los clientes priorizan el precio del servicio y el
aspecto de la unidad, tres factores basicos y totalmente necesarios en todo buen servicio.
En resumen los usuarios sienten total satisfaccion cuando la unidad enviada llega en un

tiempo adecuado, es totalmente funcional y el precio es el apropiado.

¢, Como califica generalmente el servicio de las graas livianas en Guayaquil?

Gréfico 5.4 Calificacion general — Servicio de grias

M Excelente ™ Bueno Regular ® Malo

Elaborado por: Autores

En el gréafico se aprecia que de los 75 encuestados, el 69% califica de excelente el
servicio de gruas, mientras que el 31% lo califica de bueno, mostrando que los usuarios
potenciales en la ciudad de Guayaquil categorizan a las gruas livianas con un estandar

desde bueno a excelente en la prestacion de sus servicios.

En un mercado con alta competitividad, la confianza que se concibe al obtener una

calificacion general positiva invita a elevar el factor de crecimiento en forma continua.

Generalmente las unidades asisten a servicios de emergencia, convirtiéndose en un
apoyo para el cliente al generar su gestion, cumpliendo con la expectativa y
satisfaciendo su necesidad.
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¢ Cudl es la razon de su fidelidad hacia su actual empresa proveedora, de servicios

de remolque?

Gréafico 5.5 Variables de fidelidad

® Marca m Ubicacion m Precio

0%

Elaborado por: Autores

Como podemos observar en el grafico, de los 75 encuestados, 43 personas
correspondientes al 57%, la razon primordial para crear fidelidad se centra en la
variable del precio, mientras que 32 personas priorizan la variable de ubicacion dando
un 43%. Ademas se observa que la marca no juega un papel importante al momento de

la elegir una opcidn para el servicio de remolque.

c.- Posicionamiento de la companiia

Para evaluar la asociacidn entre la imagen que la compafiia Sertodocorp S.A. tiene a
través de su nombre comercial Grias Robalino y la eleccién al momento de satisfacer

una necesidad de remolque o traslado se realizan las siguientes preguntas.
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¢ Conoce Ud. algin nombre de empresa dedicada al servicio de remolque?

Grafico 5.6 Retentiva de marca

3% 4%
4% B GRUAS SAN ANTONIO
7% B GRUAS GALO
¥ GRUAS SERVITRANS
A 8% B GRUAS MIGUEL
B GRUAS ORTIZ
= GRUAS ROBALINO
9% GRUAS VILLAVA

GRUAS QUINTANA
GRUAS AZAR HNOS

21%

16%

12%
16% GRUAS CARRASCO

Elaborado por: Autores

En el grafico se expone que entre varias compafiias dedicadas al servicio de remolques y
transporte de carga, la compafiia Sertodocorp S.A. o conocida comercialmente como
Gruas Robalino representa un 9,33%, correspondiente a 7 personas de los 75
encuestados, ubicandose gruas Carrasco en primer lugar con un 21%, correspondiente a
16 encuestados, gruas Quintana y Azar Hnos. con un 16%, respectivamente, que
corresponde a 12 personas encuestadas. Este posicionamiento es relativamente bajo

dentro de un mercado de alta competitividad y con varias empresas en crecimiento.

Sin embargo, se puede observar que la mayoria de empresas citadas por los usuarios
responden al factor tiempo en el mercado; es decir, las empresas antiguas son las mas

recordadas por el cliente aun desconociendo si brindan el tipo de servicios que necesitan.

Ademas las empresas que alcanzan una mayor retentiva de marca son aquellas que
tienen mas presencia en medios publicitarios como anuncios por internet y publicaciones

en guias telefénicas.
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Marque una alternativa a la siguiente pregunta: ¢(Ha escuchado usted de Gruaas

Robalino?

Gréfico 5.7 Presencia de marca

ESi mNo

Elaborado por: Autores

De acuerdo al grafico se denota que de un total de 75 encuestados, 32 personas que
representan el 43% de la muestra han escuchado en alguna ocasion acerca de Grulas
Robalino, mientras que el 57% que corresponde a 43 encuestados desconocen de dicha

compaiiia.

Esto indica que el nivel de retentiva de la marca por parte del usuario o consumidor es

relativamente alto y contribuye a crear un posicionamiento positivo.

Este resultado positivo se obtiene como consecuencia de la publicidad aplicada hasta el
momento en medios que llegan al usuario final, aunque el propdsito es incrementar ese
porcentaje sobre el 50% en base a conocer las preferencias y vias de contacto por parte

del cliente.

58



¢Ha utilizado alguna vez los servicios de Gruas Robalino?

Gréfico 5.8 Participacion de mercado

mSi ®mNo

Elaborado por: Autores

Se puede expresar que del total de 75 encuestados un 17% que corresponde a 13
personas han usado los servicios que ofrece Grldas Robalino en alguna ocasion, en
contraparte 62 personas no han hecho uso de dichos servicios. Aunque el porcentaje de
participacion es bajo se espera crear estrategias para incrementar la captacion hacia mas

usuarios directos.
d.- Vias de contacto.

En esta seccion se analiza a que via 0 medio de contacto el usuario recurre cuando
necesita el servicio de remolque. La finalidad de esta indagacidn es detectar que ruta
generalmente se utiliza mas por parte de los cliente o usuarios potenciales, de esta

manera fomentar la inversion en los puntos que mas opcion de demanda presentan.
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¢En una situacion de emergencia, bajo qué modalidad solicitaria un servicio

de remolque?

Grafico 5.9 Formas de contacto
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ViAS DE CONTACTO

Elaborado por: Autores

Se observa en el grafico que de los 75 encuestados, el 41% que corresponde a 31
personas eligieron como primer punto de contacto por parte de los clientes potenciales es
la denominada “‘central de emergencia 112” o al recién implementado “911”, la razon

predominante es la naturaleza emergente del servicio.

En segundo lugar con el 39% que corresponde a 29 personas del total de la muestra,
mencionaron que el internet es una muy buena aleada a la hora del contacto entre
empresa y cliente. Naturalmente esto se da en una época donde el acceso a internet como

portal de informacién es un medio habitual.

Por ultimo pero no menos importante se exponen como tercera via de contacto a las
consultas en guias telefonicas del pais, esto se da por el rapido acceso a la informacion

que actualmente se tiene a través de medios conectados a internet.
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¢En caso de viaje, lleva usted un numero de contacto de alguna empresa de

servicios de remolque?

Gréfico 5.10 Preparacion en emergencias

mSi

H No

Elaborado por: Autores

De acuerdo al grafico se denota que de un total de 75 encuestados el 73% que
corresponde a 55 personas, no viajan con ningun namero de contacto en caso de alguna
emergencia vehicular. En contraste con un 27% de los encuestados que corresponde a 20

personas.

Este resultado brinda la oportunidad de idear formas de contacto en carretera para asistir
al cliente cuando sea necesario, implementando estrategias para mantenerse como

resultado de un problema en la mente del consumidor.

A pesar que en una sociedad en la que prever no es una fuerte cualidad, se debe de
implementar planes que preparen a los usuarios de vehiculos para situaciones

emergentes.
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5.5.7.2.1. Conclusiones encuestas a usuarios finales
Se logra concluir por medio del andlisis grupal de datos lo siguiente:

- Necesidad y continuidad de uso. En la muestra total de usuarios se puede
observar que poseen una completa probabilidad a usar en alguna ocasion los
servicios de gruas para sus vehiculos, esto se da como consecuencia de los
desperfectos o fallas que presenta su automotor debido al tiempo.

- Evaluacion del servicio. Al observar en plano general la categorizacién de las
graas livianas en la ciudad de Guayaquil se denota la confianza y buena imagen
que poseen haciéndose acreedores a una excelente calificacion, sin embargo la
variable que priorizan para crear una fidelidad continua es el precio y la rapidez
al llegar hacia el punto de siniestro o servicio sobre otras como marca y
ubicacion.

- Posicionamiento de la compafiia. La participacion de mercado por medio del
nombre comercial “Gruas Robalino” alcanza cerca de un 17%, el cual se
convierte en un factor relevante dentro de un mercado competitivo. Se considera
también que el nivel de retentiva en la mente de los consumidores bordea el 43%,
casi la mitad de los encuestados en la investigacion de mercado.

- Vias de contacto. Conocer los medios por los cuales el cliente se contacta con la
empresa de servicios es de vital importancia, debido a que se puede explotar el o
los medios méas usados e innovar en nuevas formar de comunicacion. Como
resultado se obtiene que las formas usuales obedecen a la naturaleza del servicio,
siendo estas centrales de emergencia y asistencia. Ademas se denota que el
internet gana cada vez mas espacio en el nivel comunicacional gracias al
incremento de los usuarios regulares a este medio como via de comunicacion

para solicitar los servicios de asistencia.

Con esta informacién se deben preparar estrategias acoplables a los requerimientos y

necesidades del usuario.
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5.5.7.3. Encuesta a aseguradoras

Se clasifican como clientes importantes a las aseguradoras y reaseguradoras o
denominadas también como compafiias de asistencia para este tipo de servicios en vista
que manejan enormes bases de datos originando una demanda que representa mas del

50% de ingreso para Sertodocorp.

El nivel de posibles asistencias que representan estas compafias aseguradoras las
convierte en las mas solicitadas por las empresas de grua y transporte de carga por lo
cual es de suma importancia saber sus necesidades y qué variables predominan al
momento de calificar un servicio brindado. El formato de encuesta enviada a las

reaseguradoras se puede observar en el anexo # 4.
Empresas encuestadas:

- Ecuasistencia SA.
- Pronto-Asistencia SA.

- American Assist Ecuador SA.

En vista que todas estas compafiias radican en la ciudad de Quito se opta por enviar los
formatos via correo electronico a los supervisores de proveedores junto con una guia

explicativa a cerca de la finalidad y la razén de aplicar las encuestas.

Como es de esperarse las empresas de asistencia contribuyeron en un 100% remitiendo
los formatos de encuesta a las instalaciones de Sertodocorp S.A. para proceder a la

respectiva tabulacion y presentacion de datos.

La finalidad es extraer conclusiones que permitan conocer las variables que priorizan
este tipo de clientes indirectos y mejorar en la aplicacion de los servicios para continuar

con la buena relacion comercial que hasta el momento se mantiene.

La respectiva tabulacién para obtener los resultados se puede observar en el anexo # 5.
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¢Bajo qué parametros generalmente realiza la seleccion para ingresar a su red de

proveedores?

Grafico 5.11 Parametros de ingreso — Ecuasistencia.

M Precio del servicio

B Numero de unidades
= Numero de sucursales
M Calidad del servicio

B Tiempo de arribo al punto

Elaborado por: Autores

Grafico 5.12 Parametros de ingreso — American Assist

M Precio del servicio

B Numero de unidades
= Numero de sucursales
M Calidad del servicio

M Tiempo de arribo al punto

Elaborado por: Autores
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Gréfico 5.13 Parametros de ingreso — Pronto Asistencia
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Elaborado por: Autores

Para las principales compafiias reaseguradoras que trabajan con Sertodocorp S.A. es

primordial ser eficientes en variables de arribo al punto, precio y calidad del servicio.

Entre estas tres variables se define mas del 50% de probabilidad positiva en ingreso a la

red de proveedores.

El 6ptimo manejo de los recursos dard como resultado el cumplimiento de las variables

que priorizan las compafiias de asistencia.

Ademas para el ingreso se requiere documentacion en orden donde indique el nimero de
unidades que tiene la empresa con la debida matricula, formato con listas de operadores,

socios y personal de contacto para los diferentes inconvenientes que se puedan presentar.
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¢Maneja usted tarifas diferenciadas al brindar sus servicios en feriados o fines de

semana?

Grafico 5.14. Tarifas diferenciales en horarios nocturnos, feriados y fin de

Semana

M Ecuasistencia B American Assist ™ Pronto Asistencia

1

Elaborado por: Autores

De las tres empresas encuestadas solo una maneja tarifas diferenciales en horarios
nocturnos, feriados y fines de semana. En varias ocasiones las diferencias tarifarias son
estrategias usadas por las compafias de asistencias para crear disponibilidad y

preferencia por parte del proveedor.

Los horarios aplicables a las tarifas diferenciales son:

Tarifa nocturna: 21:00 PM a 07:00 A.M.

Tarifa fin de semana: 12:00 PM del sdbado a 07:00 AM lunes.

Tarifa feriado: los feriados considerados como nacionales.
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¢ Cudl de los siguientes atributos prioriza usted al momento de calificar un servicio

de remolque, realizado a su cliente?

Grafico 5.15 Variables que priorizan las reaseguradoras
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Elaborado por: Autores

Tres de las cuatro variables que priorizan las reaseguradoras son indispensables para la
eleccion del proveedor. Estas se dan por la exigencia misma de sus clientes y sirven para

evaluar su capacidad de reaccion y por ende la capacidad de servicio de la compafiia.

¢Qué tipo de servicio adicional, al de remolque, recomendaria usted para ser

implementado por parte de Gruas Robalino?

Servicios adicionales

De entre los servicios adicionales las reaseguradoras exponen que los mas usados son:

e Auxilios nocturnos.- Servicios de auxilio vial en el horario considerado como
nocturno; es decir, de 21:00 hrs. a 06:00 hrs.
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e Servicios de subsuelo.- Extraccion de vehiculos desde subsuelos en donde por su

tamarfio las grdas no pueden ingresar.

e Servicios de taxi.- Traslado de clientes asegurados cuando no poseen su vehiculo

0 se encuentra en el taller.

¢,Como califica generalmente el servicio de gruas de remolque en Guayaquil?

Grafico 5.16 Calificacion general del servicio de grias en Guayaquil.
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W regular
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Elaborado por: Autores

En promedio el servicio de grua en el ciudad de Guayaquil es calificado de forma

positiva lo cual demuestra una aceptacion por parte de los clientes y el mercado.

La razdn de esta calificacion radica que al ser un servicio de emergencia la asistencia
hacia el vehiculo siempre suele ser bien percibida por el cliente; es decir, al ser la
asistencia la solucion parcial o total a su problema se genera en su mente un 6ptimo

nivel de satisfaccion.
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¢Qué tipo de servicios complementarios, al de gruas ofrecido recomendaria

usted?
Servicios que gracias a la capacidad instalada y los recursos puede ofertar la compafiia.

v Servicio de wincha>: Los servicios de wincha o grlias de arrastre no son
brindados en mayor escala debido a la escasa exigencia por parte del mercado de
este tipo de unidades, sin embargo ante la necesidad se debe evaluar si es
rentable 0 no mantener una unidad para pocos servicios.

v" Servicios de chofer: ofertar choferes con licencia profesional capaces de trasladar

el vehiculo del cliente cuando €l no se encuentre en la capacidad de hacerlo.

¢ Coémo califica usted el servicio brindado por parte de Graas Robalino en relacién

a otros proveedores?

Grafico 5.17 Calificacion de Gruas Robalino en servicio
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Elaborado por: Autores

En general la calificacion de los servicios brindados por Gruas Robalino es positiva por
parte del 40% de las empresas encuestas aungue no excelente, lo que denota factores

por mejorar.

*Grua de arrastre o remolque destinada al traslado de vehiculos elevando uno de sus ejes.
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¢ Cudl(es) son las necesidades o expectativas que usted espera recibir a través de

Gruas Robalino?

Grafico 5.18 Expectativas a satisfacer.
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Elaborado por: Autores

De las 10 encuestas realizadas a las tres empresas de asistencia, las necesidades por parte
de ellas son claras; generar un servicio de calidad con el mejor tiempo de respuesta
posible. Dicha necesidad claramente se expone como una de las principales en el grafico

anterior con un 46%.

Un vez que la unidad arribd al punto en el mejor tiempo de respuesta se espera por parte
de la compairiia reaseguradora cumplir a cabalidad con la expectativa de cordialidad por

parte del operador de la unidad representada en un 27% del total encuestado.

Estas dos variables para el criterio de las compafiias de asistencia son las primordiales en

el servicio.
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¢ Cudl (es) son las razones de su fidelidad hacia su actual empresa proveedora de

servicios de gruas?

Gréfico 5.19 Razones de fidelidad

M Marca
H Ubicacién

™ Precio

Elaborado por: Autores

Las razones por las cuales se mantiene la fidelidad entre las compafiias de asistencia y

Sertodocorp S.A. son las variables de ubicacion, precio y marca.

De las 10 encuestas realizadas se obtuvieron 16 respuestas dando como una razon
primordial de fidelidad la ubicacién representada con un 53% que corresponde a 9
respuestas, en vista que la compariia es el Unico proveedor al sur de la ciudad como
consecuencia se logra disminuir el tiempo de arribo hacia los clientes que se encuentren
en el mismo sector. Ademas cuenta con bases provisionales en el norte y centro de
Guayaquil asi como gruas estacionadas en las principales salidas importantes hacia otras

provincias.

La segunda razén es el precio, el cual se ajusta plenamente al tipo del servicio requerido
y estd generado en base al volumen de asignacion por parte de las compafiias de
asistencia. Por Ultimo se puede observar la marca como una razén menos importante de
fidelidad.
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¢ Como usted califica la relacion comercial con Sertodocorp S.A.?

Grafico 5.20 Calificacion general de Sertodocorp SA

0%

M Excelente
M bueno
H regular

m malo

Elaborado por: Autores

De las 10 encuestas realizadas a las compariias de asistencia se evidencia que el 70%
correspondiente a 7 respuestas califican la relacion de Sertodocorp S.A. como excelente
debido a que se cumple con todos los requerimientos exigidos y brinda los debidos

servicios de calidad a un precio justo.

55.7.3.1. Conclusiones encuestas a reaseguradoras.

Se puede concluir que para las compafiias de asistencia Sertodocorp S.A. es un
importante proveedor por sus ventajas competitivas como ubicacién y excelente

servicio, ademas de contar con unidades en buen estado y una correcta reglamentacion.

Aunque cubre en gran parte con las necesidades de los clientes, las reaseguradoras son
exigentes al maximo en cuestion de responsabilidad y la 6ptima resolucion de problemas

que puedan presentarse; por tal razén, siempre existen factores en los cuales mejorar.
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No se debe dejar de lado la comunicacion bilateral entre la compafiia y la empresa
reaseguradora, en vista que es una herramienta para llegar hacia el cliente en menor

tiempo y brindar un mejor servicio.
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CAPITULO 6

6. PLAN ESTRATEGICO Y OPERATIVO DE MARKETING.

6.1. Ventaja competitiva.

La ubicacion estratégica de Sertodocorp SA brinda una ventaja competitiva de tipo
geografica sobre sus competidores por ser la Gnica empresa que ofrece servicio de graas
al sur de la ciudad de Guayaquil, explotando de esta forma un mercado en crecimiento

constante.

La ventaja competitiva, ademas de la ubicacion, se deriva en la forma de realizar las
maniobras de embarque y traslado aptas para el tipo de unidades complementadas por la
rapida atencion al cliente en situacion emergente las 24 horas los 365 dias. De esta

forma se oferta un servicio de calidad con un precio razonable.

Al no competir en base a precios se mejora la atencion al cliente con nuevas unidades

aptas para el traslado de los usuarios directos e indirectos.
6.2. Posicionamiento.

La ubicacion de Sertodocorp SA en la mente del consumidor y en el mercado es

propuesto por su nombre comercial “Grias Robalino”.

En base al analisis realizado por la investigacion de mercado se determina que
aproximadamente 2 de cada 10 usuarios directos han usado los servicios ofertados por
Gruas Robalino, ademas cerca del 40% del mercado objetivo han escuchado de dicha

marca.

Se puede exponer también que se encuentra dentro de las primeras opciones de contacto
por parte del cliente obteniendo un top of mind®de alto nivel en la mente del

consumidor, esto se genera gracias a una respuesta de percepcién positiva por parte del

®Primera marca que se le viene a la mente a un encuestado de manera espontanea, determina el
posicionamiento de dicha marca
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cliente cuando recibe el servicio que solicita aprobando todas las variables de

calificacion.

Al mejorar el tiempo de arribo hacia el cliente y ajustar el valor a la satisfaccion de sus
necesidades se considera obtener un mejor posicionamiento, tanto en el mercado como

en la mente del consumidor.

Sin embargo, para mejorar el posicionamiento se deben mantener los atributos o
variables que aprecia el cliente del servicio e implementar cualidades adicionales béasicas
como la cordialidad, presentacion del operador, asesoria sobre talleres y las buenas

condiciones de la unidad enviada a asistir al cliente, sea en caso emergente o de rutina.

Se propone generar una estrategia de posicionamiento basado en el factor arribo,
creando bases provisionales en puntos estratégicos alrededor de la ciudad de Guayaquil

para asistir a clientes al norte, sur o centro de la urbe.

6.3. Estrategia.

En base al cumplimiento de los objetivos que se desea alcanzar se plantean caminos de
accion cuantificables estrictamente bien definidos con la finalidad de posicionarse
ventajosamente en el mercado sobre sus competidores y maximizar el uso de los

recursos a su alcance.

Por esta razdn es necesario conocer qué tipo de estrategias se pueden aplicar a la
compafiia en base a las exigencias del mercado sean nuevos o existentes y la capacidad

instalada que se tiene para ofertar los servicios.

6.3.1. Matriz de crecimiento o matriz Ansoff.

Con la finalidad de crear un crecimiento continuo la empresa debe tener una fijacién
estratégica hacia la expansion, en vista que uno de los objetivos es el incremento de los

ingresos y las ganancias.
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Por esta razon se debe aplicar la matriz Ansoff’para lograr cuantificar los objetivos a

través de estrategias aplicables de expansion y diversificacion.

Tabla 6.1 Matriz de Ansoff

Matriz de Ansoff.

Productos/Servicios

Actuales Nuevos
Actuales | Penetracion en el Mercado Desarrollo del Servicio
Mercados
Nuevos Desarrollo del Mercado Diversificacion

Fuente: Estrategias de diversificacion (Ansoff, 1957)

La Matriz de Ansoff refleja expansion o diversificacion de acuerdo a la ubicacion de

mercados de la siguiente forma:

Mercados Actuales — Productos Actuales Expansion
Mercados Actuales — Productos Nuevos Expansion
Mercados Nuevos — Productos Actuales Expansion
Mercados Nuevos — Productos Nuevos Diversificacion

" Matriz Ansoff sirve para identificar oportunidades de crecimiento en las unidades de negocio de una
organizacion
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Generalmente el criterio es imponer una estrategia de expansion antes de generar una
estrategia de diversificacion. En base a la experiencia se prioriza siempre una estrategia
de expansion porque se aprovechan en su totalidad los recursos con los que cuenta la
empresa, es decir, se optimiza la explotacion de los servicios que ofrecemos en un

mercado donde ya se ha alcanzado un nivel de posicionamiento.

6.3.1.1.  Estrategia de Penetracion del Mercado.

La finalidad de esta estrategia es elevar los niveles de oferta desarrollandose en un

entorno conocido con servicios actuales.

- Mantener la posicion en el mercado: La empresa debe proponer un
mantenimiento hacia las practicas de promocion y precio de sus servicios asi
como mantener la imagen de la empresa en la mente del consumidor. Debe ser
capaz de analizar la competencia y cumplir con las necesidades de sus clientes.

- Incrementar la oferta: La empresa debera proponer y cumplir metas de
servicios realizados que sean totalmente cuantificables y alcanzables.
Implementar mejoras en la calidad de los servicios ofrecidos con precios

competitivos.

6.3.1.2. Estrategia de desarrollo orientada al servicio.

Esta estrategia implica el desarrollo de nuevos servicios en mercados actuales creando
oportunidades nuevas de venta incrementando la expansion dentro de un mercado
conocido. Para Sertodocorp S.A. el desarrollo de servicios como movilidad o estiba de
carga por medio de montacargas, es cada vez mas atrayente en un mercado que es ya

conocido.

Al generar una gama de mas servicios se crea la expansion de la empresa aumentando la

posicion en el mercado y generando mas ingresos para la compafiia.
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6.3.1.3.  Estrategia de desarrollo orientada al mercado

El objetivo de la estrategia es la venta de servicios actuales ofrecidos por Sertodocorp
S.A. hacia nuevos mercados potenciales. La herramienta para hacer esto posible es la
capacidad de negociacion con nuevos clientes exponiendo todos los beneficios que

obtendrian al escoger la compafiia como su proveedor.

Para crear una expansion sostenible se necesita cumplir con requisitos como aumentar la
capacidad de ofertar, esto se traduce al incremento de unidades en la flota de camiones y
mayor agilidad en la realizacion de los servicios. Se deben de tener las unidades posibles
para satisfacer a los clientes en épocas de alto requerimiento, esto asegura que en un

futuro el cliente o usuario genere fidelidad hacia la empresa.

Se debe determinar las necesidades de los nuevos consumidores y satisfacer todos sus
requerimientos con la finalidad de posicionar la imagen de empresa responsable y

efectiva.

Una forma de desarrollar nuevos mercados es implementando bases temporales de
servicio en puntos estratégicos. Una estrategia es implementar este tipo de oficinas en
puntos de interés turistico como la Peninsula de Santa Elena en temporada playera desde

Enero a Mayo de cada afio.

Otra forma es ubicar unidades en puntos de salida especificos cuando haya afluencia de
vehiculos hacia las diferentes provincias del Ecuador, asegurando de esta manera el

menor tiempo de arribo hacia el punto de siniestro.

6.3.1.4. Estrategia de diversificacion

Consiste en implementar nuevos servicios para ofertarlos en mercados nuevos, este tipo
de estrategia no es recomendable para una empresa en crecimiento en vista que debe

emplear varios recursos para su funcionamiento.
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Estos servicios nuevos podrian tener o no éxito al ser probados en mercados no

posicionados, dado a que no se cuenta con experiencia alguna en esta riesgosa estrategia.

6.4. Objetivos del marketing

6.4.1. Marketing operativo

Se propone exponer en esta seccion estrategias orientadas al cumplimiento de los
objetivos generales y especificos de este tema asi como definir caracteristicas puntuales
del servicio, fijar el precio, crear la distribucion y el modo de comunicacién con el

mercado.
6.4.1.1. Estrategia a elegir.

Para Sertodocorp S.A. es mas factible optar por una estrategia de expansion con el
objeto de incrementar las ventas, mejorar posicion en el mercado, desarrollar la calidad
en servicio y ganar apertura hacia nuevos mercados. Es necesario mejorar la atencion al
cliente ademéas de cumplir con procesos que generan acreditacion y credibilidad a la

empresa de transporte.

Las estrategias de expansion se establecen al usar los recursos disponibles para
incrementar el nimero de clientes en la empresa y desarrollar el servicio segun las

variables que prioricen los usuarios.

6.4.2. Plan de accion.

6.4.2.1. Estrategia de Ventas.

Para realizar una correcta estrategia orientada a las ventas hay que identificar el area
comercial dentro de la compafiia, los distribuidores que posee y la capacidad de oferta.
El area comercial esta a cargo del coordinador administrativo, por ser una empresa
pequefia no posee vendedores directos pero se esfuerzan por mantener y conseguir
nuevos clientes a través de politicas de crédito y servicio de calidad. Los distribuidores
son las empresas reaseguradoras que ofrecen los servicios de grias a través de sus
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clientes o cuentas como son: seguros, tarjetas de crédito o administradoras de fondos y
varias compafiias grandes con un amplio parque automotor que necesitan de continuos

servicios para sus unidades.

La capacidad de oferta se delimita por el nimero de unidades que posee Sertodocorp
S.A. para brindar los servicios. Actualmente la compafiia cuenta con diez plataformas
auto-cargables con capacidad hasta de 4 toneladas de carga, una grua de arrastre tipo
will-lift y dos motocicletas para brindar servicios de auxilio vial local o en carretera.
Con relacién a la capacidad se efectla la estrategia de renovacion de unidades que
consta en poner a la venta las unidades con mas antigliedad en la compafiia y aplicar a

nuevos créditos con el objetivo de adquirir unidades nuevas.

Con esta renovacion se mantienen las unidades dentro de su periodo de vida util
generando comodidad al momento del traslado y pocos gastos al momento del

mantenimiento.

Esta compaiiia ofrece servicios de clasificacion “no buscado”, lo que significa que el
cliente no piensa en hacer uso de ellos hasta que los necesite 0 se encuentra en una

situacion emergente.

La clave o el mejor camino para llegar al cliente con este tipo de servicios es despertar la
conciencia y hacer que los consumidores los prueben a traves de publicidad directa y
agresiva, que mantenga el nombre comercial en la mente del cliente como una respuesta
eficiente a su problema. El buen posicionamiento ayuda a una rapida eleccién en un

momento emergente.

La estrategia de publicidad debe llegar directamente al usuario final para que presione a
los distribuidores (reaseguradoras) o directamente a la compafiia a cubrir esa demanda.
Un canal de distribucion también son los talleres automotrices, ya que por medio de
ellos se llega al cliente final con la condicion de conducir el vehiculo con desperfecto

hacia sus instalaciones.
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Una estrategia usada con las compafiias reaseguradoras son las politicas de crédito y
descuento que se basan en relacion al volumen de servicios. También se usan las

unidades nuevas para ofrecerlas a los distribuidores con mas servicios.

Segun la investigacion de mercado, al ser una de las vias de contacto mas frecuentes
usadas por el cliente al momento de elegir un proveedor para el servicio de gruas, la
compafiia opta por continuar publicitando en las posibles modalidades que el usuario

acudiria en momentos de emergencia vehicular.

Una de las modalidades usadas por la compafiia es el portal de Paginasamarillas.com,
ademas de las guias telefonicas que ofrece la compafiia de publicidad Edina, tanto en la
version fisica que es estregada a los usuarios de teléfonos fijos convencionales del pais
como en su forma virtual en el portal de internet edina.com. Sertodocorp S.A. posee
también un codigo QR que direcciona a la pagina de la publicidad en el portal de

edina.com brindando informacidn del servicio y formas de contacto.

Figura 6.1. Codigo QR — Gruas Robalino

Fuente: Biblioteca de imagenes Sertodocorp S.A.

Adicionalmente tiene convenios con la central de CTE (Comision de Transito del
Ecuador) o denominada Centracom y con unidades telefonicas de emergencias como son
el 112 y 911 para brindar servicios de caracter emergente de gruas por medio de estos

sistemas de comunicacion.
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Tiene presencia también en las redes sociales como Facebook y Twitter con sus cuentas
personales y fans page. A través de estas se informa a los clientes precios, formas de
contacto y toda posible actualizacion que recuerda al cliente la marca y la disposicion
inmediata al momento de necesitar el servicio. También se comparten fotos de los

traslados y unidades nuevas adquiridas por la compafiia.

Ademas cuenta con un “Fan Page” que es un portal en Facebook para poder
promocionar la empresa a través de calificaciones positivas a las fotos o estados en

exposicion. Anexo # 6

Figura 6.2. Portal de contacto en Facebook — Gruas Robalino

facebook B Sl .- personas, lugares y cosas

:
1
Gruas Robalino Registro de actividad % v

Biografia

Informacion ~ Amigos %0  Fotos 22 Mas v

Informacién [E) Estado [@ Foto & Lugar [L]l Acontecimiento importante

Trabajé en GRUAS ROBALINO ¢Qué estds pensando?

Gruas Robalino compart un enlace
Vive en Guayaquid . i

Fuente: Portal Facebook, Recuperado de www.facebook.com/Gruas-Robalino

Para la empresa el captar mas servicios de clientes particulares es primordial en vista
que generar ingresos circulantes aumentando la disponibilidad del efectivo. En base a
este requerimiento se plantea crear una politica de ventas orientada a incrementar la
frecuencia en que cliente solicita la unidad. Se trata de generar un porcentaje de
descuento de acuerdo al nimero de llamadas al mes del mismo cliente, indistintamente

del vehiculo que desee transportar.

Esta estrategia genera un incremento en la fidelidad del cliente produciendo ganancia
por volumen a favor de la empresa y satisfaciendo las necesidades de servicio, calidad y

eficacia del cliente o usuario final.
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6.4.2.2. Estrategias de comunicacion

Las estrategias de comunicacién usadas por Grlas Robalino son las redes sociales y las

publicaciones en guias telefonicas y paginas de publicidad por internet, sin embargo no

posee una pagina web con un dominio propio.

Se plantea como punto inicial de esta estrategia crear una pagina web propia con un

dominio “gruasrobalino.com.ec” en donde se presente toda la informacion que es de

vital importancia para el cliente al momento de conocer y optar por una empresa para

satisfacer su necesidad. El dominio darad prestigio al momento de contactarse con el

cliente a través de su correo electrénico creando cuentas de categoria institucional,

presentando la formalidad que los clientes necesitan para estar seguros.

La pagina estara conformada por los siguientes menus:

>

Inicio. Portal de presentacion con el nombre comercial al tope de la pagina junto
con el slogan de la compafiia, mostrando ademas una breve resefia de la mision,
vision y objetivos institucionales.

Servicios ofrecidos. Exponer los diferentes servicios de transporte de carga,
remolque y auxilio vial que brinda la compafia junto con imagenes de las
unidades ofertadas para el servicio.

Realice su cotizacion. Un formato electronico donde el cliente podra ingresar el
tipo de carga a transportar, peso y distancia de traslado para obtener una
cotizacion previa del traslado que desea realizar.

Noticias. Vinculos que direccionan hacia paginas de interés comin en la
industria de transporte, asi como estadisticas e informacion econdémica general.
Nuestros clientes. Imagenes de empresas con las cuales se tiene convenios de
cooperacion y servicio.

Contéactenos. Formulario para comunicarse con el area comercial sobre
cualquier requerimiento o reclamo, ademas de la ubicacion de las oficinas y

numeros telefonicos.
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Haciendo uso de este recurso se espera proyectar la imagen de Sertodocorp SA entre los
cibernautas, ademés de desarrollar una interaccion mas directa entre el cliente potencial

y la compafiia.

Como una herramienta de ingreso al mercado joven y en crecimiento se plantea crear
una aplicacion para Smartphone o teléfonos celulares inteligentes con la finalidad de
brindar la ubicacion exacta del cliente al momento de requerir el servicio por medio del

GPS incorporado en los celulares.

Se plantea fijar publicidad por medio de cufias en la radio La Otra en el dial 94.9 FM los
fines de semana con un costo de USD 175,00. Esta publicidad se pautara por un tiempo
de tres meses. Por medio de esta estrategia se refuerza el posicionamiento que tiene la
empresa, llegando en forma directa al usuario del servicio el cual cuando esta en su

vehiculo generalmente va escuchando su estacion radial preferida.

Otro tipo de medio comunicacional es optar por la contratacion de una valla publicitaria
en la ciudad de Guayaquil, la cual debera estar ubicada en la Av. Juan Tanca Marengo
sentido Sur-Norte con un costo mensual de USD 700.00 durante el lapso de tres meses.

Se elige esta ubicacion debido a la cantidad de vehiculos que circulan diariamente.

Como parte de esta estrategia de comunicacion se propone usar a las unidades que posee
Gruas Robalino también como medios mdviles de publicidad, es decir rotular las
unidades con la imagen institucional de la compafiia junto con los nimeros de contacto y
el respectivo slogan. Actualmente las unidades estan rotuladas con la imagen de las
empresas de asistencia como resultado del compromiso hacia la reaseguradora pero esta
accion debilita la imagen corporativa propia usando las graas para el uso de publicidad

hacia terceros.
6.4.2.3. Estrategias de Marketing Directo

Las destrezas en el marketing directo se basan en conseguir un dialogo franco entre las

necesidades que tiene el cliente y los servicios que ofrece la empresa, en base a esta
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relacién obtener la mayor cantidad de respuestas o vias para que la expectativa y la

satisfaccion del cliente sean equitativas.

La forma usada frecuentemente por la compafiia para llegar al cliente es a través de
cartas presentado los servicios y tarifas que se ofrecen. Estan dirigidas hacia los
propietarios de talleres o cooperativas de taxi que generan un alto volumen de

siniestralidad de sus unidades.

Una forma de llegar al cliente o usuario final es la comunicacion directa a través del e-
mailing o conocido como envio de email masivo a los posibles usuarios del servicio, de
esta forma ofertar las unidades con un servicio de calidad y explicar de politicas de

descuento en solicitudes futuras.

Otra opcidn que se requiere implementar es la estrategia de “flyers” u hojas volantes que
contienen informacién de la empresa en un formato llamativo, la impresion tendra un
costo de USD 60.00 por cada 1000 ejemplares, los cuales deberan distribuirse en puntos

de matriculacién de la Comision de Transito del Ecuador durante un lapso de tres meses.
6.4.2.4. Estrategias de comercializacion.

Area operativa: En esta seccion se realizaran los contactos con clientes potenciales, es
decir, jefes de talleres, representantes de concesionarios, presidentes de cooperativas de
taxi ejecutivo y regular. Contardn con la debida capacitaciéon y parametros de
negociacion en relacion a los precios y volumen de servicios, el objetivo es incrementar

la base de datos de clientes y dar a conocer los servicios ofertados por la compafiia.

Captacion a nuevos clientes: Se debera realizar una gestion por parte del
administrativo con miras a conseguir nuevas empresas de asistencia que generen mas
volumen de ingreso a la compafiia. El objetivo es firmar convenios que sean de beneficio

bilateral haciendo eco en la calidad y la efectividad del servicio brindado.

Departamento de calidad: Consiste en realizar seguimientos periddicos sobre los
servicios efectuados con el fin de obtener una retroalimentacion por parte del cliente,
generando una fidelidad hacia la compafiia.
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Plan incentivo en servicios: Se expone en esta seccidn la posibilidad de otorgar una
comision por contactar a un cliente que necesite el servicio de remolque o transporte de
carga. Esta estrategia se efectla para captar la atencion de los operadores de gruas ya

sean de esta u otra compafiia.

Visitas comerciales a empresas seleccionadas: Consiste en visitar compafiias que
necesiten de los servicios de transporte de carga y remolque. Se debe realizar la
respectiva cita con los futuros clientes y acudir junto con informacién de la empresa para

ofertar los servicios que brinda la compafiia.

6.4.3. Marketing Mix.

6.4.3.1. Producto / Servicio.

Los servicios brindados por la compafiia son de caracter local, extra-urbano y foraneo.

Se dividen en:

- Servicios de remolque.
- Servicios de transporte de carga.
- Servicios de carga y descarga de vehiculos.

- Servicios de auxilio vial.

Esta clasificacion se origina en base a variables como ubicacion, tipo y peso de la carga,
tipo de servicio requerido, tipo de cliente y cualquier otra variable que aporte el

consumidor al momento de coordinar la asistencia.

a. Servicio de remolque: Se conoce como la accién de enganchar un vehiculo o
estructura con llantas de uno de sus extremos con la finalidad de trasladarlo de

un lugar a otro.

b. Servicio de Transporte de carga: El transporte se lo realiza sobre una
plataforma auto-cargable acoplada sobre un camién tipo chasis cabinado,

consiste en inclinar la plataforma en forma diagonal delante del vehiculo o carga
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a transportar y con ayuda de un cable unido a la wincha subir o arrastrar el
objeto. Luego se asegura la carga y se coloca la plataforma en forma horizontal
sobre el chasis del cami6n para ser transportada

Servicio de carga y descarga de vehiculos: La finalidad de este servicio es
cargar o descargar vehiculos desde y hacia los contenedores ubicados en un
camion con plataforma fija. Para descarga que es lo mas usual se lo realiza
ubicandose de retro en la parte de atrds del camion con el contenedor para crear
una sola rampa de salida y con ayuda de rieles y tablones sacar el vehiculo del
contenedor para luego descargarla donde el cliente indique. Para carga el proceso

es el contrario.

Servicio de auxilio vial: Estos auxilios son de caracter emergente, aunque no
tanto como el traslado de un vehiculo generan soluciones rapidas y eficientes a
los problemas que se puedan presentar con su vehiculo. Se dividen en ignicién
(carga de bateria), paso de combustible, cambio de llanta y apertura de puertas o
cerrajeria automotriz. Son brindados por un técnico capacitado para brindar la

asistencia y que usted y su vehiculo continten sus labores diarias.

Estos servicios estan clasificados de acuerdo al lugar en que se brinde la asistencia

como.

Local o urbano.
Extra urbano.

Foraneo.

En el servicio local se usan los limites de la urbe o ciudad. En Guayaquil los limites

urbanos estan delimitados por la via Perimetral que bordea la ciudad desde el sur hacia

el norte.

Limites: Sur, perimetral y Av. 25 de julio; Sur Oeste, perimetral y via a la costa; Norte,

Perimetral y via a Daule; Noroeste, sector Puntilla via a Samborondn.
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En el servicio extra urbano se usa como punto de partida los limites de los servicios
locales y como punto final las estaciones de peaje en los puntos de salida desde
Guayaquil hacia otras ciudades del Ecuador. Los principales peajes son en la via a la
costa en el km 24, en la via a Daule en el Km 37 y en la via Durdn Tambo o Boliche

aproximadamente en el km 25.

Los servicios foraneos son todos aquellos que tienen como destino o punto de partida
otras ciudades de Ecuador. Se calcula en base a los kilémetros recorridos y el tipo de

carga o vehiculo.

6.4.3.2. Precio.

Para determinar la importancia del precio dentro del plan estratégico se debe tener
conocimiento de las consecuencias que generan hacia la compafia. Es de suma
importancia mantener politicas flexibles al momento de negociar con los clientes,

teniendo en cuenta que se generen beneficios para ambas partes.

En Sertodocorp SA existen clasificaciones o niveles de precios de acuerdo a variables
como el volumen de servicios, distancias, peso o tipo de la carga, tipo de servicio, etc.,
adicionalmente existen tarifas establecidas para trabajos especificos como traslados

interprovinciales.

Las politicas de precios se basan generalmente en el volumen de servicios efectuados a
determinado cliente. Un claro ejemplo son los convenios firmados entre las compafias
de asistencia y sus proveedores de servicios, en estas negociaciones se fijan precios por

volumen de asignaciones positivas.

La variable precio tiene como resultado obtener beneficios para la empresa a cambio de
satisfacer las necesidades de sus clientes y consumidores, sin embargo un nivel alto de
ventas no siempre beneficia completamente a la compafiia en un largo plazo en vista que

sus consumidores regulares buscaran nuevos proveedores con precios acorde al mercado
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y a su nivel de satisfaccion con relacion a la calidad y efectividad que perciban del

servicio.

En el entorno de Sertodocorp S.A. no existe mayor variabilidad en los precios con
relacién a su competencia directa, la razon es que la mayoria de empresas conocen los
costos establecidos en el mercado y se rigen para mayor 0 Menor en un escaso
porcentaje. Ademas el consumidor varias veces prefiere darle valor a su dinero, es decir,

sentir que esta recibiendo el servicio de calidad al precio que esta dispuesto a cancelar.

Con algunas compariias de asistencia se manejan precios diferenciales aplicables a
servicios efectuados en los dias feriados o fines de semana. También se diferencian los
servicios nocturnos de los servicios diurnos en un horario de 21:00 a 07:00 con un
incremento del 10% sobre el valor local pactado. Por razones de confidencialidad de

informacion los precios no se pueden exponer en este plan estratégico.

6.4.3.3.  Promocion

Las estrategias de promocion deberan estar encaminadas fundamentalmente a lograr
posicionar la marca Gruas Robalino y sus servicios en la mente del consumidor y de las
principales empresas re-aseguradoras. Para cumplir al respecto se deberd acompariar de
un plan comunicacional debidamente organizado y efectivo, el cual tendra como
principal objetivo mostrar las ventajas competitivas, fortalezas y cualidades de la

compariia y sus servicios.

En estas promociones se debe hacer énfasis en la excelencia del servicio, rapidez y
calidad que caracteriza a la compafiia basandose en estrategias publicitarias y de

marketing direccionadas hacia los clientes actuales y potenciales.

Una estrategia de promocion que servird para mantener la fidelidad por parte del cliente
es realizar un segundo servicio al mismo vehiculo a mitad de precio dentro del mismo
mes. Esto contribuird a incrementar el nimero de servicios particulares para hacer

posible los objetivos que persigue la empresa.
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Otra estrategia de promocion es generar una politica de descuento en base al afio de
fabricacion del vehiculo, satisfaciendo a un menor precio a los propietarios de autos con
mas probabilidad de averia. Un cuadro referencial podria ser el siguiente.

Tabla 6.2. Cuadro de descuentos aplicables.

Cuadro de descuentos aplicables segun afio de fabricacion.

Intervalos en afios de vida til

Entre 5y 10 afios
Livianos  10% 15%

Entre 10 y 15 afios

Vehiculos
Pesados 15% 20%

Elaborado por: Autores.

Como otra estrategia se propone se propone enviar afiches publicitarios en los estados de
cuenta de las diferentes tarjetas de crédito para captar la atencién de los clientes y
mantener la presencia en la mente del consumidor contribuyendo como una solucién a

su problema de remolque o traslado.

Estos afiches se publicaran también en las paginas de publicidad y contacto que la

compafiia mantiene en internet para promocionar su imagen y su nombre comercial.

En la actualidad la empresa cuenta con convenios de rotulaciébn con la empresa
Ecuasistencia S.A. por medio del cual se publica su imagen corporativa a cambio de

volumen en servicios y asignaciones en viajes fuera de la ciudad.

Sin embargo actualmente Sertodocorp S.A. cuenta con unidades nuevas de su propiedad
en color blanco listas para ser rotuladas con la imagen y los colores institucionales de la
compafiia con el objetivo de captar mas clientes y promocionar su nombre comercial

Gruas Robalino.
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Un ejemplo al diferenciar unidades rotuladas y unidades en blanco se expone a

continuacioén:

Figura 6.3. Diferencia unidades en blanco Vs. rotuladas

Fuente: Biblioteca de imagenes Sertodocorp S.A.

Este es un inicio en las actividades de promocidn acoplandose a las capacidad de cubrir
la demanda por parte de la compafiia, sin embargo como metas futuras al ampliar las
gama de camiones se propone usar medios mas costosos que lleguen a mas

consumidores y clientes potenciales dentro y fuera de la ciudad de Guayaquil.

Uno de los objetivos publicitarios a futuro es contratar publicidad en las vallas que se
encuentran al ingreso de Santa Elena en la via Guayaquil-Salinas, captando la atencion
de los conductores que cada temporada se dirigen hacia cualquier punto en la ruta del

Spondylus.
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Figura 6.4. Imagen publicitaria de Sertodocorp S.A.

Rzt

e -
B K V

ALQUILER DE GRUAS
Y PLATAFORMAS '/

Avenida Quito # 4006}y/El|Oro}
Teléfono: 233-7627 //233-4168

Fuente: Biblioteca de imagenes Sertodocorp S.A.

6.4.3.4. Plaza

La denominada plaza es el mercado, canal, sitio, distribucién o ubicacion por medio de

los cuales se pone a disposicion de los usuarios las ofertas que la compafiia genera para

cubrir las demandas existentes.

Al producir intangibles en muchas ocasiones no se presta la debida atencion hacia el

elemento plaza, en vista que se lo relaciona solo con el movimiento de elementos fisicos.
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El manejo efectivo de los canales de distribucion da como resultado un buen servicio,
con un comprensible tiempo de respuesta y sin problemas de informacion o

comunicacion entre los entes involucrados.

La distribucion que generalmente realiza Sertodocorp S.A. es la venta directa, en vista
que en la mayoria de situaciones los canales son cortos y de répido acceso al cliente

final.

Grafico 6.1. Proceso de asignacion de servicios a clientes particulares.

Cliente - solicita servicio de
IES

Compaiiia de Servicio de
Gruas - brinda la asistencia.

Se finaliza el servicio
en taller o domicilio
indicado por el cliente.

\J

Elaborado por: Autores

En esta interaccion lineal los esfuerzos de marketing deben ser dirigidos hacia el cliente
final o usuario con la intencion de motivar a usar los servicios de Sertodocorp S.A.

cuando asi lo requiera.

Por otra parte se observa la interaccion que presenta la comparfiia con sus clientes

indirectos, las compafiias reaseguradoras o conocidas también como intermediarios.
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En el caso de las reaseguradoras la empresa es parte de una cadena de distribucion

formada de la siguiente manera:

Graéfico 6.2. Proceso de asignacion de servicios empresa reaseguradora

Compaiiia de
asitencia - coordina
el servicio y asigna al
proveedor

Empresa de seguros
- transfiere a su
reaseguradora

Cliente - solicita
servicio de gruas

Se finaliza el servicio
en taller autorizado
por la empresa de
seguros

Compaiiia de
Servicio de Gruas -
brinda la asistencia.

Elaborado por: Autores

El proceso consiste en que el cliente solicita el servicio a su compafiia de seguros por
averia o choque de su vehiculo, a su vez la compafiia de seguros transfiere el cliente a la
empresa de asistencia 0 empresa reaseguradora con la cual tenga contrato. Como tercer
paso la empresa de asistencia coordina la emergencia contactando a su proveedor mas
cercano Y con unidades disponibles al punto del siniestro, de esta manera la empresa de
gruas asiste en la emergencia del cliente reportando contacto y destino a su cliente

inmediato.

Se puede observar que el contacto directo para Sertodocorp S.A. son las compafiias de
asistencia, por ende los esfuerzos para captar sus clientes deben ser aplicados

directamente a las reaseguradoras.

94



CONCLUSIONES
Por medio del presente trabajo de investigacién podemos concluir:

Sertodocorp S.A. como empresa adn en crecimiento, tiene un vasto mercado potencial
que al pasar de los afios crece a pasos gigantes; ofreciendo la oportunidad de
especializarse en brindar servicios de calidad con una atencion inmejorable. La posicién
y presencia que al momento obtiene en el mercado es envidiable por algunos empresas
que tuvieron en cierto tiempo su auge econdémico, sin embargo siempre existen procesos

por mejorar y metas que cumplir.

Considerando que uno de los objetivos es captar mas numero de clientes se torna de total
importancia la activacion de su marca comercial, publicitando en primera instancia
dentro de sus instalaciones y en sus unidades; para posteriormente contratar vallas o
anuncios en exteriores. La finalidad de es crear una retentiva y posicionamiento en la

mente de sus consumidores.

En el punto de vista de servicio de graas en la ciudad de Guayaquil posee una excelente
calificacion general, gracias a su margen permitido de arribo y su coordinacién con los
intermediarios, ademas de cumplir con las variables importantes para el cliente como

son un buen precio y servicio de calidad.

Adicional se hace hincapié en mejorar el proceso de retroalimentacion entregado por el
cliente; es decir, medir en forma rapida la satisfaccion que recibe el cliente al finalizar
cada servicio y tomar las criticas constructivas para mejorar en los aspectos que ain

faltan por desarrollar.

Se debe emplear una innovacion hacia una era mas tecnoldgica empezando con un
dominio propio en la web y finalizando con la creacion de su propia aplicacion para

teléfonos inteligentes con la finalidad de gestionar servicios particulares.

La compariia explota las vias de contacto usadas con frecuencia por parte de los clientes

actuales e indaga sobre nuevas formas para brindar facilidad de comunicacién entre el
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usuario y la organizacion, al mismo tiempo asesora al usuario en destinos como talleres

0 centros de atencion mecanica que brinden asistencia rapida y eficaz

La creacion, fortalecimiento y desarrollo de politicas de descuento aplicables a los
clientes fijos con el objetivo de generar fidelidad hacia el servicio. Se concluye también
que posee buenas relaciones comerciales con sus clientes y proveedores en general,

asegurando un crecimiento bilateral a largo plazo.

La gama de servicios que ofrece es limitada por su capacidad instalada, faltan unidades
de transporte pesado y rescate con las que sin duda deberia contar toda organizacion que
brinde este tipo de servicios emergentes. Ademas hace falta diversificar sus servicios e

implementar estrategias que permitan ingresar a mercados potenciales.

La cadena de distribucion se mantiene firme gracias a las politicas de incentivo aplicadas

hasta el momento como la excelente relacion entre las reaseguradoras y la organizacion.

Para finalizar se expone que la empresa en general posee un crecimiento progresivo que
bajo una adecuada administracion alcanzara sus objetivos a corto plazo constituyéndose
con el tiempo en una de las principales empresas de remolque y transporte de carga en el
pais. Es necesario recordar que el camino al crecimiento en muchas ocasiones es la
expansion y la generacion de nuevos e innovadores servicios; por lo tanto, se deberan
correr riesgos controlados e ingresar a nuevos mercados potenciales con la finalidad de

expandir sus metas tan lejos como sea posible.
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RECOMENDACIONES

+ Optar por factores de crecimiento tecnolégico como la implementacién de GPS a
tiempo real de todas las unidades, ademas de mejorar en infraestructura para
oficinas administrativas y de operacion.

+ Acatar, procesar y mejorar todos los aspectos que el cliente o usuario final
consideren no aptos dentro del servicio.

+ Implementar campafias de publicidad para aumentar la posicién de su marca
comercial entre ellas la rotulacion de las unidades nuevas con la imagen propia
de la compafiia.

+ Ampliar y diversificar la flota de unidades con gruas tipo pesada y dispositivos

de arrastre para extraer vehiculos averiados de subsuelos.
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ANEXOS

Anexo 1
DISTRIBUCION DE INGRESOS — CLIENTES Capitulo 4 — Seccién 4.1.1. Clientes

EMPRESAS DE ASISTENCIA. %
Ecuasistencia 23%
Pronto Asistencia 13%
Coris del Ecuador 10%
American Assist 7%
Gea Ecuador. 3%| 57%
CLIENTES PARTICULARES

AGRICOLA PURA VIDA S.A. 0%
ANDIPUERTO GUAYAQUIL S.A. 1%
ASTAIVEN S.A. 1%
CONZACK S.A. 0%
COMANDATO SA 0%
DELPYG 1%
DEPCONSA S.A. 1%
ELENTED S.A. 0%
EMSAAIRPORT SERVICES CEM 2%
G4S SECURE SOLUCITONS ECUADOR 2%
GERMANMOTORS 3%
HUANCAVILCA MOVIHUAN CIA LTDA 1%
KOREPARIS 0%
LIFINSA S.A. 0%
NAUTISA 0%
OTELO AND FABELL 0%
PROQUILARYV S.A. 0%
PROYECING S.A. 1%
RAUL LOPEZ 0%
RICARDO OCHOA GOMEZ 0%
SEOR S.A. 1%
SIMON POZO 1%
SMART ELECTRONICA 0%
TAGSA 0%
TELCONET S.A. 1%
THOMAS GONZALEZ 0%
WESER S.A. 1%
CLIENTES PARTICULARES 23%| 43%

100%
Fuente: Base de clientes, Sertodocorp S.A.
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Anexo 2

Encuesta a clientes, Capitulo 5 — Seccion Encuesta a clientes

Formato de Encuesta

UNIVERSIDAD POLITECNICA

JSALESIANA

ECUADOR

Plan Estratégico de Marketing para SERTODOCORP S.A., Empresa de Servicio
de Remolque, Transporte de Carga y Auxilio Vial.

Autores: Washington Robalino y Luis Quimis
Tutor: Ing. Francisco Herrera

ENCUESTA A CLIENTES

Objetivo: Determinar los atributos que priorizan los clientes para la elecciébn como
proveedor de servicio, asi como obtener el posicionamiento de SERTODOCORP S.A. a
través de sus marca comercial Gruas Robalino.

Informacion General

Nombre del Encuestado
Ciudad

Informacion Especifica

1.- ¢Ha utilizado usted en alguna ocasién un servicio de remolque?

Si
No
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2.-Marque con X, una de las alternativas planteadas: ¢;Con qué frecuencia solicita usted
el servicio de remolque anualmente?

De 1 a 6 veces
De 6 a 12 veces
Mas de 12 veces

3.-Marque con X, ldentificando en orden de importancia, cada una de las variables
descritas: ¢Cudl de los siguientes atributos o variables prioriza usted al momento de
recibir un servicio de remolque?

Poco Muy

Indiferente importante | MPOTANtE | sortante

Indispensable

Rapidez al llegar

Presentacion de unidad

Precio

Cordialidad del operador

Asesoria en destinos

4.- Marque con X ¢En una situacion de emergencia bajo que modalidad solicitaria un
servicio de remolque?

Contacto con la C.T.E.

Central de emergencias 112 ¢ 911
Consulta a la guia telefonica
Consulta internet

5.- Marque con X una de las siguientes alternativas planteadas: ¢Como califica
generalmente el servicio de las graas livianas en Guayaquil?

Excelente
Bueno
Regular
Malo
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6.- ¢Conoce usted alguna empresa dedicada al servicio de gruas? Mencione:

7.-Seleccione, ¢Ha escuchado usted acerca de Grlas Robalino?
Si
No

8.- En caso de responder si en la pregunta 7, conteste: ¢Ha utilizado usted alguna vez
los servicios de Gruas Robalino?

Si
No

9.- Marque con X ¢Generalmente quién es la primera persona a la que contacta en caso
de necesitar un servicio de remolque?

10.- Identifique con X, una 0 mas de las alternativas planteadas: ¢Cudl (es) son las
razones de su fidelidad hacia su actual empresa proveedora de servicios de remolque?

Marca
Ubicacion
Precio

11.- Marque con X ¢(En caso de viaje lleva usted un nimero de contacto de alguna
empresa de servicios de remolque?

Si
No
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Anexo 3

Tabulacion, encuesta a usuarios directos. Capitulo 5 — Seccién procesamiento de

informacion

1.0

Si

75

No

2.0

De 1 a 6 veces
De 6 a 12 veces
Mas de 12 veces

3.0

Rapidez al llegar
Presentacion de unidad
Precio

Cordialidad de operador
Asesoria en destinos

4.0

Contacto con la CTE

Central de emergencias 112-911
Consulta a la Guia telefonica

Consulta internet

75

100%

Indiferente

Poco
importante

Importante

Muy
importante

Indispensable

1

74

13

62

8

66

20

29

26

47

25

2

31

15

29

75

104

68

0%
41%
20%
39%

76
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5.0

Excelente
Bueno
Regular
Malo

6.0

GRUAS S. ANTONIO
GRUAS GALO
GRUAS SERVITRANS
GRUAS MIGUEL
GRUAS ORTIZ
GRUAS ROBALINO
GRUAS VILLAVA
GRUAS QUINTANA
GRUAS AZAR HNOS
GRUAS CARRASCO

7.0

Si
No

8.0

Si
No

52

23

75

O IN[O|OT|W W [N

12

12

16

75

32

43

75

13

62

75

2,67%
4,00%
4,00%
6,67%
8,00%
9,33%
12,00%
16,00%
16,00%
21,33%

43%
S57%

17%
83%
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9.0

HIJO
SUEGRO
PADRE
MADRE
HERMANO
TIO
ESPOSO
ESPOSA
CUNADO
HIJA

10.0
Marca

Ubicacion
Precio

11.0

Si
No

32

43

75

20

55

75

37

0,2666667
0,7333333
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Anexo 4

Encuesta a empresa de asistencia. Capitulo 5 — Seccidn encuesta a aseguradoras

Formato de Encuesta

UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

- ECUADOR

Plan Estratégico de Marketing para SERTODOCORP S.A., Empresa de Servicio
de Remolque, Transporte de Carga y Auxilio Vial.

Autores: Washington Robalino y Luis Quimis
Tutor: Ing. Francisco Herrera

ENCUESTA A EMPRESA DE ASISTENCIA

Objetivo: Determinar los atributos que priorizan los clientes para la eleccion como
proveedor de servicio, asi como obtener el posicionamiento de SERTODOCORP S.A. a
través de sus marca comercial Gruas Robalino.

Informacion General

Nombre del Encuestado
Compafiia

Cargo

Ciudad
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Informacion Especifica

1.- Marque con X, Identificando en orden de importancia, cada una de las variables
descritas: ¢Bajo qué pardmetros generalmente realiza la seleccion para ingresar a su red

de proveedores?

Precio del servicio
NUmero de unidades
Numero de sucursales
Calidad del servicio
Tiempo de arribo al punto

Indiferente

Paoco
importante

Importante

Muy
importante

Indispensable

2.- Marque con X, su respuesta. (Maneja usted tarifas diferenciadas al brindar sus

servicios en feriados o fines de semana?

Ecuasistencia

American Assist Pronto Asistencia

Si

No

3.- Marque con X, Identificando en orden de importancia, cada una de las variables
descritas: ¢Cual de los siguientes atributos prioriza usted al momento de calificar un
servicio de remolque, realizado a su cliente?

Rapidez al llegar
Presentacion de unidad

Capacidad del operador
en maniobras de embarque

Cordialidad del operador

Indiferente

Poco
importante

Importante

Muy
importante

Indispensable
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4.- Marque con X, una de las siguientes alternativas: ¢Qué tipo de servicio adicional, al
de remolque, recomendaria usted para ser implementado por parte de Grias Robalino?

Servicio de subsuelo

Auxilio Mecéanico

Servicio de taxi

5.- Sefiale con X, una de las opciones planteadas: (Cémo califica generalmente el
servicio de gruas de remolque en Guayaquil?

Excelente

Bueno

Regular
Malo

6.- De las alternativas expuestas, indique con X: ;Qué tipo de servicios

complementarios, al de gruas ofrecido recomendaria usted?

Servicio mecanico 24 horas

Servicio de chofer

Servicio de arrastre

7.- De acuerdo a su experiencia, marque con X una de las alternativas planteadas:
¢Como califica usted el servicio brindado por parte de Grias Robalino en relacion a

otros proveedores?

Excelente

Bueno

Regular
Malo
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8.- Sefiale con X, una 0 més de las opciones descritas: ¢Cuél(es) son las necesidades o

expectativas que usted espera recibir a través de Gruas Robalino?

Tiempo de llegada
Cordialidad
Unidades adicionales

Servicio mecéanico 24 horas

9.- Identifique con X, una 0 méas de las alternativas planteadas: ¢Cual (es) son las

razones de su fidelidad hacia su actual empresa proveedora de servicios de grias?

Marca

Ubicacion

Precio

10.- De las opciones presentadas, escoja con X una de las opciones planteadas: En

forma general, ;Como usted califica la relacién comercial con Sertodocorp S.A.?

Excelente

Bueno

Regular
Malo
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Anexo 5

Tabulacion empresa de asistencia. Capitulo 5 — Seccidn encuesta a aseguradoras

1.0

muy bajo bajo medio alto  muy alto
Precio del servicio 1 5 2
NUmero de unidades 3 5
NUmero de sucursales 2 2 3 1
Calidad del servicio 2 6
Tiempo de arribo 1 7
3 0 7 9 21
2.0
Ecuasistencia American Pronto
Assist Asistencia
Si 1 0
No 0 1
3.0
Indiferente | . Poco Importante | . Muy Indispensable
importante importante
Rapidez al llegar
1 7
Presentacion de unidad 5 1 3 5
Capacidad en maniobras
de embarque 2 6
Cordialidad del operador
2 6
0 2 1 8 21
4.0
servicio de subsuelo 2
auxilio mecénico 7
servicio de taxi 1
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5.0

Excelente 6
Bueno 3
Regular 1
Malo

6.0

Servicio mecanico 24 h 6
Servicio de chofer. 1
Servicio de arrastre 1
7.0

Excelente 4
Bueno 5)
Regular 1
Malo

8.0

Tiempo de llegada 5
Cordialidad 3
Unidades adicionales 2
Servicio mecanico 24 h 1
9.0

Marca 2
Ubicacion 9
Precio 6
10.0

Excelente 7
Bueno 3
Regular

Malo
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Anexo 6

Grafico Fan Page Gruas Robalino. Capitulo 6 — Seccion estrategias de ventas

= Gruas Robalino Home

Gruas Robalino

188 likes - 1 talking about this

E w7188 ~]

Photos Likes

® $6§ (30-50) - Transportation
@ Av Quito 4006 y el Oro, EC090111, Guayaquil, Ecuador
. 099 455 6866

About

[£) status Photo / Video  §§ Offer, Event +

Share how your day has been, Gruas Robalino...

Fuente: Usuario Gruas Robalino en Facebook.
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