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Glosario

Comercializacion: es el conjunto de funciones que se desarrollan desde que el producto sale del

establecimiento de donde se produce hasta que llega al consumidor.

Competitividad: es la capacidad que posee una organizacién o individuo para poder posicionarse

por encima de sus competidores.

Desarrollo econdmico: es el proceso de transformacion estructural que busca la mejora del sistema

econémico a un largo plazo.

Empresa: es una unidad formada por un grupo de personas, con bienes materiales y financieros,

con el pleno proposito de producir utilidades.

Estrategias: se entiende por el conjunto de programas generales de accion que traen consigo

COMPromisos y recursos para poner en marcha una mision bésica.

Expansion: esta se sobre entiende como una forma de desarrollo empresarial que se basa en

intensificar el esfuerzo en la actividad presente de la organizacion.

Gestion empresarial: son el conjunto de acciones, actividades y estrategias cuyo objetivo es
estructurar una organizacion de la mejor manera posible para que puedan asi alcanzar los resultados

esperados.

Laideay el mercado: hace referencia a la posibilidad o factibilidad de la respectiva idea planteada

de acuerdo a los contextos del mercado y la competencia real.

Plan de mercadeo: es un documento escrito que estipula lo que se conoce sobre el mercado, este

también indica como es que la empresa pretende alcanzar los objetivos de marketing.
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Servicios publicos domiciliarios: son bienes tangibles o intangibles y prestaciones que se le
brindan a las personas ya sea en su domicilio o lugar de trabajo. Todo esto para satisfacer las

necesidades basicas de bienestar y salubridad prestados por el estado o por empresas particulares.
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Resumen

Titulo: Plan de Mercadeo para La Empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A.
E.S.P” del Municipio de San Martin, Cesar.
Autor: Alvaro Barbosa Picon

Palabras claves: Plan de Marketing, comercializacion, expansion y crecimiento, desarrollo

comercial y estrategias.
Descripcion:

La presente investigacion consistio en realizar un plan de negocios para la empresa Operador de
Soluciones Ambientales “ASAF S.A. E.S.P” del Municipio de San Martin, Cesar, dado su
ineficiente desarrollo comercial y gestion empresarial que posee dicha organizacion. La
fundamentacion tedrica se constituyd por medio de la teoria del marketing en las organizaciones,
la teoria del marketing moderno, la teoria de la comercializacion, la segmentacion del mercado y
el desarrollo de la administracion del marketing. Por otro lado, el enfoque metodoldgico de la
investigacion fue de orden deductiva con un tipo de investigacion descriptiva. De igual manera,
fue de suma importancia la aplicacion de la encuesta y la revision documental para determinar la
informacion necesaria para el desarrollo de los objetivos especificos. Dentro de los resultados
obtenidos se pudo conocer la situacion actual y el diagndstico de la situacion externa de la empresa
objeto de estudio. Por otro lado, se realizé un estudio de mercado mediante encuestas para conocer
la segmentacion de clientes, el analisis de la competencia y los precios de estas. Por ultimo, se
establecieron las estrategias de comercializacion y expansion del mercado, también se elabor¢ el
plan de accion requerido para las propuestas en el plan de mercados y se definié el presupuesto del

mismao.

* Trabajo de Grado

** Facultad: Gestion Empresarial Escuela: Instituto de Proyeccion Regional y Educacion

a Distancia Director: Querubin Sanchez Martinez
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Abstract

Title: Marketing Plan for the Environmental Solutions Operator Company “ASAF S.A.” E.S.P” of
the Municipality of San Martin, Cesar.

Author: Alvaro Barbosa Picén

Keywords: Marketing Plan, commercialization, expansion and growth, commercial development

and strategies.
Description:

The present investigation consisted of carrying out a business plan for the company Operador de
Soluciones Ambientales “ASAF S.A.” E.S.P” of the Municipality of San Martin, Cesar, given its
inefficient commercial development and business management that said organization has. The
theoretical foundation was established through the theory of marketing in organizations, the theory
of modern marketing, the theory of marketing, market segmentation and the development of
marketing administration. On the other hand, the methodological approach of the research was
deductive with a type of descriptive research. Likewise, the application of the survey and the
documentary review to determine the information necessary for the development of the specific
objectives was of utmost importance. Within the results obtained, it was possible to know the
current situation and the diagnosis of the external situation of the company under study. On the
other hand, a market study was carried out through surveys to understand customer segmentation,
competition analysis and their prices. Finally, the marketing and market expansion strategies were
established, the action plan required for the proposals in the market plan was also prepared and its
budget was defined.

* Degree work

** Faculty: Business Management School: Institute of Regional Projection and Distance

Education Director: Querubin Sanchez Martinez
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Introduccion

Hoy por hoy, el crecimiento y expansion del mercado hacen que el fortalecimiento de las
micro, pequefias y medianas empresas sea muy competitivo, dificultindose y perdiendo la
capacidad de participacién en nichos de mercados importantes y rentables. Cabe mencionar que, la
no participacion en estos campos trae consigo el incorrecto manejo que dichas empresas le dan a
sus recursos propios. El desarrollo de eficientes estrategias comerciales, las cuales sean basadas en
las variables internas y externas de estas empresas, influyen significativamente en la operatividad

de las mismas, trayendo consigo ventajas competitivas dentro del mercado donde se desenvuelven.

La presente investigacion consistio en el disefio de un Plan de mercadeo para la empresa
Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A. E.S.P” del Municipio de San Martin, Cesar.
Dicho plan se puede definir como la herramienta o guia a seguir por la empresa objeto de estudio
para mejorar los procesos, actualizar y monitorear su desempefio comercial. Todo esto con el pleno
proposito de generar valor por medio de los servicios ofertados a los clientes actuales y potenciales,

y asi; sobresalir en el mercado y por ende mejorar la rentabilidad de la organizacion.

El presente proyecto consta de cuatro capitulos, donde en el primer capitulo se realiza una
descripcion general de la investigacion, se establece el planteamiento del problema, la delimitacion
del problema, la pregunta de investigacion, la justificacion y los objetivos. Por otra parte, el
capitulo numero dos consta del marco de referencia, marco contextual, se llevd a cabo la
descripcion, evolucion y tendencias del sector, las respectivas amenazas y oportunidades del
mismo, el contexto geogréfico, se estructuro el marco tedrico — conceptual, se definieron los

términos técnicos y el marco de referencia legal. Ademas, en el capitulo tres se le dio desarrollo al

10
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disefio metodologico, se establecieron las fuentes de recoleccion de la informacién, los
instrumentos de recoleccion de informacién y el respectivo procesamiento de analisis de la
informacion. Por Gltimo, en su cuarto capitulo se le dio desarrollo a la propuesta del proyecto, a los
principios éticos, al plan de trabajo, al respectivo cronograma de trabajo y al presupuesto del

proyecto de la presente investigacion.
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1 Analisis interno

1.1 Analisis de la empresa

e Resefia histdrica de la empresa

La empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, es una organizacion
legalmente constituida con su respectivo NIT: 900.961.104-5, sociedad andnima creada en el afio
2019 por la sefiora Nubia Ortiz Quintero, reconocida empresaria de la region, la cual posee una
gran experiencia en el sector tecnoldgico y de obras civiles. Dicha empresa centra su objetivo
principal en la actividad de recoleccidon de residuos no peligrosos, ahora bien; cabe mencionar que

la organizacion inicia sus operaciones en el Municipio de San Martin, Cesar.

Este surgimiento empresarial nace de la necesidad del Municipio en contar con una empresa
prestadora del servicio de recoleccion de residuos no peligrosos, ganando las licitaciones y
contratos por libre competencia con la alcaldia municipal hasta la actualidad. Ahora bien, la
empresa realiza sus operaciones en todo el casco urbano del Municipio de San Martin, Cesar,
veredas y corregimientos tales como: Aguas Blancas, La Curva, Terraplén, San José De Las
Américas, Minas y Los Bagres, los cuales no contaban con la disposicion de estos servicios afios

atras.

La eficiente prestacion del servicio por parte de la empresa Operador de Soluciones
Ambientales “ASAF S.A E.S.P dentro del territorio, la ha conllevado a obtener éxito,
reconocimiento y rentabilidad en sus operaciones a lo largo de los afios. En el afio 2019, a poco
tiempo de sus inicios esta organizacion gana una contratacion con el ente territorial para llevar a

cabo mantenimientos periddicos a las plantas de tratamientos de aguas residuales (PTAR) de los

12
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diferentes corregimientos del Municipio. Para ese periodo de tiempo, el Municipio se encontraba
pasando por una crisis sanitaria debido a la ineficiente prestacion del servicio de aseo en el
territorio. En ese momento quien prestaba el servicio de aseo, alcantarillado y acueducto, era la
empresa APCES S.A E.S.P, que es la empresa publica del Municipio, pero debido a un mal manejo

administrativo, la prestacion del servicio de aseo estaba siendo imposible de efectuarse.

De todo esto nace la necesidad obligatoria del ente territorial en abrir una convocatoria por
libre competencia, para que las empresas del servicio de aseo presentaran sus propuestas a dicha
oferta, donde la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P fue la Unica
organizacidn que se presentd una propuesta organizada y bien establecida donde por ende, gano

dicha licitacion y hasta la actualidad viene presentando el servicio en el Municipio.

En suma, la empresa posee sus instalaciones en la calle 13 #5 — 27, Barrio la Esperanza de
San Martin, Cesar. A lo largo de los afios, la empresa ha venido creciendo de manera considerada;
siendo esta una MiPyme que busca la proyeccion comercial hacia una expansion significativa en
los Municipios aledafios al territorio donde ejercen sus funciones. Sin embargo, dicha organizacion
no posee un area comercial que les permita llevar a cabo su objetivo; viéndose afectadas desde este
punto de vista. Cabe mencionar que dicha area no se ha establecido por desconocimiento
organizacional, de desarrollo y de seleccion del personal para la ocupacion de dicho cargo. Por
otro lado, la no diversificacion de los servicios ofrecidos por la empresa puede ser una causal para
poder fracasar comercialmente, todo esto debido a que si otra empresa llega a operar al Municipio
con un portafolio de servicios mas completos y bien definidos, estos pueden quedarse con todo el
mercado; dejando a Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P” fuera de competencia

y en su rotundo fracaso.
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Actualmente la empresa no cuenta con una ruta que oriente el crecimiento de la
organizacion, puesto que esta no cuenta con un &rea comercial que proponga estrategias de
crecimiento que impulsen la busqueda de nuevos clientes potenciales, como se indico
anteriormente. Sin embargo, partiendo de la necesidad de expandirse, la empresa Operador de
Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, se proyecta a tener una cultura organizacional bien
establecida y estructurada para poder asi; lograr el objetivo de expansion por el que tanto trabajan,

persiguen y desean.

¢ Filosofia corporativa

La empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P”, posee una filosofia
corporativa establecida en la organizacion. Teniendo como principal proposito la generacién de
identidad corporativa como empresa, su proyeccién y la fijacién de sus objetivos, mostrada a

continuacion:

e Mision

Somos una empresa que brinda de manera integral soluciones ambientales mediante la
prestacion directa de servicios publicos domiciliarios, con responsabilidad social y ambiental de
manera transparente y eficiente, aplicando procesos adecuados e innovaciones tecnoldgicas,
valorando el esfuerzo de sus colaboradores y procurando la sostenibilidad encaminada en los

principios de calidad y eficacia para satisfacer las necesidades de los clientes.

Propuesta de misién: Somos una empresa que ofrece de manera eficiente, oportuna y
eficaz los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo. Satisfaciendo las

necesidades de nuestros clientes, brindando cobertura, continuidad y calidad en la prestacion de los

14
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servicios, contando con personal competente, calificado y altamente comprometido con el servicio

y el medio ambiente.

e Vision

El plan de negocio se proyecta al 2030 como empresa lider y consolidada a nivel regional
en la prestacion de servicios, ofreciendo los mejores estandares de calidad y posicionandonos como
la empresa que ofrezca mayor satisfaccion a sus clientes, teniendo como prioridad el compromiso

y eficiencia en el servicio.

Propuesta de vision: La empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P”
para el afio 2030 sera una empresa sostenible y competitiva comercialmente, con un enfoque en el
desarrollo sostenible, de calidad y con responsabilidad ambiental, logrando la satisfaccion de sus
clientes; teniendo como principal prioridad el compromiso y la eficiencia en la prestacion de los

servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo.

e Valores corporativos

Innovacién: Trabajar constantemente en pro del mejoramiento continuo de los servicios a través
de la implementacién de técnicas o estrategias en los procesos implementados para ofrecer un

mejor servicio.

Calidad: Fomentamos continuamente la mejora en las actividades para generar servicios con altos

estandares de calidad.

15
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Pasion por el servicio: Brindar una excelente atencion en todas las areas de la empresa, con la

finalidad de cumplir las expectativas de nuestros clientes.

Trabajo en equipo: Excelencia en el trabajo de nuestro equipo para lograr un alto desempefio y

garantizar resultados con altos estandares, cumpliendo con las necesidades de nuestros usuarios.

Integridad: Actuar con coherencia, ética y transparencia, creando confianza en los usuarios,

colaboradores, accionistas y proveedores.

Compromiso social: Actuar con responsabilidad en la prestacion de los servicios y en los procesos

para generar armonia con el entorno ambiental y social.

e Estructura organizacional

Es importante recalcar que, el organigrama tiene la funcionalidad de presentar de manera
clara, precisa, objetiva y directa la estructura jerarquica de la organizacion. Por lo anterior, se puede
deducir que estructurar un organigrama es fundamental para agilizar y planificar los procesos y el
flujo de trabajo. Partiendo de lo anterior, se puede identificar la estructura organizacional de la
empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF” S.A E.S.P, en esta se puede evidenciar que
el organigrama se establece de manera integral y su distribucion es vertical con cuatro lineas staff,

mostrado a continuacion:

16
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Figura 1.

Estructura organizacional de la empresa.

ORGANIGRAMA ASAF SA ESP

ASAF...

OPERADOR DF SOLUCIONES AMBIENTALES

AUXILIAR DE AUXILIAR OFICIOS CONDUCTOR DE
FACTURACION PERATIV VARIOS CARRO
) ' OFERATIVA ' " COMPACTADOR

Fuente. Empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P

En el organigrama anteriormente expuesto se puede identificar que, este se establece de
manera vertical y tiene definido las respectivas lineas de mando de manera jerarquica. Dicho
organigrama lo constituye una junta de accionistas, una junta directiva y el gerente general. Por
otro lado, este posee cuatro lianas staff o de apoyo, establecidas por el revisor fiscal, el asesor
comercial, el asesor juridico y la asesora comercial. Cabe resaltar que, estas personas proveen
servicios de consultaria y de asesoramiento en determinado tema o estudio concreto. Ahora bien,
otro factor importante es que la contratacion de estas personas se lleva a cabo como contratistas,
con el pleno propdsito de que apoyen las actividades para las cuales se contrat6. Este tipo de
contratos se da a término definido de 6 meses con opcion de renovacion. Por otro lado, siguiendo

la estructura del organigrama, este cuenta con un auxiliar administrativo, un facturador y un auxiliar

17
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de facturacion, una coordinadora operativa, un auxiliar operativo y un conductor de carro

compactador, y por ultimo, un lider SST.

A mi manera de ver, la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P
presenta una debilidad al no poseer una area comercial establecida dentro de la estructura organizacional,
debido a que dicha area no existe en la organizacion. Por ende, las decisiones como mercadotecnia,

distribucion y publicidad de los servicios son llevadas a cabo por la gerente Nubia Ortiz Quintero, siendo

esta la persona que realiza las actividades de mercadeo dentro de la organizacion.

1.2 Anélisis del mercado meta

e Segmentacion del mercado meta

Los perfiles de los clientes actuales a los cuales se le brinda el servicio y dichos clientes
potenciales a los cuales se quiere llegar, son todas las organizaciones de distintos sectores y
actividad econdémica con funcionamiento en el territorio municipal. Partiendo de la informacion
anterior, actualmente la organizacion tiene 2 clientes en el sector agroindustrial, 5 en el sector
transporte y 6 en el en sector combustibles, todos estos son clientes del Municipio de San Martin y
sus alrededores. Por ultimo, hay aproximadamente 70 empresas a las cuales Operador de
Soluciones Ambientales “ASAF” S.A E.S.P aposta por brindarle todo su portafolio de servicios,
cosa que no han hecho en todo el tiempo que llevan de operacion. Todo esto es debido a que, la
empresa no ha realizado rutas de trabajo basadas en la comercializacion efectiva de sus servicios.
Por ende, todos estos potenciales clientes desconocen la empresa y toda la gama de servicio que

esta maneja.

Actualmente, la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF” S.A E.S.P, posee

un volumen de ventas descrito por cada cliente y cada sector, mostrados a continuacion:
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Tabla 1.

Volumen de activos totales de ventas de la empresa

SECTOR CLIENTE VALOR MENSUAL
DISCOLACTEOS S.A $250.000
AGROINDUSTRIAL "0 jESERA DON JULIO S.A.S $250.000
TRANSPORTE SAN MARTIN $180.000
S.AS
TRANSPORTE TRASERCOL S.A.S $180.000
TRANSPORTES JF S.A.S $180.000
MULTISERVICIOS SAN MARTIN _ $180.000
MULTIGRUAS DEL CESAR $180.000
ELECTRONECAMICA  TALLER ALFREDO RIVERO $150.000
TALLER Y ENGRASE PUERTA $150.000
DEL SOL
WAMCOL S.A.S $190.000
) LA ARBOLEDA $190.000
CONSTRUCCION CONSTRUCCIONES S.A.S
MAYA Y ASOCIADOS S.A.S $190.000
MARIA  DOLLY  PRADA $190.000
MARQUEZ
TRITURADORA SAN MARTIN  $190.000
EDS EL ENCANTO $180.000
EDS LA PAJUILA $180.000
COMBUSTIBLES
EDS BIOMAX $180.000
EDS PUERTA DEL SOL $180.000
EDS LA COLORADA $180.000
EDS EL BARRO $180.000
PUBLICO Ente territorial (Alcaldia de San $131.900.610
Martin)
TOTAL $135.630.611

Nota. Empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P

Hoy por hoy, los clientes de esta empresa estan localizados en el Municipio de San Martin,

Cesar y sus alrededores, estas organizaciones centran sus actividades operativas en los sectores

como: agroindustrial, transporte, construccion de obras civiles y de combustibles. Cabe resalar

que, gracias a la alta produccion de petréleo y gas que cuenta el municipio, existen un mercado

creciente de empresas de transporte, de obras civiles y hoteleras, las cuales les prestan los servicios

a las grandes multinacionales, como Gran tierra Energy, Ecopetrol y Canacol. Partiendo de esto,
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hay que aclarar que la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, ha
identificado que sus clientes potenciales se encuentran mayormente a los alrededores del casco
urbano del Municipio, donde estan ubicadas las zonas industriales; estos clientes potenciales se
dedican mayormente al expendio de combustibles, a la extraccién de aceite de palma africana,

restaurantes, haciendas, constructoras y centros de reaccion.

Cabe mencionar que, los ingresos mensuales generados por la prestacion de los servicios a
estas empresas son de $3,730,000 pesos colombianos. Sin embargo, la empresa Operador de
Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P” posee otros ingresos por concepto de la prestacion del
servicio publico de aseo al ente territorial del municipio por un valor de 131,900,610 pesos

colombianos mensuales, teniendo como total, un ingreso general de $ 135,630,611.

e Imagen de la empresa ante los clientes.

Por medio del instrumento de recoleccion de informacion de tipo encuesta aplicada a los
clientes actuales, se recopil6 informacién detallada, veraz y precisa sobre las preferencias y la
satisfaccion que poseen dichos clientes actuales ante los servicios prestados por la empresa
Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P. A continuacién podemos observar cual
es la imagen que los clientes tienen a cerca de la empresa anteriormente expuesta y de los

respectivos servicios de los cuales ellos reciben.
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Figura 2.

Imagen que poseen los clientes actuales de la empresa

¢ Qué imagen tiene su empresa acerca de nosotros?

® Muy malo

® Regular
Bueno

= Muy bueno

En la gréfica anterior se puede evidenciar que la imagen que poseen los clientes ante la
empresa objeto de estudio es significativa y positiva. Donde un 30% de los encuestados establecen
gue poseen una perspectiva muy buena de la empresa. Por otro lado, el 30% definen que la imagen
de la empresa es buena. Ademas, el 20% detalla que la imagen que poseen ante la empresa es
regular y por altimo, con un 20% determina que la percepcion de ellos hacia la empresa es muy

mala.

e Atributos determinantes.

Para darle desarrollo al presente item, se tomaron los datos arrojados en la aplicacion del
instrumento de recoleccidn de informacion de tipo encuesta, la cual se le aplic6 a todos los clientes
actuales de la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P. Donde por medio
de esta se obtuvo informacion basada en cudles son los atributos determinantes al momento en el

que los clientes escogen el servicio, estos mostrados a continuacion:

21



PLAN DE MERCADEO PARA OPERADOR DE S. AMBIENTALES “ASAF S.A.”

Figura 3.

Factores determinantes para los clientes al momento de contratar los servicios de la empresa

¢ Qué factores fueron determinantes para su empresa al momento de
contratar nuestros servicios?

m Precios accesibles
® Buena calidad en el servico

Necesidad y urgencia

En la grafica anteriormente expuesta, se puede observar que el 40% de los clientes
encuestados estiman que el factor determinante para ellos son los precios accesibles. Por otra parte,
el 35% detallan que la buena calidad en el servicio es el mejor factor al momento de contratar con
la empresa. Y por altimo, el 25% establecen que han optado en contratar con la empresa por la

necesidad y urgencia en contar con una empresa que le brinde dicho servicio dentro del municipio.

e Nivel de satisfaccion

Para la respectiva ejecucion de este item, se tomaron datos que fueron arrojados en la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa, donde por medio se logra identificar cual es el grado
de satisfaccion de los clientes con relacion a los servicios ofrecidos por la empresa Operador de

Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, estos mostrados a continuacion:
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Figura 4.

Nivel de satisfaccidn de las empresas con los servicios ofertados por Operador de Soluciones Ambientales
“ASAF S.AES.P

¢ Cual es el nivel de satisfaccion de su empresa con los servicios
ofertados por nosotros?

m Totalmente satisfecho
m Satisfecho
Algo satisfecho

Se puede identificar que, 25% de los encuestados se encuentran totalmente satisfechos con
los servicios ofertados por la empresa, el 50% de ellos se encuentran satisfechos y por ultimo, el
25% restante se encuentran algo satisfechos. Todo esto, deja entrever que ninguna de las empresas

encuestadas se encuentra insatisfecha con los servicios que se brindan.

1.3  Analisis de las ventas

1.3.1 Datos sobre las ventas

En el presente item se presentan las ventas totales de la empresa objeto de estudio, donde
estan estipuladas las ventas totales por afio de la empresa. Estas dividas en dos rubros, las ventas
totales anuales en la prestacion del servicio publico de aseo hacia el municipio de San Martin, el
cual se encuentra pactado con el ente territorial desde el afio 2019. Por otra parte, se detallan las

ventas totales anuales en la prestacion del servicio de recoleccidn, transporte y disposicion de
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residuos sdlidos, residuos peligrosos, residuos hospitalarios y residuos liquidos a las empresas
clientes de Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, las cuales son 20
organizaciones que se benefician de los servicios ofertados por la empresa, mostrados a

continuacion:

Tabla 2.

Ventas generales de la empresa en los Gltimos 4 afios

ANO VALOR FECHA

2019 $984.413.551 MAYO A DICIEMBRE
2020 $947.205.873 ENERO A DICIEMBRE
2021 $1.372.678.340 ENERO A DICIEMBRE
2022 $1.582.807.320 ENERO A DICIEMBRE
2023 $1.207.833.334 ENERO A JULIO.

Nota. Informacion suministrada por la empresa.

Tabla 3.

Ventas generales de las empresas clientes en los ultimos 4 afios

ANO VALOR FECHA

2019 $1.715.000 MAYO A DICIEMBRE
2020 $2.678.000 ENERO A DICIEMBRE
2021 $2.820.000 ENERO A DICIEMBRE
2022 $3.020.000 ENERO A DICIEMBRE
2023 $3.730.000 ENERO A JULIO.

Nota. Informacion suministrada por la empresa.

Cabe resaltar que, en la tabla anteriormente expuesta no se detallan los ingresos generados
por la prestacion del servicio de recoleccion de residuos domiciliarios pactados con la alcaldia del
municipio de San Martin. Por ende, en esta tabla solo de demuestran los ingresos de las ventas

anuales a las empresas clientes en los ultimos cuatro afios.

Ahora bien, a continuacion se demuestra la estimacion de ingresos de ventas anuales de las

empresas que entran a competir con Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, las
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cuales son Descont y Bioger. Donde la empresa Descont posee un 30% y la empresa Bioger un
10% mas en la cantidad de ingresos por ventas anuales a comparacion de las ventas de la empresa
objeto de estudio. Cabe mencionar que, este porcentaje es tomado debido a la presencia de estas

empresas en el municipio y a al precio de los servicios ofertados por las mimas.

Tabla 4.

Comparacion de ventas anuales de la empresa frente a la competencia

Operador de Soluciones

Afio Ambientales “ASAF S.A Descont (30%) Bioger
E.S.P (10%)
2019 $984.413.551 $1.279.737.616 $98.441.355
2020 $947.205.873 $1.231.367.635 $94.720.587
2021 $1.372.678.340 TR A A $137.267.834
2022 $1.582.807.320 $ 2.057.649.516 $158.280.732
2023 $1.207.833.334 T $120.783.333
Total $6.094.938.418 $7.923.419.943 $ 609.493.841

Nota. Informacién extraida de las paginas web: https://www.descont.com.co y https://biogersaesp.com

Es importante recalcar que, las ventas de la empresa Operador de Soluciones Ambientales
“ASAF S.A E.S.P tienden a mantenerse estables, pues la contratacion con el ente territorial del
municipio de San Martin es una fuente de ingresos muy alta, representando aproximadamente un
98% de los ingresos totales de la compafiia. Por otra parte, la empresa objeto de estudio es la que
representa un acaparamiento del mercado local, este mucho mas mayor que el de la compafiia.
Ahora bien, los ingresos anuales de las ventas de la empresa Descont son mucho més altos debido
al alto costo de sus servicios y a la gran participacion que posee esta empresa fuera del municipio

de San Martin.
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1.3.2 Conocimiento y atributos de los servicios

e Portafolio de servicios

La empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, cuenta con un amplio
portafolio de servicios a disposicidn de sus actuales y potenciales clientes. Dichos servicios fueron
aperturados uno a uno, todos partiendo de le necesidad que presentaba el ente Municipal y las
empresas de este territorio. A continuacion, podemos observar los servicios ofrecidos por esta

organizacion:

1

Recoleccién, transporte y disposicion de residuos solidos domiciliarios, residuos

peligrosos, residuos hospitalarios y residuos liquidos.

2- Lavado de areas publicas y privadas

3- Reforestacion y proteccion de areas de importancia ecolégica

4- Mantenimiento de plantas y sistemas de tratamiento de aguas residuales domesticas urbanas
y rurales

5- Siembra de alevinos en fuentes hidricas de conservacion ambiental

6- Capacitacion y campafias ambientales

Cabe resaltar que, dichos servicios poseen un valor distinto dependiendo de la complejidad y

la urgencia del mismo.

e Conocimiento de los servicios

Los clientes actuales de la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P,

poseen un alto grado de conocimiento de los servicios que ofrece esta organizacion debido a que
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el 75% de los clientes se encuentran satisfechos y el otro 25% se encuentran algo satisfechos. Por
otra parte, el nombre de la empresa es facilmente identificado por los clientes, debido no solamente
a que ésta es la encargada en la prestacion del servicio publico de aseo y sus actividades anexas del
municipio de San Martin, Cesar desde el afio 2019 hasta la actualidad, sino también porque esta

posee mayor presencia y acaparamiento en el mercado local.

Ahora bien, el primer servicio que mencionan los consumidores cuando se les pregunta es
el de la recoleccion de residuos solidos domiciliarios, siendo este un servicio ofrecido por la

empresa que posee una alta demanda por parte de los usuarios y clientes actuales.

e Atributos de los productos y/o servicios.

Precio: La empresa ASAF S.A E.S.P, actualmente posee precios menores o iguales a los que
maneja la competencia general en la zona, estos estan basados dependiendo del tipo de servicio

que se ofrezca la empresa, la urgencia y la complejidad del mismo

Calidad: Haciendo énfasis en la calidad del servicio, la empresa Operador de Soluciones
Ambientales “ASAF S.A E.S.P, centra este rubro en la capacitacion permanente de su talento
humano, llevando a cabo alianzas estratégicas con instituciones como el SENA. En dichas
capacitaciones se a bordan temas como: atencion y servicio al cliente, liderazgo, empoderamiento,
mercadeo y ventas, gestion del talento humano; entre otros. Ademas, basandose en la operatividad
de la empresa, esta cuenta con tres carros compactadores del afio 2013, siendo estos unos vehiculos
practicamente nuevos, dispuestos al servicio de la comunidad y a las empresas del Municipio. Cabe
resaltar que, dichos camiones recolectores gozan de buen estado fisico y mecanico, todo esto con

el pleno propdsito de brindar un 6ptimo servicio.
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Personal capacitado: Dicha empresa posee una cultura de aprendizaje continuo, contando con
personal altamente capacitado en sus funciones. Esta organizacion centra gran parte de su tiempo
en el aprendizaje constante de sus colaboradores, siendo este sumamente importante para que cada

trabajador en cualquier eventualidad sepa qué debe hacer, en qué momento hacerlo y como hacerlo.

Variedad de servicios: Actualmente, la empresa ha venido creando nuevos servicios en pro de las
necesidades que han surgido dentro del municipio, todo esto con el pleno objetivo de satisfacerlas

con un servicio efectivo y oportuno.

e Ciclo de vida del producto

Al ser una empresa muy joven, teniendo un funcionamiento de cuatro afios en el mercado,
los servicios ofertados de la misma se encuentran en crecimiento, todos estos direccionados a la
mejora continua de los mismos. Ahora bien, dentro del contexto comercial solo se encuentran dos
competidores de manera directa, estos son Descont y Bioger, los cuales acaparan el mercado en un

40%, donde Descont ocupa un 30% y Bioger un 10%.

e Areas comerciales

Los clientes de la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, se
encuentra ubicado geograficamente en el Municipio de San Martin, Cesar y sus alrededores. Siendo
estas, areas rurales con presencia de empresas de caracter industrial. Partiendo de lo anterior, en el
casco urbano del Municipio se cuenta con clientes tales como: hospitales, clinicas, centros
estéticos, laboratorios y consultorios odontoldgicos, los cuales generan grandes cantidades de

residuos peligrosos y hospitalarios.
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Por otro lado, en las afueras del Municipio, se cuenta con clientes dedicados a la extraccion
de petrdleo y gas, las estaciones de servicios, las haciendas, restaurantes y las procesadoras de

leche, las cuales generan residuos peligrosos y ordinarios.

e Lealtad a la marca/empresa

La empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P posee una lealtad de
sus clientes hacia la empresa, la cual es alta; sin importar si es un cliente grande o un cliente
pequefio. Por otra parte, no existe ninguna dificultad o barrera para conservar a los clientes actuales,
pues la prestacién efectiva de los servicios conlleva a que la empresa tenga satisfechos a todos los
clientes. Donde con un 95% de las empresas encuestadas, estas establecen que creen conveniente
seguir contratando con la empresa y seguir beneficidndose de los servicios ofrecidos por la misma.
Por otra parte, solo con 1% de las empresas, estas creen que tal vez puedan seguir contratando con

la empresa objeto de estudio, mostrados a continuacion:

Figura 5.

Lealtad de clientes hacia la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P

Basandose en la prestacidn del servicio por parte de nosotros ¢Cree
conveniente seguir contratando con nosotros?

H S

m Tal vez
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e Habitos de compra

Los factores més importantes al momento de la compra por parte de los clientes estan
referenciados en la calidad de los servicios que se ofrecen por parte de laempresa ASAF S.AE.S.P.
Por otra parte, los precios accesibles y la necesidad y urgencia por disponer de los servicios son
factores determinantes al momento de la compra por parte de los clientes. Ahora bien, los clientes
actuales efectuan dichas compras de manera anual, con términos de cambio y sin contrato definido,

estos se llevan a cabo de manera verbal entre las partes interesadas.

1.3.3 Distribucién

La distribucién de la empresa se establece por medio de los siguientes items:

e Canales de distribucion

El canal de distribucion llevado a cabo por la empresa ASAF S.A E.S.P, es directo y este
es realizado sin intermediarios entre el fabricante y el consumidor. Dicha relacién comercial se
lleva a cabo de forma directa con el ente territorial, empresas y negocios. Partiendo de una
necesidad, la empresa ha venido creciendo exponencialmente por ser la Unica en el Municipio en
ofrecer dichos servicios. Por ende, se determina que es conveniente para la empresa ampliarse y
abarcar nuevos territorios en Municipios aledafios. Ahora bien, estos deben de partir por la
necesidad de estos servicios y que estos sean basados en calidad, precio y oportunidad, entre otros.
Dichos Municipios como: San Alberto, Aguachica, Gamarra y Pelaya, son clave en el intento de
expansion por parte de la empresa; siendo estos, Municipios que cuentan con numerosas empresas

de diferente sector y actividad econdmica, convirtiéndolos en clientes altamente potenciales.
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e Fuerza de ventas

Como se determiné anteriormente, la relacion comercial ha sido llevada a cabo de manera
directa por medio de los altos mandos de la empresa, siendo estos los encargados parcialmente de
realizar los convenios con las empresas y el ente territorial del Municipio de San Martin. Esto se
ha venido llevando de esta manera debido a que, la empresa no posee un area comercial que realice
las funciones comerciales de la misma. Por ende, la organizacion no cuenta con el personal que
impulse las ventas y capten nuevos clientes para la compafiia. Es por esto que, se puede evidenciar
en el organigrama se cuenta con una asesora comercial. Sin embargo, esta persona cumple con la
actividad principal en dar respuesta a todas las solicitudes emitidas por los entes de control, como
son: la Superintendencia de Servicios Publicos, la Comision Reguladora de Agua Potable y
Saneamiento Basico, la Superintendencia de Industriay Comercio, la Contraloria, entre otros. Cabe
mencionar que, esta persona no realiza otras funciones aparte de la mencionada anteriormente,

haciendo de esta empresa, una organizacion sin fuerza de ventas ni area comercial.

e Servicio al cliente

La empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P posee un buzon de
sugerencias, un atendimiento de PQRS y una atencion oportuna y pronta para los clientes que
quieran obtener informacion de los servicios o quieren presentar inconformidades, en otras
palabras; los colaboradores tienen la disponibilidad para atender, escuchar y solucionar las
peticiones de los clientes. Sin embargo, ASAF S.A E.S.P no posee politicas establecidas por escrito
que garanticen la conformidad del servicio al cliente, estas actividades se llevan a cabo pero sin

estas estar constituidas en la planeacion estratégica de la organizacion.
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El servicio al cliente es fundamental en la relacién comercial, pues en este caso, el 55% de
las empresa encuestadas manifiestan que el trato y servicio al cliente es muy bueno. Por otra parte,
el 15% de estas indican que el dicho trato es bueno. Sin embargo, el 15% determinan que el servicio
al cliente es regular y el 15% restante declaran que el trato hacia los clientes es muy malo, estos
mostrados a continuacion:

Figura 6.

Valoracion del servicio al cliente

¢ Coémo valora el trato de nuestro personal en la prestacion del
servicio?

= Muy bueno
= Bueno

= Regular

= Muy malo

1.3.4 Publicidad y promocién

La empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, cuenta con medios
publicitarios para llevar a cabo la publicidad y promocion de sus servicios, dichos medios se pueden

ver a continuacion:
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Pagina web: Por medio de la pagina web, en primera instancia se puede observar toda la
informacion de la empresa, la variedad de servicios que esta ofrece y la publicacién de todas las
actividades que se ejecutan dia a dia operacional. Todo esto, con el principal propésito de tener a
la comunidad y empresas informadas y que estas puedan evidenciar la calidad y la eficiencia con

la que se prestan los servicios por parte de la organizacion.
Figura 7.

Péagina web de la empresa.
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JORNADA DE LAVADO - ZONA MALECON

Nota. Informacion extraida del portal web de la empresa ASAF S.A E.S.P: http://www.asafsaesp.com/

Emisora radial: La empresa ASAF S.A E.S.P actualmente cuenta con un contrato anual con la
fundacion cultural y social “ZONA LA CASONA” la cual tiene cobertura del 100% en la zona
rural del Municipio y un 100% en el perimetro urbano del Municipio. Sin embargo, la emisora con

la que se tiene el contrato es nueva, cuenta con aproximadamente 6 meses de estar al aire, esto
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indica que hay pocas personas que sintonicen dicha frecuencia, en pocas palabras no se tiene

control de que ese medio de publicidad sea el mas efectivo.

Facebook: La empresa posee actualmente una cuenta convencional a nombre de la propietaria,
esta no ha permitido llegar a méas personas, empresas y comunidades. Cabe mencionar que, por ser
un tipo de cuenta convencional “Personal”, esta no permite pagar publicidad. Los puntos negativos

que trae consigo la cuenta de Facebook de la empresa son:

- Cuenta con nombre de la propietaria, no de la empresa

- Los envio de solitud de amistad por parte de los clientes para poder visualizar y comentar
las publicaciones

- Poco manejo de la red social por parte de la empresa

- Cero manejo de contenido organico por parte de la empresa

- No acceso a la publicidad paga de la red social “FanPage”
Por todo lo anterior, se puede inferir que dicha red social no es indispensable en la

promocion y publicidad de los servicios ofertados por la empresa, por su inadecuada apertura y

manejo.

Perifoneo: Este medio es llevado a cabo para informar los cambios de ruta de recoleccion,
vehiculos en mantenimiento o vias obstruidas. Sin embargo, dicho medio no es utilizado para
promocionar y publicitar la variedad de servicios ofertados por la empresa, dandole un uso
ineficiente a la herramienta de comunicacion. Ahora bien, un punto negativo en la implementacién
y uso de esta herramienta es que solo se lleva a cabo en el casco urbano del Municipio, dejando de

lado todos los clientes que se encuentran a las afueras del Municipio.
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WhatsApp Business: Por medio de este medio de comunicacion, promocion y publicidad, se les
brinda a los clientes cualquier tipo de informacidn personalizada que ellos requieran. Este medio
es de suma importancia para los clientes que se encuentren a las afueras del Municipio, ya sea en
veredas o corregimientos. Este medio no es utilizado para su principal proposito que es
promocionar y publicitar los servicios, nuevos horarios y nuevas rutas de atencion, solo lo tienen

para atender las peticiones de los clientes.

Es importante mencionar que, la implementacion de estos medios generan unos gastos
anuales por su prestacion, a continuacion podemos observar la inversion efectuada por parte de la

empresa en dichos medios:

Tabla 5.

Cuadro de inversion en publicidad y promocion.

MEDIO VALOR ANUAL
Emisora radial $6.000.000
Perifoneo $1.440.000
Pagina web $600.000
TOTAL $8.040.000

Fuente. Elaboracion propia.

Con base a la informacion anteriormente expuesta, se identifica que la gran parte de los
medios no son utilizados de la manera mas eficiente posible, dejando de lado su objetivo principal.
Por ende, los objetivos comerciales no se han llevado a cabo y el impacto en la implementacion de

estos ha sido bajo, lo cual por esto, no han contribuido a la venta de los servicios.

1.3.5 Politicas de fijacion de precios
e Precios de los servicios.

La empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, posee una fijacion de

precios de los servicios que ofrece, estos estipulados y/o asignados por sectores donde:
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Tabla 6.

Precios de los servicios asignados por sector

Sector Precio
Sector agroindustrial $250.000
Sector Transporte $180.000
Electromecéanica $150.000
Construccion $190.000
Combustibles $180.000

Es significativamente importante que, estos precios se han calculado a traves del tiempo,
por el indice de generacion de residuos. Por ende, hay que dejar claro que estos valores se han
calculado de manera convencional, no se ha realizado un calculo bajo una formula que nos permita

definir claramente dicho valor.

A continuacién, podemos observar cémo ha sido la tendencia en la fijacion de precios en

los ultimos cuatro afios que lleva funcionando la empresa objeto de estudio en el mercado:

Tabla 7.

Tendencia en la fijacion de precios de la empresa en cuatro afios

Sector Afo 2019 Afo 2020 Afo 2021 Ano 2022 ARfo 2023
Agroindustrial $100.000 $130.000 $170.000 $200.000 $250.000
Transporte $96.000 $90.000 $150.000 $180.000 $180.000
Electromecéanica $60.000 $90.000 $120.000 $130.000 $150.000
Construccion $70.000 $120.000 $170.000 $190.000 $190.000
Combustibles $50.000 $85.000 $120.000 $140.000 $180.000

Se destaca que, laempresa ASAF S.A E.S.P no cuenta con un proceso de fijacion de precios
a sus clientes. Esta se ha encargado de poner precios segun el sector de las empresas clientes, sin
tener bases para hacerlo; en pocas palabras se hace de una manera inequivoca, sin tener en cuenta
otros factores que influyan en esto proceso.
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1.4  Analisis comparativo con la competencia

e Competidores Actuales.

La competencia directa de la empresa ASAF S.A E.S.P, son empresas que realizan la
misma actividad que Operador de Soluciones Ambientales dentro del municipio, estas son la
empresa Descont y Bioger. Cabe mencionar que, estas empresas son provenientes de otros

municipios, pero tienen un porcentaje de participacion dentro del municipio de San Martin.
e Participacién en el mercado.

La participacion de las empresas anteriormente mencionadas en el mercado no es tan
alta pero si han ido creciendo su participacion dentro del contexto en el cual se desenvuelven.
Donde Descont posee un 30% de participacion y Bioger un 10%. A diferencia de estas,
actualmente la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P posee 70% de
acaparamiento del mercado. Cabe mencionar que, la aparicion de nuevos competidores ha

hecho que el porcentaje de acaparamiento haya bajado proporcionalmente.
e Mercado Meta.

Actualmente, la empresa Descont vende sus servicios a nivel nacional e internacional,
todo esto debido a que se encuentra en paises como Colombia y Ecuador, donde presta los
servicios de recoleccion, transporte y disposicion final de residuos hospitalarios o similares.
Cabe mencionar que, su oficina se encuentra en la ciudad de Bucaramanga, Santander, por
ende, es esta la ciudad donde poseen un alto acaparamiento del mercado loca. Donde esta
empresa cuenta con 23 empleados directos y con una recoleccion de residuos hospitalarios de

15 toneladas fijas mensuales.
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Es significativamente aclarar que, el fuerte de la Empresa Descont es la recoleccion de
residuos peligrosos, hospitalarios y similares, por eso, las mayores ventas de sus servicios son
a: IPS, clinicas, hospitales, consultorios odontoldgicos, industria de hidrocarburos y estaciones

de servicios.

Por otra parte, la empresa Bioger es una empresa dedicada a la prestacion del servicio
publico de aseo como objeto social. Sin embargo, también presta el servicio de energia eléctrica
y alumbrado publico, en varias partes del pais. Pero si precisamos en la prestacion del servicio
recoleccion de residuos, esta vende sus servicios a: San Alberto-Cesar, Gamarra-Cesar,
Tamalameque-Cesar, Bosconia-Cesar Pailitas-Cesar, EI Paso-Cesar, Chiriguana-Cesar, El
Copey, Cesar, Curumani-Cesar, Mompox, Bolivar, Turbaco-Bolivar y Cartagena-Bolivar,
siendo Cartagena la ciudad mas grande en la que opera la empresa Bioger y sus municipios
cercanos, como: Mompox, Santa Ana, Turbaco, Arenal, Mahates, Calamar, Zambrano, San

Juan y San Jacinto, Bolivar.

Es por esto que, a nivel nacional dicha empresa es fuerte en el departamento del Bolivar
y segunda en el departamento del Cesar. Ahora bien, la incidencia de que Bioger también preste
los servicios de recoleccion de residuos a empresas en el municipio de San Martin Cesar, es
que esta opera principalmente en San Alberto Cesar, y se le facilita realizar procesos de
comercializacion de sus servicios a municipios cercanos, siendo San Martin un municipio que

queda a solo 20 minutos en vehiculo.

La empresa Descont también les vende sus servicios a los clientes de la empresa

Operador de Soluciones Ambientales, la cual presta sus servicios de recoleccion de residuos
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peligrosos, servicio que la empresa “ASAF S.A E.S.P” no oferta en el mercado local. Por otro

lado, la empresa Bioger no tiene ninguna injerencia en nuestros clientes actuales.

e Objetivos y estrategias.

Las estrategias de mercado que llevan a cabo la competencia se pueden observar a

continuacion:

La empresa Descont, por medio de su equipo comercial llevan a cabo las siguientes

estrategias:

» Realizan visitas periodicas a sus clientes actuales y también realizan busqueda de nuevos
clientes en el mercado del municipio y sus zonas alefiadas.

» Realizan capacitaciones mensuales de manera gratuita a todos sus grupos de interés acerca
del manejo de residuos.

» Cuentan con una pagina web muy completa, donde evidencia todos los procesos llevados a
cabo en sus operaciones diarias.

» Cuentan con un periddico virtual en su pagina web para poder notificar a sus clientes sobre
todos los procesos, cambios 0 mejoras que se quieran llevar a cabo para todos y cada uno

de los servicios ofertados por la empresa a sus clientes.

Por otro lado, le empresa Bioger, presenta las siguientes estrategias comerciales:

» Cuentan con un punto de atencion presencial en el municipio de San Alberto, Cesar y de
manera periodica realizan perifoneo en el municipio de San Martin, Cesar ofertando sus

servicios.
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» Realizan campafias de fidelizacion de clientes actuales por medio de la entrega de regalos

a final de afio, donde entrega normalmente kit con un morral, agenda, lapicero y termo

contramarcado.

» Cuentan con una pégina web donde suben informacion de interés y de la operativa de

actividad econdmica.

» Cuentan con periddico virtual donde suben todas las noticias actualizadas de sus gestiones.

Las estrategias establecidas por la competencia se llevan a cabo de manera periddica en

el transcurso de cada afio. Ahora bien, estrategias como contar con una pagina web bien

definida y realizar perifoneo local a manera de informacion y de ventas; son estrategias que se

comparten con la competencia por su similitud.

e Servicios.

Los servicios que ofrecen la empresa objeto de estudio y la competencia, con sus

respectivas fortalezas y debilidades son las siguientes:

Tabla 8.

Servicios que ofrece la empresa objeto de estudio y los de la competencia

EMPRESA SERVICIOS FORTALEZAS DEBILIDADES
DESCONT 1. Residuos pos 1- Presencia en 16 1- No cuentacon
consumo departamentos y relleno
2. Residuos 389 municipios sanitario.
peligrosos del pais.
3. Residuos del 2- Tienen 123
sector salud colaboradores de
4. Residuos contratacion
sector directa
industrial

DIFERENCIA

1- Recoleccion en

gran proporcion
de residuos
peligrosos,

atacando el
sector salud. A
diferencia  de
ASAF que es la

prestacion  del
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BIOGER

3-
4-
5_
6_
Residuos no 1-
peligrosos
Residuos pos
consumo
Residuos 2-
sector
industrial 3-
Servicio de
energia
eléctrica 4-

Cuenta con
presencia
internacional.
Cuentan con una
flota de 35
vehiculos
equipos para la
prestacion de los
servicios de la
compafifa.
Cuenta con la
infraestructura
para incinerar los
residuos
hospitalarios vy
peligrosos.
Cuentan con una
pagina web muy
completa, donde
incluso se pueden
realizar pagos de
las facturas de
manera online.
Certificaciones
otorgadas  por
BEREAU
VERITAS
Certificacion 1SO
14001:2015
Certificacion
OHSAS 18001:
2017
Certificacion 1SO
9001: 2015

Recoleccion
de  residuos
peligrosos y
hospitalarios
en su
operacion en
San  Martin,
este los
dispone en el
relleno

sanitario las

1-

servicio publico
de aseo.

Dejando en

claro que
también se
presta el
servicio de
recoleccion,

transporte y
disposicion
final de
residuos

peligrosos.

Que

cuenta

Bioger
con
rellenos
sanitarios
propios, a
diferencia  de
ASAF que no
posee alguno.
Aunque Bioger
no puede hacer

uso de ellos en
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ASAF

Servicio de
alumbrado
publico
Servicio
publico  de

aseo.

Recoleccion y
transporte de
residuos
solidos
domiciliaros
Residuos
peligrosos
Residuos
hospitalario
Residuos

liquidos

5-

Cuenta con tres
rellenos
sanitarios
Cuenta con 400
colaboradores de
contratacion
directa

Tienen 31 sedes
en el pais que
conforman la red
de atencién

Cuenta con dos

carros
compactadores
de alto
desemperio.

Cuenta con 15
empleados con
contrato directo.
Ha  contratado
con  municipios
como: La
Esperanza, Norte
de Santander y

Pelaya, Cesar.

Bateas y no en
los  propios
por la lejania
de estos, el
cual el maés
cercano  se
encuentra en

Bosconia.

No cuenta con
relleno
sanitario

No cuenta con
certificacione
s HSEQ

No se llevan a
cabo
contratacione
S con
empresas de
hidrocarburos
, teniendo en
cuenta  que
estas  pagan
muy bien sus

contratos.

el municipio de
San Martin,
porque el mas
cercano esta en
Bosconia,

Cesar.

No se posee
relleno
sanitario propio

a diferencia de

Bioger.

No se posee
servicio de
alumbrado
publico.

No se posee

Servicios de
energia

eléctrica

Fijacion de precios.

La fijacion de precios establecidos por la competencia son los siguientes:
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Tabla 9.

Precios establecidos por kilogramo

Empresa R. peligroso  R. no peligroso  R. Hospitalario R. liquido S. transporte
Descont $2.300 $1.950 $2.950 $1.000 $40.0000
S.AS.ESP

Bioger S.A $2.100 $2.000 $2.900 $1.050 $45.000
E.S.P

En tabla anterior expuesta se pudieron observar los precios de los servicios que oferta la
competencia. Es importante resaltar que, la empresa Descont cobra un servicio adicional cuando
los residuos generados son inferiores a 300kg, cuando estos superan los 300 kg dichos servicios no
se adicionan. A diferencia de la empresa Bioger que cobra un servicio adicional cuando los residuos
generados son inferiores a 290kg, cuando estos superan los 290kg dicho servicio no se adiciona.
Por otro lado, laempresa ASAF S.A E.S.P no tiene precio establecido por tipo de residuo recogido,
debido a que esta lo que lleva a cabo es el cobro de una mensualidad promedio por la actividad
econdmica principal de la empresa contratante, dejando a un lado la importancia de calcular bien

los precios ofrecidos al mercado, puesto que no se sabe si pierde o0 no dinero en su operacion diaria.

e Distribucion.

Los canales de distribucion utilizados por la competencia se pueden observar a

continuacion:
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v DESCONT S, ASES.P

Figura 8.

Canal directo de distribucion de los servicios

Recoleccion Transporte Disposicion final

En la gréafica expuesta anteriormente se puede evidencia que, la empresa Descont realiza un
canal de directo de distribucion de sus servicios, ofreciendo desde la recoleccién, hasta la

disposicion final de los residuos.

v" BIOGERS.AES.P

La empresa Bioger posee un canal de distribucién directo, ofreciendo a sus clientes desde
la recoleccidn hasta la disposicion final de los residuos, la cual realizan en el relleno sanitario de

las Bateas, en Aguachica, Cesar, este mostrado a continuacion:
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Figura 9.

Canal directo de distribucidn de los servicios de la empresa Bioger

‘ Disposicion
final
® Transporte

( J -,
Recoleccion

v' ASAFSAESP

Por ultimo, la empresa objeto de estudio no es ajena a la situacién de la competencia, pues
esta también ofrece un canal de distribucion directo hacia sus clientes, ofreciéndoles un servicio
completo que comprende la recoleccion, transporte y disposicion final de los residuos, mostrados

a continuacion:

Figura 10.

Canal directo de distribucion de los servicios de la empresa ASAF

Recoleccion KN\

RLGES (R « ASAF

Disposicion  NYN=

final
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Estas tres empresas comparten el mismo canal de distribucion directo, lo que conlleva como
fortalezas para estas organizaciones en temas como: la relacion de confianza y conexion hacia sus
clientes, mejor seguimiento en las entregas de los servicios, respuestas inmediatas de
inconvenientes en la operacion, bajos costos, control del mercado, entre otras. Por otro lado, las
instalaciones y oficinas de la competencia cuentan con mejoras debido al gran tiempo que llevan

en el mercado y a la inversion constante de recursos para estos rubros.

Partiendo de lo anterior, la empresa Descont S.A E.S.P cuenta con su sede principal en el
municipio de Floridablanca, Santander, esta hace parte del area metropolitana de Bucaramanga, su
direccion es Cafaveral calle 30A #23-10. Donde claramente esta desataca por tener la mejor oficina
de las tres empresas en comparacién, puesto que cuenta con un espacio destinado para cada area

funcional de la empresa, con sus respectivas divisiones, sefializaciones y facil acceso al publico.

Figura 11.

Fachada Descont S.A.S E.S.P

Nota. Informacion extraida de la pagina web: https://www.descont.com.co
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Cabe mencionar que, la empresa Descont cuenta con otra sede en la ciudad de Bogota,

Cundinamarca, ubicada en la direccion Carrera 7 # 24-89 Piso 26 oficina 3.

Figura 12.

Planos de le empresa Descont S.A.S E.S.P
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Nota. Informacion extraida de la pagina web: https://www.descont.com.co

Por otro lado, la empresa Bioger con 28 oficinas de atencion a los clientes destruidos por

departamento de la siguiente manera:

Departamento del Cesar: Astrea, Curumani, La Jagua de Ibirico, Becerril, El Paso, La

Gloria, San Alberto, Chiriguana, EI Copey, La Loma, Tamalameque, Bosconia, Gamarra y Pailitas.
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Departamento del Bolivar: Arjona, San Estanislao, Villanueva, Calamar, Santa Catalina,

Zambrano, San Jacinto, Santa Rosa, Mompox, San Juan y Turbaco.

Departamento del Magdalena: Iriguani y Santa Ana.

Departamento de Caldas: La dorada.

Es de suma importancia mencionar que, estas oficinas se encuentran en cada uno de estos

municipios, puesto que Bioger presta el servicio publico de aseo a sus habitantes.

Ahora bien, la oficina principal para el departamento del Cesar, se encuentra en el municipio
de Bosconia, desde alli se lideran todas operaciones a nivel regional y esta esta ubicada en la calle
14 #22-24 Barrio El Paraiso. Sin embargo, Bioger cuenta con muchas sedes a nivel nacional, pero
no destaca por contar con infraestructura Optima para buen funcionamiento de sus areas

funcionales.

Por otra parte, la empresa ASAF S.A E.S.P se ubica en el municipio de San Martin, Cesar
y esta puede localizarse en la direccion 13 #5-27 Barrio La Esperanza 1, cuenta con 2 areas

distribuidas de la siguiente manera:
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Figura 13.
Distribucion de las areas de la empresa ASAF S.A E.S.P
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La empresa tiene un diametro de 5 metros de ancho con 7.5 metros de largo, es una oficina

relativamente pequefia para el nimero de colaboradores que la ocupan todos los dias.
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Figura 14.

Fachada de la empresa

Figura 15.

Interior de la oficina

Las instalaciones de ASAF S.A E.S.P cuentan con 5 puestos de trabajo en su interior, 1 para

la gerente, 1 para la auxiliar administrativa, 1 para el jefe operativo y 1 para la lider SST. Se

evidencia que la auxiliar operativa y la auxiliar de facturacion no cuentan con un puesto de trabajo

50



PLAN DE MERCADEO PARA OPERADOR DE S. AMBIENTALES “ASAF S.A.”

dentro de la oficina, puesto que el mayor tiempo de sus horas de trabajo se encuentran en campo y
porque la oficina no cuenta con el espacio suficiente para la creacion de puesto de trabajo. Sin
embargo, la gerente comenta que para el afio 2024 se tiene proyectado la construccion de un

segundo piso, con el fin de darles mejores condiciones de trabajo a sus colaboradores.

e Fuerza de ventas.

En el presente item se pueden observar la cantidad de vendedores que posee la competencia,
cuales son los perfiles de estos, sus respectivas experiencias y las habilidades para poder hacer
parte del recurso humano de estas organizaciones, toda esta informacion es presentada a

continuacion:

Tabla 10.

Fuerza de ventas de las empresas de la competencia

Empresa N° de vendedores Perfil Experiencia Habilidades
BIOGER 20 Técnico, 12 meses de 1- Objetividad e
S.AES.P tecnologo o experiencia imparcialidad
profesional en  minimaen areas 2- Capacidad de
carreras administrativas negociacion
administrativas 3- Excelente
comunicacion y

expresion oral

4- Convencimiento
hacia el cliente

5- Creatividad e
Innovacion

6- Pensamiento
estratégico

7- Espiritu colaborador
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DESCONT
S.ASES.P

10

Técnicos o
universitarios en
carreras
administrativas

0 ambientales.

Experiencia
minima de 8

meses en areas

administrativas.

10-
11-

12-

13-
14-

Convencimiento
hacia el cliente
Relaciones
interpersonales

Confianza en si

mismo

Organizacion y
disciplina
Orientacion al
resultado

Trabajo bajo presion
Liderazgo
Creatividad e
Innovacion
Pensamiento
estratégico

Espiritu colaborador
Vitalidad y
persistencia
Responsabilidad vy
honestidad

Servicio al cliente

Paqueteria de Office

Nota. Informacion extraida de las paginas web: https://www.descont.com.co y https://biogersaesp.com

Cabe mencionar que la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF” S.A E.S.P,

no cuenta con vendedores, por tal razén no se han creado los perfiles ni las experiencias y

habilidades que debe poseer el posible candidato para la ocupacion de dicho cargo.

e Publicidad y Promocién

La promocién que llevan a cabo las empresas de la competencia pueden observarse a

continuacion;

52


https://www.descont.com.co/
https://biogersaesp.com/

PLAN DE MERCADEO PARA OPERADOR DE S. AMBIENTALES “ASAF S.A.”

Donde la empresa Descont S.A.S E.S.P, brinda promociones a sus actuales clientes por

medio de los llamados paquetes adquiridos, estos constan de lo siguiente:

Paquete trimestral

Este paquete consta en recibir el 50% de descuento en cuota de inscripcion para clientes

nuevos y por otro lado, un descuento del 5% de la cuota mensual para clientes activos.

Paquete semestral

Este paquete constata en recibir el 50% de descuento en cuota de inscripcion para clientes

nuevos, y un descuento del 50% de la cuota mensual para clientes activos.

Paquete anual

El paquete anual constituye el primer mes de servicio es gratuito y los clientes nuevos

reciben el 50% de descuento en cuota de inscripcion.

A parte de las promociones anteriormente expuestas, la empresa Descont realiza las

siguientes estrategias de promocion:

» Cuando una empresa nueva solicita un servicio y el peso total de los residuos entregados
pesan 300kg o mas, el servicio de transporte lo asume Descont, esto quiere decir que la

empresa contratante solo asume el pago del costo de los residuos entregados.

» La compafiia obsequia a sus clientes los guardianes para disponer los residuos cortos
punzantes y los cambia de manera mensual, o segln el tipo de contrato que tenga firmado

con el cliente.
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Por otro lado, la empresa Bioger S.A E.S.P posee las siguientes estrategias de promocion:

» Cuando se firma un contrato anual con la empresa, esta obsequia cualquier mes del afo
firmado, el cliente elige que mes quiere que sea gratis, independientemente si fue el mes

gue mas produjo residuos en su operacion.

» La compafiia obsequia a sus clientes los guardianes para disponer los residuos cortos
punzantes y los cambia de manera mensual, 0 segln el tipo de contrato que tenga firmado

con el cliente.

» Si lasuma total del mes inmediatamente anterior supera un valor de $1.200.000, este puede

ser diferido en dos cuotas sumadas a su préxima factura.

» Realiza préstamos de contenedores para la buena separacion en la fuente.

Ahora bien, con relacién al tipo de publicidad que se realiza en la empresa Operador de
Soluciones Ambientales “ASAF” S.A E.S.P, esta lleva a cabo el perifoneo, las pautas en television,
através de laradio, de la pagina de Facebook y la pagina web. Cabe mencionar que, las empresas
de competencia también poseen dichas herramientas de publicidad excepto las pautas de radio y de

television.

e Servicio al cliente.

Las empresas de la competencia como Bioger y Descont no poseen establecidas politicas

de servicio al cliente en sus organizaciones. La empresa ASAF S.A E.S.P, no es ajena a esta
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situacion, incurriendo en un problema grave puesto que no se cuenta con una ruta que direccione
la planeacion basada en la eficiente atencion de los clientes, creando la falta de pro actividad al

momento de valorar las necesidades de los clientes.

1.5  Analisis de la demanda

e Mercado Meta.

El mercado meta de la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S”, son
80 empresas ubicadas geograficamente en el municipio de San Martin, Cesar. Donde las cuales

hacen parte de diferentes sectores econémicos, los cuales se distribuyen de la siguiente manera:

Tabla 11.

Mercado meta de la empresa “ASAF S.A E.S”

SECTOR ECONOMICO NUMERO DE EMPRESAS
Minero 7
Agroindustrial 11
Electromecanica 9
Hidrocarburos 6
Alimentos 9
Combustibles 11
Construccion 9
Transporte 10
Salud 8
TOTAL 80

e Territorio geografico.

El territorio geografico de las empresas meta estan definidas en el area urbana y rural del

municipio de San Martin, mostradas a continuacion:
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Tabla 12. Territorio geogréafico del mercado meta

Area N° de empresas
Urbana 27
Rural 53
Total 80

e Compra promedio anual por cliente.

En este item se determinaron las compras promedio por afio, todas estas por unidades, el
valor promedio de compras por afio por cada uno de los clientes y por territorio geogréfico,

establecidos de la siguiente manera:

Tabla 13.

Compra promedio anuales por cliente

Sector geogréfico Sector econémico Valor servicio/unidad  Compras/afio
Rural Hidrocarburos $25.000 96
Combustibles $17.500 96
Minero $19.000 96

Alimentos $24.000 144

Agroindustrial $25.000 144
Electromecéanica $16.250 96
Urbano Transporte $22.500 96
Construccion $23.750 96
Salud $24.500 96

e Compras totales por afio.

Aqui se determinaron las compras totales por afio con su respectivo valor en unidades y

monetario, las cuales se establecen de la siguiente manera:
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Tabla 14.

Compras totales anuales de la empresa

Sector geogréafico  Sector econémico

Hidrocarburos
Combustibles
Minero
Alimentos
Agroindustrial
Electromecanica
Transporte
Construccion
Salud

Rural

Urbano

Total

Valor servicio/unidad Compras/afio

$ 25.000 96 $ 2.400.000
$ 17.500 96 $ 1.680.000
$19.000 96 $ 1.824.000
$24.000 144 $ 3.456.000
$ 25.000 144 $ 3.600.000
$ 16.250 96 $ 1.560.000
$22.500 96 $2.160.000
$23.750 96 $ 2.280.000
$ 24.500 96 $ 2.352.000
$ 197.500 960 $ 21.312.000

C. totales/afno

En la tabla anteriormente expuesta, se pudo evidenciar el sector geogréfico, el sector

economico, el valor de servicio por unidad, la cantidad de compras promedio por cada sector y el

monto total de las compras por afo.

e Precio promedio.

En el presente item se determiné el precio promedio del servicio, teniendo en cuenta los

precios de la competencia, mostrados a continuacion:

Tabla 15.

Precio promedio del servicio

Sector geogréfico Sector econémico

Hidrocarburos
Combustibles
Minero
Alimentos
Agroindustrial
Electromecanica
Transporte
Construccion
Salud

Rural

Urbano

Total

Valor servicio/unidad V. S/ promedio

$ 25.000 $ 55.000
$ 17.500 $ 47.500
$ 19.000 $ 49.000
$ 24.000 $ 54.000
$ 25.000 $ 55.000
$16.250 $ 46.250
$ 22.500 $ 52.500
$23.750 $53.750
$ 24.500 $ 54.500
$ 197.500 $ 467.500
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e Monto total de las compras

Tabla 16.

Monto total de las compras totales por afio en unidades por el precio promedio.

Sector geogréfico

Rural

Urbano

Sector econémico

Hidrocarburos
Combustibles
Minero
Alimentos
Agroindustrial
Electromecéanica
Transporte
Construccién

Salud

Total

Compras/afio V. S/ promedio
96 $55.000
96 $47.500
96 $49.000
144 $54.000
144 $55.000
96 $46.250
96 $52.500
96 $53.750
96 $54.500

960 $ 467.500

M. Total / compras

$5.280.000
$4.560.000
$4.704.000
$7.776.000
$7.920.000
$ 4.440.000
$ 5.040.000
$5.160.000
$5.323.000
$ 50.148.000

¢ Demanda potencial.

En el presente item se le dio desarrollo a la demanda potencial la cual const6 de multiplicar

el monto total de compras por afio, por el porcentaje de participacion del mercado de la empresa,

la cual es del 70% desde su apertura en el mercado.

Tabla 17.

Demanda potencial de la empresa

Sector
geografico

Rural

Urbano

Sector
econémico

Hidrocarburos
Combustibles
Minero
Alimentos
Agroindustrial
Electromecanica
Transporte
Construccion
Salud

M. Total
compras

$5.280.000
$ 4.560.000
$4.704.000
$7.776.000
$7.920.000
$ 4.440.000
$ 5.040.000
$5.160.000
$ 5.323.000

% de P. en el mercado

70%
70%
70%
70%
70%
70%
70%
70%
70%

D. Potencial

$ 3.696.000
$3.192.000
$3.292.800
$5.443.200
$ 5.544.000
$ 3.108.000
$ 3.528.000
$3.612.000
$ 3.726.100
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2 Analisis del entorno

e Entorno socio — cultural

Las caracteristicas demograficas del municipio de San, Martin, en el Departamento del
Cesar, son realmente favorables debido a que el tamafio poblacional ha venido teniendo un
crecimiento poblacional significativo; lo que conlleva a que la empresa pueda tener un mercado
mucho méas grande para poder ofertar sus servicios. Segun el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica “DANE”, en el afio 2018 el municipio de San Martin, Cesar poseia una
poblacién de 26,674 habitantes, donde el 49% de estos fueron mujeres y el 51% de los habitantes
fueron hombres. Como hemos enunciado anteriormente, este municipio ha tenido un crecimiento
exponencial al pasar de los afios, para el afio 2023 la poblacién aumento a 30,559 habitantes, donde

el 49,1 % son mujeres y el 50,9% son hombres (DANE,2024).

Por otro lado, las caracteristicas socioeconémicas de la poblacion de este municipio son
importantes para la empresa puesto que los habitantes poseen ingresos significativos, los cuales se
deben a las empresas petroleras que se encuentran en el municipio brindando empleo a los
habitantes y ofertando demas vacantes. Cabe mencionar que, dichas empresas ofrecen salarios
atractivos que permiten que los habitantes logren de cierta manera una estabilidad econémica por
medio de estos. Dichas empresas como Ecopetrol y Petroleos del Norte son las que realizan
actividades de explotacion, extraccion y transporte de crudo. Por otro lado, la mineria de material
de arrastre otorgada por concesiones ejecutadas ante el ministerio de Minas, Autoridad Nacional
de Licencias Ambientales (ANLA). Cabe mencionar que la presencia de estas empresas ha

contribuido en un 25% a la generacién de empleo en el municipio, logrando asi que los habitantes
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de esta region puedan obtener ingresos por medio de las actividades que realicen para estas

empresas (ECONOMIA Y DESARROLLO, 2024).

Por otro lado, la educacion es un tema muy importante que se le debe dar mucho
seguimiento por parte del ente territorial, puesto que son muy pocos los habitantes que inician sus
actividades académicas; dejando de lado el proposito de llegar a ser profesionales. Lo
anteriormente dicho, afecta de manera significativa a la empresa al no contar con profesionales

capacitados para la contratacion en la empresa.

e Entorno tecnolégico.

La empresa Operador de Soluciones Ambientales, posee innovaciones tecnologicas que se
han venido construyendo o forjando desde afios anteriores, innovaciones que han surgido con el
propésito de reducir tiempos, reducir costos y obtener control de situaciones que pueden salirse del
cauce por motivos externos a los planteados por la empresa. Ahora bien, a continuacién podremos

observar las innovaciones que la empresa tiene puestas en marcha:

Sistema de administracion satelital: este consiste en la aplicacion de Gps a sus vehiculos
compactadores, donde por medio de esta herramienta poder obtener informacion en tiempo
real sobre la operacion diaria de estos vehiculos; lo cual permite llevar un control y
seguimiento de estos. Dicho sistema recopila informacién de ubicacion, velocidad, altura,
rumbo y estado de los diferentes sensores conectados a los dispositivos maviles, para ser
transmitidos a través de las redes celulares GPRS del pais y/o de la regién para ser

visualizado en su central o por su acceso web a nuestra pagina corporativa.
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Funciones.

Control de kilémetros recorridos
Control de velocidad
Informacion de posicién, rumbo, velocidad, estado del motor (apagado y encendido)

Monitoreo de sensores de combustible.

>
>
>
>
» Visualizacion cartogréafica de las posiciones de los vehiculos.
> Localizacion en tiempo real de las unidades en cualquier lugar del pais.

» Comunicacion Bidireccional con las unidades.

» Manejo de tiempos de trabajo y tiempos muertos.

» Administracion de sensores homologados (Combustible, Temperatura, enganche de

trailer, apertura de puertas, activacion de alarmas, encendido de vehiculo).

» Control de panicos. Grabacion y reproduccion de recorridos.
Ventajas.

» Informacién exacta de recorridos anteriores
» Control de uso no autorizado

» Frustrar robos de los vehiculos

» Recuperacion en caso de robo

» Establecer limites de velocidad

Barrido mecanico: este consta del tratamiento de limpieza realizado con una maquina
autopropulsada, dotada de cepillos escarificadores y un sistema de carga de residuos,
destinada a barrer todos los pavimentos que lo permitan, ya sean calzadas, aceras 0 areas

peatonales. Lo que conlleva que las actividades de barrido que se realizan en las zonas
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urbanas se ejecuten de manera rapida, sencilla y eficiente, ahorrando tiempos en las

tareas y facilitandoles el trabajo a los colaboradores.

Carro compactador con sistemas levantadores laterales: también Ilamado
compactador mono — operador de carga lateral estda compuesto por un cajéon de
contencion de residuos hermético, una tolva de carga delantera y un elevador de
contenedores lateral. El sistema de compactacion con “monopala articulada” garantiza
una alta potencialidad de carga y sobretodo la posibilidad de compactar, ademas de los
residuos sélidos urbanos, también los residuos de diferente género como papel, vidrio,

plastico y hojas.

Por otro lado, cuenta con un dispositivo eleva contenedores para contenedores
estacionarios y méviles con enganche DIN, lo cual logra un gran desplazamiento y alta
tolerancia sobre desniveles de posicionamiento. También posee un sistema de
funcionamiento oleodinamico con gestion electronica avanzada, que garantiza todas las
funcionalidades y la seguridad del equipo basandose en los estandares mas altos, con

sistema de interfaz para la comunicacion de datos.

e Entorno econémico.

El contexto econdmico del municipio, basado en la disponibilidad de crédito y en las tasas
de interés, son de sumo cuidado. Puesto que las cooperativas financieras y los bancos que se
encuentran funcionando dentro del municipio poseen demasiados requisitos al momento de
solicitar un crédito. Por ende, el acceso a la disponibilidad del crédito es complejo, ademas de eso;
las altas tasas de interés ofrecidas por estas entidades financieras obligan a la empresa a no optar

por realizar dichas solicitudes ante ellas, afectando de manera negativa a la organizacion puesto
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que esta no puede tener relaciones con dichas entidades para la obtencidn, manejo y tratamiento de

los recursos financieros.

3 Perfil empresarial

Es importante mencionar que, la matriz FODA es un instrumento de analisis que permite
diagnosticar un area, empresa o cualquier proyecto que se someta a un estudio. Una vez realizada
nos suministra informacién clara con referencia a las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas del objeto estudiado. Para tal efecto la aplicacion de esta herramienta se realizara en la
empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P”, a fin de obtener informacion

especifica que contribuya al desarrollo de la presente investigacion.

Tabla 18.

Analisis FODA de la empresa “ASAF S.A E.S.P”

ATRIZ FODA

FORTALEZA

Infraestructura éptima

Eficiente prestacion de servicios
Implementacién de un Sistema Integrado de
Gestion

Precios accesibles

Buena posicion geografica

Diversificacion de servicios

OPORTUNIDADES

Certificacion que avale y garanticen la
prestacion de los servicios

Crecimiento poblacional

Nuevas tecnologias

Ser la empresa lider en la region
Implementacidn de planes estratégicos
Explotar nuevos mercados

DEBILIDADES

Desorden en su estructura comercial

Poca cultura empresarial

Deficiente proceso de comercializacion

No hay politicas de precio definidas

Imagen institucional deteriorada
Desconocimiento normativo por parte del
personal

Ineficiente manera de contratacion

Nulo sentido de pertenencia por la empresa

AMENAZAS

Entrada de nuevos competidores al mercado
Alto costos del combustible

El dolar cambiante

Terrorismo por qguema de flota

Politicas gubernamentales que perjudiquen la
comercializacion de los servicios
Delincuencia, robos e inseguridad
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- Crecimiento del tejido empresarial en laregion -  Mal estado de las vias urbanas y rurales
- Proyectos de infraestructura vial - Desercion de la poblacion

4 Formulacion del plan de mercadeo

Para darle desarrollo al presente item, se Ileva a cabo la formulacion del plan de mercadeo
de la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P”, el cual contara con una

vigencia de ejecucion de un afio de operaciones de mercadeo.

e MISION

Somos una empresa que brinda de manera integral soluciones ambientales mediante la
prestacion directa de servicios publicos domiciliarios, con responsabilidad social y ambiental de
manera transparente y eficiente, aplicando procesos adecuados e innovaciones tecnoldgicas,
valorando el esfuerzo de sus colaboradores y procurando la sostenibilidad encaminada en los

principios de calidad y eficacia para satisfacer las necesidades de los clientes.

Propuesta de mision: Somos una empresa que ofrece de manera eficiente, oportuna y
eficaz los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo. Satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes, brindando cobertura, continuidad y calidad en la prestacion de los
servicios, contando con personal competente, calificado y altamente comprometido con el servicio

y el medio ambiente.
e VISION

La empresa se proyecta al 2030 como empresa lider y consolidada a nivel regional en la

prestacion de servicios, ofreciendo los mejores estandares de calidad y posicionandonos como la
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empresa que ofrezca mayor satisfaccion a sus clientes, teniendo como prioridad el compromiso y

eficiencia en el servicio.

Propuesta de vision: La empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P”
para el afio 2030 sera una empresa sostenible y competitiva comercialmente, con un enfoque en el
desarrollo sostenible, de calidad y con responsabilidad ambiental, logrando la satisfaccion de sus
clientes; teniendo como principal prioridad el compromiso y la eficiencia en la prestacion de los

servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo.
e OBJETIVO CORPORATIVO

Aumentar la competitividad comercial de la organizacion en un 20%, en un periodo de tres
afios a partir de la ejecucion del presente plan de mercadeo. También se pretende lograr un
posicionamiento comercial de la marca y ampliar la cobertura y el respectivo desarrollo de nuevos

servicios para ofertarlos a mercados actuales y nuevos.

5 Planteamiento de estrategias

De lo anteriormente mencionado, la estructura estratégica se plasma conforme al Marketing

Mix y la mezcla de mercado, tal como se describe a continuacion:

e Estrategia de producto (Servicio)

Tabla 19.

Estrategia de expansion de mercado de la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A
E.S.P”

Servicios Estrategia Actividad % de aumento
Recoleccion de residuos Expansion del Creacion de portafolio
solidos mercado de servicios de manera 12%
digital y fisica.
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Dicha estrategia consiste en crear un portafolio de servicios de manera digital y también
fisica, donde por medio del portafolio digital se pueda en primera instancia lograr la actualizacion
del mismo en el sitio web de la empresa, y el con el fisico se podra tomar como bases para las

negociones entre la empresa objeto de estudio y las organizaciones potenciales.

e Estrategia de precio

Las estrategias de precio, la cual es 6ptima para el posicionamiento de la empresa Operador
de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P”, estan orientadas en captar clientes potenciales
ubicados en el sector rural y urbano del municipio, manejando un precio competitivo y con calidad

en los servicios. Las tacticas a tener en cuenta son:

» Se formula una estrategia de precios accesibles, teniendo en cuenta principalmente los
costos fijos y variables en cuanto a la adquisicion de insumos necesarios para ofrecer
los servicios y también el margen de contribucién que la empresa quiera obtener por
cada servicio. Lo anteriormente dicho se expresa en la siguiente formula:

PV= Costo de venta

(1-% margen)

Lo anterior, sera ejecutado por medio de un profesional en contaduria publica y especialista
en finanzas, el cual tendra que realizar un estudio de los costos fijos y variables del servicio que se
prestara fijard un margen de contribucion para determinar el precio exacto de los servicios que la

empresa ofertara.
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Cabe mencionar que, dentro de los costos de ventas estan relacionados todos aquellos costos
que incurren en la prestacion del servicio, desde el costo del kilogramo de residuo hasta el

transporte de los mismos.

Con la presente estrategia de precios, la empresa aumentara sus ventas en un 15%, logrando
acaparamiento del mercado que no ha sido totalmente explotado. Dicho porcentaje se puede
cuantificar tomando los ingresos del afio anterior vs los ingresos del afio posterior a la aplicacion

del presente plan, logrando con esto identificar el aumento en dichas ventas.

e Estrategia de plaza (Distribucion)

Estrategia: Crear un area comercial para la empresa Operador de Soluciones Ambientales

“ASAF S.A E.S.P”, la cual esté a cargo de un solo colaborador que realice las siguientes funciones:

De lunes a miércoles...

> Atender en la oficina las peticiones de los clientes con base a los servicios que se le
prestan

> Realizar llamadas telefdnicas a los clientes para obtener informacién sobre el grado de

satisfaccion que poseen hacia la empresa

Estudiar y analizar el mercado para lograr acaparar mas mercado

Crear planes comerciales para promocionar los servicios de la empresa

Planificar las estrategias comerciales

YV VWV VYV V¥V

Programar las camparias de informacion y ventas por medio del Stand, el cual tendra la
ubicacion en el parque principal

> Realizar llamadas telefonicas para la obtencion de clientes

67



PLAN DE MERCADEO PARA OPERADOR DE S. AMBIENTALES “ASAF S.A.”

De jueves a sabado...

» Realizar estudios de campo para identificar posibles empresas potenciales

» Conocer e interactuar con los posibles clientes potenciales

Y

Realizar visitas a empresas potenciales para dar a conocer los servicios que comercializa
la empresa

Difundir los servicios que comercializa la empresa

Solucionar las peticiones de los clientes directamente en sus organizaciones

Realizar informes comerciales sobre la gestion de nuevos clientes de forma semanal

YV VvV VYV 'V

Entregar reportes a la gerencia sobre los resultados mensuales del &rea comercial

> Estrategia de promocion

Con referencia a la estrategia de promocion para mejorar el posicionamiento comercial la

empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P”, se propone lo siguiente:

Estrategias:

» Actualizar de manera semestral el sitio web de la empresa, este con toda la informacion
relevante que se haya sometido a alguna modificacién o mejora.

> Realizar un sorteo de manera anual, el cual consistira en un viaje todo pago a la ciudad
de Cartagena para dos personas. Dicho sorteo va dirigido solo a los gerentes de las
empresas clientes de “ASAF S.A E.S.P”, quienes hayan facturado en todos los meses
del afio en que se realiza el sorteo. Cabe resaltar que, tienen mas oportunidades de ganar

las empresas que hayan tenido un rango de facturacion mas alto.
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> Entregar detalles a los gerentes de las empresas clientes en épocas decembrina, dicho
detalle consta de una ancheta navidefia acompafiada de un trago corto exclusivo
(Buchanans, 750 ml)

» Por las compras mayores a $17.000.000 millones de pesos colombianos en un periodo
de un mes, la empresa cliente recibird un servicio adicional totalmente gratis, este debe
de ser efectuado en una Unica vez. Dentro de los servicios se encuentra la limpieza de
espacios, la poda de arboles, el corte de césped y el embellecimiento paisajistico. Cabe
mencionar que, las empresas clientes pueden elegir cual de estos servicios quiere
efectuar.

» Crear identidad en la fuerza de venta, a fin de generar sentido de pertenencia, imageny
reconocimiento de la empresa, mostrados a continuacion:

> Visitas semestrales de asesores comerciales a organizaciones potenciales para ofrecer
los servicios ofertados por la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A
E.S.P” por medio del portafolio de servicio.

» Ofertas semestrales de ingreso a clientes nuevos por un 10% de descuento en los
servicios ofertados por la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A

E.S.P”, dicha oferta se promocionara por medio de la pagina web.
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6 Implementacion de estrategias
En el presente item se establecieron la implantacién de estrategias basadas en el marketing mix, el
cual consiste en el tipo de estrategia, el objetivo y los recursos para llevarlas a cabo; estos mostrados a

continuacion:

Tabla 20.

Implementacion de estrategias de la empresa Operador de Soluciones Ambientales

Marketing mix Estrategia Objetivo Recursos
Producto (servicio) Expansion del Creacion de portafolio Humano y
mercado completo de servicios tecnolégico
Precio Expansion del Establecer el precios de
mercado los servicios basados en Humano y
los costos fijos y econémico
variables
Plaza Expansion del Crear un area comercial Humano, econémico
mercado y tecnoldgico
Actualizar el Sitio Web Humano y
de manera semestral tecnologico
Realizar sorteos de
manera anual (Viaje todo Humano y
incluido a la ciudad de econémico
Cartagena)
Promocion Expansion del Entregar anchetas Humanoy
mercado navidefias a clientes econémico
Entregar servicio
adicional por compras Humanoy
superiores a $17.000.000 econémico
en un periodo de un mes
Crear identidad en la Humano y
fuerza de venta econémico
Visitas semestrales de Humano y
asesores comerciales a econémico
empresas potenciales
para ofrecer los servicios
Ofertas semestrales de Econdmico

ingreso a clientes nuevos
en un 10% de descuento
en los servicios
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En la tabla anteriormente expuesta, se puede evidenciar las estrategias planteadas a fin de

lograr la expansion y el acaparamiento del mercado. Por ende, dichas estrategias suman un 50%

de acaparamiento del mercado, claro estd; al ser implementadas de la manera eficiente posible.

7 Presupuesto del plan de mercadeo

A continuacién, se puede observar el presupuesto del plan de mercadeo, donde se establecen

los costos estimados por cada una de las estrategias planteadas anteriormente.

Tabla 21.

Presupuesto del plan de mercadeo

Marketing

mix

Estrategia

Objetivo

Costo

% de Crecimiento

Producto
(servicio)

Expansion del
mercado

Creacion de
portafolio completo
de servicios

7%

Precio

Expansion del
mercado

Establecer el precios
de los servicios
basados en los costos
fijos y variables

$ 2.500.000

3%

Plaza

Expansion del
mercado

Crear un area
comercial

$ 10.500.000

25 %

Promocién

Expansion del
mercado

Actualizar el Sitio
Web de manera
semestral

Realizar sorteos de
manera anual (Viaje
todo incluido a la
ciudad de Cartagena)

Entregar anchetas
navidefias a clientes

Entregar servicio
adicional por
compras superiores a
$17.000.000 en un
periodo de un mes

Crear identidad en la
fuerza de venta

Visitas semestrales
de asesores
comerciales a

$ 2.500.000

$ 4.500.000

$5.000.000

$2.620.000

$ 7.380.000

$500.000

15 %
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empresas potenciales

para ofrecer los

Servicios

Ofertas semestrales
de ingreso a clientes
nuevos en un 10% de

descuento en los

Servicios

$1.000.000

TOTAL DE EXPANSION EN EL MERCADO

50%

VALOR TOTAL DEL PLAN DE MERCADEO

$ 36.500.000

8 Propuesta de seguimiento y evaluacion del plan de mercadeo

En el presente item, se le da desarrollo a la propuesta de seguimiento y evaluacion del plan

de mercadeo, la cual tendra como propdsito evaluar el desempefio del plan y realizar de manera

inmediata los ajustes necesarios, todos estos en tiempo y forma establecida; para asi poder cumplir

los objetivos propuestos. A continuacion, se puede observar la ficha de seguimiento y evaluacion,

la cual comprende los elementos, las estrategias, el tiempo de ejecucidn, los resultados, si se cumple

0 no con lo esperado, el porcentaje de crecimiento alcanzado y su respectivo evaluador:

Tabla 22.
Propuesta de seguimiento y evaluacion del plan de mercado de la empresa Operado de Soluciones
Ambientales
Elemento Estrategia Resultados ¢Cumple? % de crecimiento | Evaluador
alcanzado
Producto 1 Esperado SI( )
(Servicio) 2 No esperado NO( )
3
Precio 1 Esperado SI ()
2 No esperado NO( )
3
Plaza 1 Esperado SI( )
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2 No esperado NO ( )
3
Distribucié 1 Esperado SI( )
n 2 No esperado NO ( )
3

Cabe mencionar que, esta propuesta de seguimiento y control puede ser aplicada de manera
semestral. Todo esto, con el fin de poder llevar un minucioso seguimiento de las estrategias
planteadas en el plan de mercadeo e identificar si las mismas estan realizando su propdsito principal
por el cual fueron creadas. Partiendo de lo anterior, a continuacion, se exponen las estrategias
planteadas en el presente estudio y su determinado tiempo de ejecucién por medio de un Diagrama
de Gantt, para con esta informacion el evaluador pueda identificar cada una de las estrategias y los

tiempos de realizacion de las mismas:
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Tabla 23.

Tiempo de ejecucion de las estrategias del plan de mercado de la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P”

MESES

Julio

SEMANAS (Tiempo de ejecucion)

ESTRATEGIAS

1123

4

Octubre

Noviembre

Diciembre

3

4

2

3

4

Crear un area comercial para la empresa

Establecer el precios de los servicios basados en
los costos fijos y variables

Creacion de portafolio completo de servicios

Actualizar el Sitio Web de manera semestral

Crear identidad en la fuerza de venta

Entregar servicio adicional por compras
superiores a $17.000.000 en un periodo de un
mes

Realizar sorteos de manera anual (Viaje todo
incluido a la ciudad de Cartagena)

Entregar anchetas navidefias a clientes

Visitas semestrales de asesores comerciales a
empresas potenciales para ofrecer los servicios

Ofertas semestrales de ingreso a clientes nuevos
en un 10% de descuento en los servicios
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9. Conclusiones

El principal objetivo de laempresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P,
s ser una organizacion pionera en el suministro de servicios ambientales en el municipio de San
Martin, Cesar y sus alrededores. Por lo cual se pone a disposicion un plan de mercadeo que ayude
a lograr el posicionamiento comercial de la marca en el contexto. Ahora bien, los factores tenidos
en cuenta para darle desarrollo al presente plan estuvieron enmarcados dentro de la estrategia del
Marketing Mix, lo que conllevé a tener en cuenta el producto (servicio), precio, plaza y la

promocion.

Cabe mencionar que, la empresa posee debilidades sumamente significativas que no le
permiten un correcto desenvolvimiento comercial. Haciendo de esto, una ventaja competitiva para
las otras empresas de la competencia. Por ende, dicho plan de mercadeo debe tenerse en cuenta
para la mejora de las deficiencias comerciales de la empresa, a fin de eliminar esos elementos que

sean una traba en el crecimiento, desarrollo y sostenimiento comercial de la marca.

Los resultados obtenidos por medio del instrumento de recoleccion de informacién fueron
sumamente importantes para poder determinar las preferencias, necesidades y satisfaccién de los
clientes actuales. Ademas, también permitid conocer los requerimientos de los clientes potenciales,
las necesidades de estos y las preferencias que estos tienen al momento de contratar los servicios.
Ademas, se realiz6 un analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
empresa, a fin de identificar variables que pudiesen intervenir o aportar al plan de mercadeo

planteado.
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Por otro lado, se establecieron las estrategias para poder lograr la expansion del mercado
de la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A E.S.P, las cuales se basaron en el
Marketing Mix, la cual consta de estrategias definidas en el producto, precio, plaza y promocion.
Por Gltimo, dicho plan de mercadeo arrojo un costo total para su aplicacion $ 36.500.000 millones
de pesos colombianos. Dicho plan estard dispuesto para ejecutarse en tres afios y este pretende

aportar un 50% de expansion comercial para la empresa objeto de estudio.

Es importante resaltar que, los ingresos mensuales de la empresa Operador de Soluciones
Ambientales “ASAF S.A E.S.P” son de $135.630.611 pesos colombianos, lo que conllevaba a que
sus recursos son realmente suficientes para poder ejecutar el plan de Marketing establecido en la
presente investigacion, el cual posee un costo de $36.500.000 pesos colombiano, siendo

unicamente el 26.91% del total de ingresos de la empresa objeto de estudio.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta de mercado clientes potenciales

ENCUESTA DE MERCADO CLIENTES POTENCIALES
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La presente encuesta ha sido estructurada por el estudiante del décimo semestre de la universidad
Industrial de Santander, de la carrera profesional en Gestion Empresarial para poder optar por su

titulacion académica.

El cuestionario es netamente académico, por ende; la informacion que se recopile se le dard un
manejo que goce de privacidad y seguridad en todos y cada uno de los datos generados por parte

de los dirigentes de las empresas encuestadas.

PROYECTO: plan de mercadeo para la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF
S.A. E.S.P” del Municipio de San Martin, Cesar.

OBJETIVO: determinar la aceptacion de las organizaciones en la adquisicion de los servicios
ofrecidos por la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF S.A. E.S.P” del Municipio

de San Martin, Cesar.
INSTRUCCIONES: por favor, conteste las siguientes preguntas de manera sincera:

Razén social: Sector al que pertenece:

E- mail: Teléfono: Direccion:

1. ¢Qué actividad econdmica practica su empresa?

2. ¢Qué conocimiento posee usted acerca de la recoleccién y disposicion de los residuos?
Alto
Medio
Bajo

Ninguno

3. ¢Que tipo de residuos genera la actividad econdmica que practica su empresa? Seleccione
una o mas:
Residuos sélidos peligrosos
Residuos sélidos no peligrosos

Residuos liquidos
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Residuos hospitalarios
Otros

4. ¢Suempresa cuenta con la recoleccién y disposicion de los residuos sélidos (peligrosos, no
peligrosos, liquidos e hospitalarios)?
Sl
NO

5. ¢Cuenta su empresa con alguna organizacion prestadora de este servicio?
Sl
NO

6. En caso de que su respuesta anterior sea afirmativa ¢Cual es el nombre de la empresa

prestadora de este servicio?

7. ¢Qué tipo de servicios le ofrece la organizacién a su empresa?
Recoleccion de residuos
Recoleccidn y disposicion de residuos
Recoleccidn, disposicién y certificacion del servicio
Otro
8. Aproximadamente ¢Qué cantidad de residuos genera su empresa?
10- 50 kg
50- 100 kg
100- 200 kg
200- 500 kg
500kg—-1T
9. ¢Con que frecuencia se generan los residuos en su empresa?
Diaria
Semanal
Quincenal

Mensual
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10.

11.

12.

13.

14.

¢De qué manera llevan a cabo el manejo y disposicion de los residuos en su empresa?
Eficaz

Eficiente

Ineficiente

Deficiente

¢Cual es su nivel de satisfaccion de su empresa con relacion a la prestacion del servicio?
Totalmente satisfecho

Satisfecho

Algo satisfecho

Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

¢Cuanto paga su empresa por cada kilogramo de residuo dispuesto (peligrosos, no
peligrosos, liquidos e hospitalarios)?

7.000 — 10.000

10.000 — 20.000

20.000 - 30.000

30.000 0 mas

En base a la prestacion del servicio llevado a cabo por la organizacion ¢ Esta de acuerdo con
las politicas de precios establecidas por esta empresa?

Sl

NO

NS/NR

Al momento de adquirir este servicio ¢Cuales fueron los factores determinantes que lo

conllevaron a optar por él?
Precios accesibles

Calidad en el servicio
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15.

16.

17.

Necesidad y urgencia
Otro

Si una organizacion le oferta un servicio de recoleccion de residuos de calidad, accesible y
aun excelente precio ¢Cree que podria tomar en consideracion el cambio de la empresa que
le presta este servicio actualmente?

Sl

NO

TAL VEZ

NS/NR

¢Ha escuchado hablar de la empresa Operador de Soluciones Ambientales ASAF S.A.
E.S.P?

Sl

NO

En caso de que su respuesta anterior sea afirmativa ¢Por qué medio de comunicacién se
enter6 de nosotros?

Radio

Redes sociales

Television

Perifoneo

Ninguna de las anteriores
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Anexo 2. Encuesta a mercado clientes actuales

ENCUESTA A MERCADO CLIENTES ACTUALES

La presente encuesta ha sido estructurada por el estudiante del décimo semestre de la universidad
Industrial de Santander, de la carrera profesional en Gestion Empresarial para poder optar por su

titulacion académica.

El cuestionario es netamente académico, por ende; la informacion que se recopile se le dard un
manejo que goce de privacidad y seguridad en todos y cada uno de los datos generados por parte

de los dirigentes de las empresas encuestadas.

PROYECTO: plan de mercadeo para la empresa Operador de Soluciones Ambientales “ASAF
S.A. E.S.P” del Municipio de San Martin, Cesar.

OBJETIVO: determinar el grado de satisfaccion del servicio ofertado por la empresa Operador de
Soluciones Ambientales “ASAF S.A. E.S.P” del Municipio de San Martin, Cesar.

INSTRUCCIONES: por favor, conteste las siguientes preguntas de manera sincera:

Razén social: Sector al que pertenece:

E- mail: Teléfono: Direccion:

1. ¢Qué tipo de servicio contrata su empresa con nosotros?
Residuos sélidos peligrosos
Residuos sélidos no peligrosos
Residuos liquidos
Residuos hospitalarios

Otro (Cual?

2. ¢Qué factores fueron determinantes para su empresa al momento de contratar nuestros
servicios?

Precios accesibles
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Buena calidad en el servicio
Necesidad y urgencia
Otro

3. ¢Qué imagen tiene su empresa acerca de nosotros?
Muy malo
Malo
Regular
Bueno

Muy bueno

4. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de su empresa con los servicios ofertados por nosotros?
Totalmente satisfecho
Satisfecho
Algo satisfecho
Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

5. ¢En qué cree que deberiamos de mejorar en la prestacion del servicio?
Horarios
Servicio al cliente de calidad
Servicios adicionales
Atencion oportuna

Otra ¢(Cual?

6. Basandose en la prestacion del servicio por parte de nosotros ¢Cree conveniente seguir

contratando con nosotros?

Sl
NO
TAL VEZ
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7.

10.

11.

NS/NR
¢Cree usted que su empresa necesita de otros servicios adicionales a los que se le prestan?
Sl

NO

¢Cual?

¢Qué probabilidad hay que nos recomiende con otras empresas?
Sl

NO

TAL VEZ

¢Cbémo valora el trato de nuestro personal en la prestacion del servicio?
Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

¢Queé tan informado se encuentra su empresa sobre nuestros procesos operativos?
Totalmente informado

Informado

Algo informado

Desinformado

Totalmente desinformado

¢ Cual es el medio que opta su empresa para informarse sobre nuestros procesos operativos?
Radio
Redes sociales

Television
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Perifoneo
Ninguna de las anteriores

12. ;Conoce los medios disponibles para presentar sus peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias?
Sl
NO
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