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INTRODUCCION

Las empresas que rentan maquinaria pesada, apoyan a la estructura de
desarrollo del pais, tanto en la construccion de carreteras, lotificaciones,
ingenieria municipal, como en la reconstruccion de obra fisica cuando sufre
deterioro por el uso o por algun desastre natural. Las constructoras del pais,
buscan apoyo en las empresas de renta de maquinaria pesada, debido a que
generalmente no cuentan con la liquidez financiera para adquirirla, o bien, por la
magnitud de proyectos que desarrollan, pues en ocasiones no les es suficiente

con la maquinaria con la que cuentan.

Resulta importante destacar que la actividad econ6mica de la renta de
maquinaria pesada se ha visto sujeta a grandes fuerzas de desequilibrio,
principalmente por la situaciobn econdmica nacional. Dentro de los equipos mas
solicitados para su renta se encuentran: excavadoras, cargadores frontales y

tractores.

La empresa de renta de maquinaria pesada, fue constituida en la ciudad de
Guatemala en 1997, como una empresa individual, su objetivo es brindar un
servicio de calidad, tanto a empresas publicas como privadas; dentro de los
servicios que presta se encuentran: nivelacion de tierras, ampliaciones, atencion
a lotificaciones, balastros, ingenieria municipal y reapertura de carreteras. La
experiencia con la que cuenta y el gran equipo de trabajadores altamente
calificados que la integran, dentro de los que se pueden mencionar ingenieros,
operarios y asesores, permite ofrecer servicios con la garantia de que la
satisfaccion de los clientes, sera su mejor carta de presentacion.

El marco tedrico, capitulo I, contiene los fundamentos tedricos y conceptuales
gue son la base que sustenta la investigacién y el aporte propositivo para la

Empresa.



En el capitulo Il se detallan los antecedentes generales de la Empresa, su
situacion actual y la informacién de los resultados obtenidos en investigacion de
campo realizada. Ademas, se exponen las fortalezas, debilidades, oportunidades

y amenazas que afronta la empresa con su entorno.

Seguidamente se expone el capitulo Ill, que comprende la propuesta realizada a
la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada, la cual se basa en los fundamentos
tedricos y las deficiencias encontradas en el diagndstico situacional.

En este capitulo se detallan cada una de las estrategias planteadas para dar a
conocer los diversos servicios que presta la empresa, las cuales le permitiran
aumentar sus ingresos economicos y por lo tanto alcanzar sus objetivos

financieros y econémicos.

Por ultimo, se incluye la bibliografia utilizada para darle sustento a la
investigacion, conclusiones, recomendaciones y los anexos que incluyen

herramientas a utilizar dependiendo la estrategia.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

De acuerdo al tema de tesis, el presente capitulo contiene las bases teodricas y
conceptuales a utilizar en el desarrollo del resto del contenido, con la finalidad de
sustentar la investigacion y la propuesta para la Empresa Renta de Maquinaria

Pesada.

1.1 Maquinaria pesada

La Maquinaria pesada es todo equipo auto-propulsable que es disefiado y
construido para facilitar y agilizar mediante la operacion de los mismos las
diferentes etapas de un proyecto de construccion ya se de vivienda,

urbanizacion, infraestructura vial, explotacion de recursos naturales u otros.

Existe gran variedad y tamafio de proyectos para lo cual la industria de la
fabricacion de estos equipos ha disefiado gran variedad y tamafio de los mismos
para que satisfagan la demanda y optimicen el rendimiento y eficiencia en los

proyectos.

El segmento de la maquinaria pesada engloba desde los equipos de
construccion y movimiento de tierras, maquinaria de mineria, hasta las carretillas
elevadoras y vehiculos agricolas. Toda esta maquinaria cuenta con requisitos de

ingenieria altamente especializados.

1.1.1 Importancia de la maquinaria pesada
La maquinaria pesada es utilizada para realizar el movimiento de grandes
volumenes de tierra, lo cual es considerado un logro trascendental, pues viene a

contribuir a la construccion de infraestructura de un pais.



Este tipo de maquinas son utilizadas con la finalidad de remover parte de la capa
del suelo, modificar el perfil de la tierra segun los requerimientos del proyecto de
ingenieria especifico, transportar materiales, cargar y descargar materiales de

construccion, conformar el terreno, etc.

La utilizacién de este tipo de maquinaria ha permitido disminuir sustancialmente
la mano de obra empleada en el trabajo agricola, asi como la mecanizacion de
tareas de carga y de traccion que tradicionalmente se realizaban con el esfuerzo

de animales como asnos, bueyes o mulas.

1.1.2 Tipos de maguinaria pesada
Tres de los mas importantes fabricantes de equipos de construccion pesada son:
Caterpillar, Fiat-Allis y Komatsu, que ademas resultan ser los de mayor presencia

en el area latinoamericana.

Los diversos tipos de maquinarias pesadas son utilizadas de acuerdo a las
necesidades y prioridades de las diferentes empresas constructoras, cuyo
objetivo es lograr un mejor rendimiento y ejecucién de sus trabajos, entre los

cuales se pueden mencionar las siguientes:

e Tractores de cadena: este tipo de maquinas son utilizadas en la

construccion, por su habilidad para limpieza de terrenos y realizar cortes.

e Compactadores: constituyen el factor decisivo para la seguridad y
capacidad estructural, calidad y vida atil de una obra.
Se define a la compactacion como el efecto de incrementar la densidad de
un material terreo, pétreo, mixto o asféltico, mediante la aplicacién de
fuerzas estéticas o dindmicas. Las aplicaciones mas comunes en las que

se utiliza este tipo de maquinaria son en las carreteras, viaductos, vias
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rapidas, campos aéreos (pistas, plataformas y rodajes), presas de tierra,

canales de riego, parques industriales, rellenos, etc.

Excavadoras: esta maquina esta enfocada a la excavacion de zanjas y a
la explotacion de bancos de rio fundamentalmente. Se tienen tres tipos

principales que son: sobre orugas, de neumaticos y Cargador-excavador.

Retroexcavadoras: usualmente denominado "Manita de Chango", es un
equipo pequeio, pero versatil en virtud de que realiza dos funciones en
cualquier trabajo de movimiento de tierra, cargar y retroexcavar. Como
ejemplo de este tipo de equipo, tenemos al Caterpillar 416 a 428, al Case
580K, el Ford 55C/655C y el Massey Ferguson MF-50HX.

Cargadores: los denominados cargadores frontales, son de hecho la
version que constituye lo que anteriormente se conocia como palas
cargadoras y que consistian generalmente en un equipo montado sobre
orugas, con dos plumas en forma de tijjera que mecanicamente y por
medio de cables accionaban un cucharén. Los cargadores frontales se
emplean para tomar de un banco frontal o de un sitio de acopio, material
para ser cargado sobre un camion de volteo; cuentan con un cucharén
desde 0.8 hasta 9.0 m3 y se dispone de dos clases principales para la
actividad constructora, las cuales tienen las mismas caracteristicas de las
excavadoras en cuanto a estabilidad y modalidad:
e El cargador frontal sobre ruedas neumaticas.

e El cargador sobre orugas.

Pavimentadoras: en la construccibn de pavimentos, previa a la
compactacion, hay necesidad de este equipo, que consiste en el tendido

de una capa uniforme de material pétreo mezclado con asfalto, con un



espesor y pendiente longitudinal y transversal. Los agregados son piedras
y gravas trituradas, arena y finos. El aglutinante es el cemento asféltico
para las mezclas de planta y el asfalto rebajado para las carpetas hechas
por el método de riegos. La emulsién es un asfalto mezclado con agua, en
donde se mantiene suspendido hasta que hace contacto con el agregado,
rompiéndose la emulsiéon al drenarse o evaporarse el agua. El asfalto
normal esta rebajado con un solvente tal como el keroseno o diesel. La
temperatura de la mezcla, es uno de los factores para conseguir el grado
de compactacion, ya que para conseguir un 95-100% se requieren

temperaturas de entre 135 y 180 grados.

Pavimentadoras asfalticas: tipo de maquinaria predominante de
encarpetadoras que poseen rodillos (screeds) flotantes de auto nivelacion.
El equipo consta de un tractor, la tolva y la unidad de rodillos. El tractor,
puede estar montado sobre ruedas (ancho de carpeta hasta 8 m.) o sobre
orugas (hasta 12 m.). La velocidad del viaje (no operando) de las
pavimentadoras de oruga es alrededor de 5 km/hr., mientras que las de
ruedas alcanzan 20 km/hr. Los rodillos constituyen la parte mas
importante de una pavimentadora. Existen dos tipos de compactacion, el
vibratorio y de apisonamiento; y también se manejan dos caracteristicas,

fijas o telescOpicas (de extensidn).

Moto niveladora: este tipo de maquinaria es llamado también moto
conformadoras o simplemente "Motos", son uno de los equipos versatiles
mas empleados en la construccion de terraplenes, terracerias y
pavimentos por el método de riego, de caminos, aeropistas, viaductos y
calles. Dentro de sus principales usos se puede destacar la nivelacion,

mezclado, cunetas, conservacion de caminos, etc.



1.2 El Sector de la Construccién en Guatemala

El sector de la construccion es importante en el desarrollo de un pais ya que
proporciona elementos de bienestar basicos en una sociedad al construir desde
la infraestructura nacional hasta unidades de bienestar individual.

Las actividades corrientes de construccion abarcan obras nuevas, reparaciones,
ampliaciones, reformas, estructuras prefabricadas, construccion de obras de
caracter temporal, etc. Este sector utiliza insumos provenientes de otras
industrias como el acero, hierro, cemento, arena, cal, madera, aluminio, etc., por
este motivo es uno de los principales motores de la economia del pais ya que
beneficia a diversidad de ramas de actividad a nivel nacional, asi mismo la
industria de la construccién es considerada como el mayor empleador del mundo

debido a que ejerce un efecto multiplicador en la economia.

La economia guatemalteca sufrid6 las agresiones de la crisis financiera

internacional, siendo los sectores mas afectados la construccion y el comercio.

La actividad de la construccion (con una participacion del 3.0% en el PIB), tuvo
una caida de 11.9% mayor a la de 10.8% registrada en 2009, es la primera vez
gue se observa decrecimiento del sector en cuatro afios consecutivos (2008,
2009, 2010 y 2011), tomando en cuenta que las Ultimas proyecciones
presentadas por el banco central arrojan una mejora significativa en el 2011 para

tal sector, comparada con el afio anterior, pero aun con cifras negativas, 1.4%.

La actividad econdmica medida por la estimacién del IMAE en el sector
construccion al mes de septiembre de 2014, mostro una variacion interanual del
5.1%. Sin embargo, este sector no ha tenido incidencia en el indice Mensual de

la Actividad Econémica (IMAE). (Véase gréfica 1)



Gréfica l
indice mensual del Sector Construccion
Enero 2001 — Septiembre 2014
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En la grafica anterior se comprueba que la tendencia del indicador del sector

Construccion se ha mantenido estable en los Ultimos cuatro afos.

1.3Mercadotecnia
“Es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos
satisfactores de necesidades, a fin de asignarles precio, promoverlos y
distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la
organizacion”.(12:6)

Mercadotecnia es el proceso social y administrativo dirigido a satisfacer

necesidades, carencias y deseos a través del intercambio. El intercambio se lleva



a cabo cuando hay, por lo menos, dos partes y ambos tienen algo potencial que
ofrecerse mutuamente para la satisfaccion de sus necesidades.

1.3.1 Objetivo

“El objetivo principal de la mercadotecnia es llevar al cliente hasta el limite de la
decision de compra. Ademas la mercadotecnia tiene también como objetivo
favorecer el intercambio de valor entre dos partes (comprador y vendedor), de

manera que ambas resulten beneficiadas”. (10:sp)

Dentro de los objetivos de la mercadotecnia se encuentra el logro eficiente de
las diversas actividades que desarrolla una empresa para satisfacer las
necesidades y deseos del consumidor, contribuyendo al mejoramiento de los

niveles de vida en general.

1.3.2 Importancia
“Las actividades de mercadotecnia contribuyen en forma directa a la venta de los
productos de una organizacion, ademas de crear oportunidades para realizar

innovaciones en ellos”. (3:23)

En toda organizacion las utilidades dependen de las diversas actividades que se
desarrollen para motivar al cliente en la adquisicién de los productos o servicios

gue esta brinde.

1.3.3 Funciones
“Dentro de las funciones de la mercadotecnia encontramos las siguientes:
e La funcién de intercambio: suponen un cambio de posesion del articulo o

servicio, compra y venta.

e Funcion suministro fisico: esté relacionada con la parte fisica del producto,

transporte y almacenaje.
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e Funciones de facilitacion: ayudan a las dos anteriores, seguro,
financiamiento, promocion de ventas, publicidad, investigacion de

mercados, relaciones publicas y estandarizacion”. (8:34)

Las funciones de la mercadotecnia encierran un sistema integral de actividades
orientadas al reconocimiento y satisfaccion del cliente, para el logro de los

objetivos de desempefio de la organizacion.

1.4 Mezcla de mercadotecnia

“El marketing facilita el proceso de intercambio y el desarrollo de relaciones al
examinar con cuidado las necesidades y deseos de los clientes, elaborar un
producto o servicio que satisfaga esas necesidades, ofrecerlo a un precio
determinado, ponerlo a disponibilidad en sitios o canales de distribucion
particulares y desarrollar un programa de promocion o comunicacion que genere
conciencia e interés. Estos cuatro factores, producto, precio, lugar, distribucion y

promocion, son los elementos de la mezcla de marketing.” (1: 8)

Para cumplir los objetivos de una compafiia es necesario utilizar las herramientas

o variables de la mezcla de marketing.

La utilizacion adecuada de las herramientas o variables de la mezcla de
marketing contribuyen a aumentar la participacién de la empresa en el mercado y

crear una ventaja competitiva sostenible. (Véase figura 1)



Figura 1

Variables de la mezcla de marketing
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Fuente: Miguel Santesmases Mestre. Marketing Conceptos y Estrategias. Ediciones Piramide,
S.A., Madrid. P. 94.

1.4.1 Producto

“El producto es cualquier bien, servicio o idea que se ofrece al mercado. Es el
medio para alcanzar el fin de satisfacer las necesidades del consumidor. El
concepto del producto debe centrarse, por tanto, en los beneficios que reporta y

no en las caracteristicas fisicas del mismo”. (11:94)



El producto es uno de los componentes estructurales de la mezcla de
mercadotecnia, son todos los elementos tangibles e intangibles que la oferta
pone a disposicion de la demanda, con el objetivo de satisfacer una necesidad o

atender un deseo a través de su uso o0 consumo.

1.4.2 Precio
“El precio no es solo la cantidad de dinero que se paga por obtener un producto,
sino también el tiempo utilizado para conseguirlo, asi como el esfuerzo y

molestias necesarias para obtenerlo.

El precio tiene un fuerte impacto sobre la imagen del producto. Un precio alto es
sinbnimo, muchas veces de calidad; y un precio bajo, de lo contrario. También

tiene el precio una gran influencia sobre los ingresos y beneficios de la empresa.

El precio es un instrumento a corto plazo, puesto que se puede modificar con
rapidez, aunque hay restricciones a su libre modificacién por el vendedor. Hay
multiples factores condicionantes en la fijacién del precio, que van desde el tipo
de mercado y objetivos de la empresa hasta el propio ciclo de vida del producto”.
(11:96)

El pago o recompensa asignados a la obtencion de un bien o servicio se
denomina precio, el cual es considerado como una variable controlable que se
diferencia de los otros tres elementos de la mezcla de mercadotecnia, porque

produce ingresos y los otros elementos generan costos.

1.4.3 Plaza o distribucion
“La distribucidon o plaza relaciona la produccion con el consumo. Tiene como
mision poner el producto demandado a disposicién del mercado, de manera que

se facilite y estimule su adquisicion por el consumidor. El canal de distribucion es
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el camino seguido por el producto, a través de los intermediarios desde el

productor al consumidor”. (11:97)

La distribucion o plaza la utilizan los mercadologos para lograr que los productos
estén a disposicion de los consumidores en las cantidades, lugares y momentos

precisos.

1.4.4 Promocion

‘La promocion de un producto es el conjunto de actividades que tratan de
comunicar los beneficios que reporta el producto y de persuadir al mercado
objetivo de que lo compre a quien lo ofrece, es una combinacion de las

siguientes actividades:

e Venta personal

e Publicidad

e Propaganda

e Relaciones publicas
e Promocion de ventas

e Marketing directo

La forma en que se combinardn los distintos instrumentos promocionales
dependera de las caracteristicas del producto, mercado, competencias y de la

estrategia perseguida por la empresa”. (11:98)
La promocién es considerada como uno de los instrumentos fundamentales del

marketing, que retne un conjunto de técnicas integradas que pretenden informar

al mercado sobre los atributos de los productos de una empresa.
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1.5 Comunicacion en mercadotecnia

La comunicacién es definida como el proceso verbal o no verbal mediante el
cual se puede transmitir, intercambiar o compartir ideas, informaciéon o
significados de una entidad a otra, en un momento y espacio determinados

comprensibles para ambos.

El éxito de la comunicacion depende de la naturaleza del mensaje, de su

interpretacion por parte de su auditorio y el entorno en el cual recibe.

La importancia de la comunicacion en la mercadotecnia radica en que los
consumidores necesitan ser informados de los productos y servicios que cierta

organizacion ofrece, asi como de los beneficios que obtendran al adquirirlos.

1.5.1 Comunicacién entre la compafiiay el publico

“La promocion puede verse como el flujo de informacién entre una compafiia y
sus receptores. Debido a que este flujo es muy importante para el esfuerzo de
mercadotecnia de una compafiia, los gerentes de mercadotecnia deben

comprender lo que pasa durante el flujo del proceso.

Un modelo de comunicaciones describe los componentes esenciales de una
comunicacién que tiene lugar cuando la informacién de una fuente es recibida
por los receptores. La informacion esta4 contenida en un mensaje creado para
informar, recordar o defender un punto de vista. Se necesita de un canal para
transmitir esa informacion al publico que se pretende. ElI modelo de
comunicacién proporciona un marco de referencia muy Gtil para comprender la

promocion.

En el modelo, una organizacion es la fuente clave de informacién que influye al

publico receptor meta. A pesar de ello, el modelo también muestra otras dos
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direcciones de flujo de informacién. Primero, la informacion puede regresar de un

publico receptor a la organizacion.

La informacién también puede fluir entre los miembros individuales del publico;
esta es una forma de comunicacion oral. Debido a que los clientes confian
demasiado en las opiniones de otras personas cuando toman decisiones para
comprar algo, la comunicacion oral es fundamental para el éxito de muchos

programas de mercadotecnia de muchas companias”. (2:592) (Véase figura 2)

Figura 2

Modelo del flujo de comunicaciones entre una organizacion y su publico

Fuente: David W. Cravens, Gerald E. Hills, Robert B. Woodruff. Administracién en
Mercadotecnia. 12. Edicién. México 1993. Editorial Continental, S.A. de C.V. P. 592

1.6 Mezcla promocional

“Se ha definido a la promociéon como la coordinacion de todas las actividades que
inicia el vendedor para establecer canales de informacién y convencimiento
encaminados a la venta de bienes y servicios 0 a impulsar una idea. Aunque la
comunicaciéon ocurre de manera implicita en los diversos elementos de la mezcla

de marketing, gran parte de la comunicacion de una entidad con el mercado tiene
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lugar como parte de un programa de promocion planeado y contralado con
minuciosidad. Las herramientas bésicas con que se logran los objetivos de

comunicacion organizacionales suelen denominarse mezcla promocional”. (1:16)

Por lo anterior, se puede deducir que la mezcla promocional es la combinacién
particular de herramientas de promocion usadas por una compafia para

comunicarse con su publico.

1.6.1 Venta personal

“El elemento final de la mezcla promocional de una organizacion corresponde a
las ventas personales, una forma de comunicacion interpersonal en la que el
vendedor intenta ayudar o convencer a posibles compradores para que

adquieran el producto o servicio de la compafiia, o apoyen una idea”. (1:26)

La venta personal, es un tipo de venta en donde un determinado vendedor
ofrece, promociona o vende un producto o servicio a un determinado consumidor
individual de manera directa o personal, ya sea frente a frente o a través de una

forma de telecomunicacién, como por ejemplo el teléfono.

a. Naturaleza de las ventas personales
“Vender es una de las profesiones mas antiguas. Quienes venden reciben
muchos nombres: vendedores, representantes de ventas, ejecutivos de cuenta,
consultores de ventas, ingenieros de ventas, agentes, gerentes de distrito, y
representantes de desarrollo de cuentas, para mencionar sélo unos cuantos.
En la actualidad los vendedores son profesionales instruidos y muy bien
capacitados que trabajan para crear y mantener relaciones a largo plazo con los

clientes.

Escuchan a sus clientes, evaltan sus necesidades, y organizan los esfuerzos de

la compainiia para resolver sus problemas”. (4:401)
14
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b. El papel de la fuerza de ventas
‘La venta personal es la rama interpersonal de la mezcla de promociéon. La
publicidad es una comunicacion que va en una sola direccion y resulta
impersonal para los grupos de consumidores meta. Por contraste, la venta
personal implica una comunicacion que va en ambas direcciones y es personal
entre los vendedores y los clientes individuales, sea cara a cara, por teléfono,
mediante conferencias en video e en la web, o por otros medios. Las ventas
personales pueden ser mas eficaces que la publicidad para situaciones de venta
mas complejas. Los vendedores pueden sondear a los clientes para averiguar
mas acerca de sus problemas y luego ajustar la presentacion y la oferta de

marketing a las necesidades especiales de cada cliente.

El papel de las ventas personales varia de una compaiia a otra. La fuerza de
ventas funciona como un eslabén decisivo entre una compaiiia y sus clientes.
Antes se pensaba que los vendedores debian preocuparse por las ventas y que
la compafia debia preocuparse por las utilidades. En cambio, la opinion
aceptada actualmente es que los vendedores deben preocupares por algo mas
gue simplemente generar ventas, deben colaborar con otros miembros de la

compania para producir satisfaccion al cliente y utilidades a la compafiia”. (4:402)

c. Laventa personal como un proceso
“La venta no es un acto unico, sino un proceso en el que se pueden distinguir

varias etapas:

e Establecer la relacion y generar confianza en el cliente
e I|dentificar las necesidades del consumidor o los problemas de la empresa
a la que se desea servir.

e Seleccionar el producto o la oferta a presentar

15



e Presentar la oferta a la empresa o el satisfactor al consumidor
e Servicios después de la venta: desarrollar la confianza y las relaciones

con el cliente”. ( 6:sp)

d. Ventajas y desventajas de las ventas personales

Existe un gran niamero de ventajas y desventajas en la utilizacion de la venta
personal. Sin embargo, las ventajas pueden compensar las desventajas en
ciertas situaciones. Esto es particularmente cierto cuando la competencia es
intensa y las empresas estan vendiendo productos de alta tecnologia. La venta
personal también funciona especialmente bien cuando hay varios fabricantes
involucrados en el proceso de compra. En cualquier caso, los competidores en
su industria probablemente tendran las mismas ventajas y desventajas. Por lo
tanto, debe aprender a usar la venta personal en las situaciones adecuadas.

Dentro de las ventajas se pueden destacar las siguientes:

e Permite lograr una mejor seleccién de los clientes potenciales.

e Personalizar la presentacion o entrevista de acuerdo a cada cliente
potencial y situacion especifica.

e Es posible realizar una demostracion directa y detallada del producto, lo
gque a su vez permite que el cliente pueda conocer mejor sus
caracteristicas, beneficios y atributos.

e Aclarar las dudas u objeciones del cliente inmediatamente.

e Brindar una asesoria personalizada.

e Permite la participacion activa del cliente, lo que a su vez permite conocer
mejor sus necesidades, intereses o problema, y asi ajustar o adaptar la
presentacion o entrevista en general de acuerdo a dichas necesidades,

intereses o problemas.
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e Permite cerrar la venta, a diferencia de otras herramientas de la
promocion, tales como la publicidad, que sirven mas que todo para atraer
al comprador hacia el vendedor.

e Entabla relaciones duraderas con el cliente, ya que el vendedor puede

llegar a conocer mejor sus necesidades e intereses.

La venta personal también presenta algunas desventajas:
e Suele ser la herramienta de promocidon mas costosa para una empresa,
razon por la cual suele ser prohibitiva para productos de bajo precio.
e A diferencia de otras herramientas de promocién, no permite llegar de
manera directa a un gran niumero de clientes potenciales a la vez.

e Suele requerir de un compromiso a largo plazo por parte del vendedor

1.6.2 Publicidad

“‘Se trata de aquella comunicacidn que se establece con el publico a través de
medios impersonales y pagados; el publico percibe claramente que la fuente de
los mensajes es la organizacion que paga dichos medios”. (2:589)

La publicidad es una forma de comunicacion impersonal y de largo alcance, que
consiste en la colocacibn de avisos y mensajes persuasivos, en tiempo o
espacio, comprado en cualquiera de los medios de comunicacion con el objetivo

de persuadir.

a. Importancia
“Son varias razones de que en muchos casos la publicidad sea tan importante en
la mezcla promocional. En primer lugar, es un método muy rentable de

comunicacién con auditorios numerosos.
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La publicidad se emplea para crear imdgenes de marca y apelaciones simbdélicas
para una compariia, caracteristica muy importante para empresas que venden
productos y servicios cuya diferenciacién en atributos funcionales es dificil.

Otra ventaja de la publicidad es su capacidad para generar una respuesta entre
los consumidores cuando es dificil diferenciar un producto de los demas
elementos de la mezcla del marketing. Las campafas de publicidad populares

llaman la atencion de los consumidores y pueden generar ventas”. (1:18)

Una empresa puede tener calidad en sus productos o no tenerla, pero sin duda,
no llega a ningun lado sin una publicidad y una promocion adecuada. La gente
tiende a relacionar equivocadamente al reconocimiento con la calidad, como
pasa con cualquier compafia internacional; el simple hecho de que un producto

sea reconocido en todo el mundo ya justifica su precio.

La publicidad en una empresa es una pieza primordial para conseguir renombre,
ya que las radios, la television, los periodicos y las revistas son medios que
utilizan muchas personas. Cada radioescucha, cada persona que visita una
pagina web, cada televidente, cada uno es un posible comprador y esa es la

importancia de la publicidad para las empresas.

b. Objetivos
“Los objetivos de la publicidad pueden clasificarse en cuanto a su propédsito de

informar, persuadir, o servir de recordatorio como se describe a continuacion:

e Informar: se utiliza para informarle al mercado acerca de un producto
nuevo, recomendar nuevos usos para un producto, informarle al mercado
sobre un cambio de precio, explicar como funciona el producto, describir
los servicios disponibles, corregir las impresiones falsas, reducir los

temores de los consumidores y crearle una imagen a la compaiiia.
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Persuadir: este objetivo es utilizado para crear preferencias de marca,
alentar el cambio a la marca propia, cambiar la percepcion que tienen los
consumidores de los atributos del producto, persuadir a los consumidores
de que compren ahora y persuadir a los consumidores de que reciban una

visita de ventas.

Recordar: este ultimo objetivo es utilizado para recordarles a los
consumidores de que el producto puede ser necesario en el futuro
inmediato, recordarles donde pueden comprarlo, mantener el producto en
la mente de los consumidores que utilizan y mantener el producto en el

primer lugar de la atencion”. (5:497)

c. Principios

A continuacion se detallan los principios generales de la publicidad:

Vender el producto hoy y construir la marca para manana. Vender es el
primer objetivo pero construir la marca para el futuro también es
primordial.

Captar la atencion del espectador inmediatamente.

Debe contener una fuerte idea de venta y prometer un beneficio
interesante y alcanzable para el consumidor.

La idea que se requiere transmitir debe de ser simple, clara y se
entendible desde la primera vez que lo ve el consumidor.

La publicidad efectiva debe destacar de la competencia, del resto de la
publicidad y del entorno.

La buena publicidad es memorable.

La publicidad es relevante para los posibles consumidores del producto.
En la publicidad, la marca esta integrada en la idea central.

La publicidad no es un anuncio aislado, sino una campafa capaz de

perdurar y crear un activo publicitario.
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En la publicidad, el mensaje se adecua a las caracteristicas de los medios,

aprovechando todas sus ventajas y aceptando sus limitaciones.

d. Estrategias

Para vender ya no basta con anunciarse, sino que debe recurrirse a utilizar
diversidad de estrategias para que la organizacion pueda ubicar sus productos y
servicios en la mente de los consumidores, a continuacién se detallan algunas

estrategias:

Estrategias extensivas: pretenden conquistar nuevos consumidores.
Estrategias intensivas: pretenden conseguir que los clientes actuales
consuman mas producto o servicios.

Estrategias de imitacion: consisten en imitar lo que hace el lider o la
mayoria de competidores.

Estrategias comparativas: tratan de mostrar las ventajas de la marca
frente a la competencia.

Estrategias de posicionamiento: el objetivo es dar a la marca un lugar en
la mente del consumidor, frente a las posiciones de la competencia, a
través de asociarle una serie de valores o significaciones positivas afines

a los destinatarios.

e. Medios

“La publicidad es un proceso de comunicacion masivo que busca promover la
venta de un articulo, servicio. El objetivo del anunciante es persuadir al receptor.

Los medios publicitarios son los canales que los publicistas utilizan para lograr
este proceso. Los cinco principales medios publicitarios son la prensa, la radio, la

television, la publicidad en exteriores e Internet.

La prensa (periddicos, revistas): es un medio con alto nivel de credibilidad
y gran flexibilidad geografica. Se trata de un medio leido por personas que
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gustan de informacién por lo que la publicidad puede ser mas extensa y
precisa. La mayor fuente de ingresos en los peridédicos por concepto de
publicidad es gracias a los vendedores locales y los anuncios clasificados.
La television: llega a un alto nimero de personas, es un medio caro y de
gran impacto. Se utiliza para anunciar productos o servicios de amplio
consumo.

La radio: tiene varias fortalezas como medio de publicidad: selectividad de
audiencia, muchos oyentes fuera de casa, bajos costos unitarios y de
produccion, oportunidad y flexibilidad geografica. Los anunciantes locales
son los usuarios mas comunes de la publicidad a través de la radio, por lo
que contribuyen con mas de tres cuartas partes de todos los ingresos de
ese medio.

Internet: representa un medio de bajo costo, que llega de forma
personalizada al lector y en cualquier parte del mundo. Es una gran
oportunidad para pequefias empresas. Sin embargo, a pesar de las
ventajas, el consumidor suele ignorar estos mensajes debido a la
saturacion.

Los medios exteriores: llegan a todo ciudadano, se concentran en lugares

publicos. El mensaje es sencillo, mucha imagen y poco texto”. (13:sp)

1.6.3 Promocion de ventas

‘Incluye un conjunto de actividades, no canalizadas a través de los medios de

comunicacién, que tratan de estimular las ventas a corto plazo. Van dirigidas a

distintos publicos (vendedores, intermediarios, consumidores) y los métodos

utilizados consisten fundamentalmente en rebajas del precio, ofertas de mayor

cantidad de producto por igual precio, cupones o vales de descuento, muestras

gratuitas, regalos, concursos, etc.”. (11:99)

La promocién de ventas consiste en un conjunto de ideas, planes y acciones

para estimular la demanda o venta de un producto o servicio.
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a. Establecimiento de los objetivos de la promocién de ventas
“Los objetivos de la promocion de ventas se derivan de los objetivos basicos de
la comunicacion de la mercadotecnia, que a su vez se derivan objetivos de
mercadotecnia basicos desarrollados para el producto. El conjunto de objetivos
especificos para la promocion de ventas variara con el tipo de mercado meta.
Para los consumidores, los objetivos incluyen alentar mas uso y compras de
unidades de tamafio mas grande. Para los detallistas, los objetivos incluyen
inducir al minorista a manejar nuevos articulos y niveles mas altos de inventario,
alentar las compras fuera de temporada y lograr entrar a nuevos
establecimientos al menudeo. Para la fuerza de ventas, los objetivos incluyen
alentar el apoyo de un nuevo producto o modelo, alentar la busqueda de mas

prospectos y estimular las ventas fuera de temporada”. (5:510)

b. Principales herramientas para promocion de ventas
“Se pueden emplear muchas herramientas para alcanzar los objetivos de
promocién de ventas. A continuacién describiremos las principales herramientas

de promocion para consumidores, para el comercio, e industriales.

e Promocion para consumidores: las principales herramientas de promocién
para consumidores son muestras, cupones, reembolsos, paquetes de
precio global, bonificaciones, especialidades publicitarias, recompensas
por ser cliente habitual, exhibiciones y demostraciones de punto de venta,

CONcursos, sorteos y juegos.

e Promocion al comercio: la promocion al comercio puede convencer a los
revendedores de trabajar una marca, darle espacio en los anaqueles,
promoverla en su publicidad, y empujarla hacia los consumidores. El

espacio de anaquel esta tan escaso actualmente que los fabricantes a
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menudo tienen que ofrecer rebajas, complementos, garantias de compra o
mercancia gratuita a los detallistas y mayoristas para lograr que sus
productos lleguen a los anaqueles y, una vez ahi, permanezcan en ellos.

Los fabricantes emplean diversas herramientas de promociéon dirigida a
los consumidores como concursos, bonificaciones y exhibiciones, también
pueden utilizarse en promociones al comercio. Otra opcion del fabricante
es ofrecer un descuento directo con respecto al precio de lista en cada
caja que se compra durante un periodo determinado. Los fabricantes
también pueden ofrecer un descuento a cambio de que el detallista se
comprometa a destacar los productos del fabricante de alguna manera. Un
descuento publicitario compensa a los detallistas por anunciar el producto.
Un descuento de exhibicion los compensa por utilizar exhibiciones

especiales.

Promocion industrial: esta herramienta sirve para generar contactos de
negocio, estimular compras, recompensar a los clientes, y motivar a los
vendedores. La promocion industrial incluye muchas de las herramientas
gue se utilizan en la promocién al consumidor y al comercio. Aqui,
describe dos importantes herramientas de promocion industrial:

convenciones y exposiciones comerciales, y concursos de ventas.

Muchas compaiiias y asociaciones comerciales organizan convenciones
y exposiciones comerciales para promover sus productos. Las compariias
gue venden a la industria muestran sus productos en la exposicién. Los
proveedores reciben muchos beneficios, tales como oportunidades de
establecer contactos de ventas nuevas, comunicarse con los clientes,
introducir productos novedosos, conocer clientes nuevos, vender mas a
los clientes actuales e informar a los clientes con publicaciones y

materiales audiovisuales”. (4:386)
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1.6.4 Publicidad no pagada/relaciones publicas

“Estas actividades persiguen, en general, conseguir una imagen favorable del
producto y de la empresa que lo vende a través de los medios de comunicacion,
con el fin de que se adquiera el producto ofertado y/o se mejore la aceptacion
social de la entidad anunciante. Incluyen decisiones relativas al mensaje a
transmitir, publico objetivo al que se dirigen, medios de comunicacion empleados,
soportes especificos dentro de cada medio y procesos de diseminacion de la
informacion”. (11:99)

Las compafiias usan las relaciones publicas para crear buenas relaciones con

los consumidores, inversionistas, medios y con sus comunidades.

a. Importancia de la publicidad no pagada/relaciones publicas
Las relaciones publicas van mas alla de la simple publicidad y desempefian un

papel importante en las siguientes tareas:

e Ayuda en el lanzamiento de productos nuevos

e Ayuda en el reposicionamiento de un producto maduro

e Crea interés en una categoria de productos

¢ Influye en grupos meta especificos

e Defiende productos que se han topado con problemas publicos

e Fortalece la imagen corporativa de modo que se refleje de manera

favorable en sus productos
b. Funciones a desarrollar por un departamento de Relaciones Publicas

“Los departamentos de relaciones publicas pueden desempefiar cualquiera de

las siguientes funciones, o todas:
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e Relaciones con la prensa o con agentes de prensa: crear y colocar
informacion noticiosa en los medios para atraer la atencidon hacia una
persona, producto, o servicio.

e Publicidad de productos: hacer publicidad a productos especificos

e Asuntos publicos: crear y mantener relaciones comunitarias nacionales o
locales.

e Cabildeo: crear y mantener relaciones con legisladores y funcionarios del
gobierno para influir en leyes y reglamentos.

e Relaciones con inversionistas: mantener relaciones con los accionistas y
otros miembros de la comunidad financiera.

e Desarrollo: relaciones publicas con donantes o0 miembros de
organizaciones sin fines de lucro para obtener apoyo financiero o
voluntario”. (4:390)

1.6.5 Mercadeo directo

‘Utiliza los medios de comunicacién directa (correo, teléfono, fax y red
informatica) para hacer proposiciones de venta dirigidas a segmentos de
mercado especificos, generalmente elegidos a través de sistemas de bases de
datos”. (11:99)

El marketing directo es considerado como el conjunto de esfuerzos para
transmitir un mensaje directo a una audiencia cualificada, con el objetivo de

lograr una respuesta inmediata.

a. Beneficios y crecimiento del mercadeo directo
“Sea que se utilice como un modelo total de negocios 0 como complemento de
una mezcla integrada de marketing mas amplia, el marketing directo aporta
muchos beneficios tanto para quienes compran como para quienes venden. Por

ello, el marketing directo esta creciendo con gran rapidez.
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Para los compradores, el marketing directo es comodo, facil de usar y privado.
Desde la comodidad de su casa u oficina, pueden hojear catalogos o explorar
sitios web de compafiias a cualquier hora del dia o de la noche. El marketing
directo proporciona a los compradores acceso facil a un sin numero de productos
y abundante informacién, tanto en mercados nacionales como internacionales.
Por ultimo, el marketing directo es inmediato e interactivo, los compradores
pueden interactuar con el vendedor por teléfono o en su sitio web para crear la
configuracion exacta de informacion, productos o servicios que desean y

ordenarla inmediatamente”. (4:417)

b. Formas de mercadeo directo
‘Las principales formas de marketing directo, incluyen ventas personales,
marketing telefénico, marketing por correo directo, marketing por catalogo,
marketing de respuesta directa por televisiébn, marketing por quioscos y

marketing en linea. A continuacion detallamos algunos de ellos:

e Marketing telefonico: implica usar el teléfono para vender directamente a
los clientes.

e Marketing por correo directo: implica enviar una oferta, un anuncio, un
recordatorio u otro elemento a una persona localizada en un domicilio
especifico.

e Marketing de respuestas directa por television: es el marketing que se
realiza por television, incluye anuncios televisivos de respuesta directa y
canales de compras en casa.

e Marketing en quioscos: son maquinas utilizadas por algunas compaifiias
para colocar informacion y para hacer pedidos. En la actualidad, los
guioscos estan apareciendo por todos lados, desde aparatos de

autoservicio en hoteles y lineas de registro en aeropuertos, hasta quioscos
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de pedidos ubicados dentro de las tiendas y que permiten ordenar

mercancia no disponible en la tienda”. (4: 421)

1.6.6 Marketing de internet e interactivo

“‘Los medios interactivos permiten el flujo bidireccional de informacion en la que
los usuarios participan y modifican la forma y contenido de la informacion que
reciben en tiempo real. A diferencia de las formas tradicionales de
comunicaciones de marketing, como la publicidad, de naturaleza unidireccional,
los nuevos medios permiten que los usuarios se encarguen de diversas
funciones, como recibir y alertar la informacion e imagenes, solicitar informacion,
responder preguntas y por supuesto comprar. Ademas de Internet, otras formas
de medios interactivos son los CD-ROM, quioscos de Internet y television
interactiva. Sin embargo, el medio interactivo con el mayor efecto en el marketing

es Internet, en particular su componente llamado World Wide Web”. (1:22)

a. Objetivos del sitio Web
“Cuando las grandes empresas empezaron a hacer negocio en Internet, crearon
sitios web sobre todo con fines de informacion. Sin embargo, la funcién de los
sitios web cambid rapidamente; ahora son mucho mas creativos y promueven
imagenes de marca, sirven para fines de posicionamiento, permiten ofrecer
promociones, brindar informacién de productos e incluso tiene a la venta
productos y servicios. En 1995, con el advenimiento de Java fue posible crear
graficos de alta calidad, audio y animacién en linea. Esto permiti6 que las
empresas utilizaran Internet de una manera por completo nueva, que va mucho

mas alla de una funcion informativa”. (1:532)
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Dentro de los objetivos del marketing en internet encontramos los siguientes:
« Dar a conocer la empresa.
« Posicionar la empresa.
e Conocer mejor a los clientes.
o Fidelizar clientes.
« Investigacion de mercados.

« Rentabilizar nuestra presencia en la red.

b. Internety el marketing

“El marketing en Internet se originé a inicios de los afios 90 como paginas web
sencillas, de solo texto que ofrecian informacion de productos. Luego, siguiendo
el desarrollo del internet, evolucion6 en avisos publicitarios completos con
gréficos.

Actualmente internet constituye un medio de comunicacion cada dia mas
importante y utilizado por millones de personas en todo el mundo. El Internet es
un medio interactivo, que a diferencia de los medios tradicionales como radio o
television, permite conocer las preferencias y tendencias de consumo del posible
cliente y desplegar informacién personalizada de acuerdo a ellas. Internet ha
cambiado mucho el mundo del marketing y de los negocios en general. Por eso,
debemos tener en cuenta el empleo de ese medio a la hora de elaborar una
estrategia de marketing. Actualmente, el e-Marketing (Marketing en internet) es
una alternativa cada vez mas utilizada por las empresas para difundir y

promocionar sus productos y servicios”. (6: sp)
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1.7 Analisis FODA

“El analisis FODA, es una metodologia de estudio de la situacion de una
empresa 0 un proyecto, analizando sus caracteristicas internas (debilidades y
fortalezas) y su situacion externa (amenazas y oportunidades) en una matriz
cuadrada”. (18:s.p)

La sigla FODA es un acréstico conformado por las primeras letras de las

siguientes palabras:

e Fortalezas: factores positivos con los que cuenta la empresa.

e Oportunidades: aspectos positivos que se pueden aprovechar utilizando
las fortalezas con que cuenta la empresa.

e Debilidades: factores negativos que deben de ser eliminados o reducidos.

e Amenazas: aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro

de los objetivos de la empresa.
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CAPIiTULOII
DIAGNOSTICO SITUACIONAL RESPECTO A LA MEZCLA PROMOCIONAL
DE LA EMPRESA DE RENTA DE MAQUINARIA PESADA, UBICADA EN LA
CIUDAD DE GUATEMALA

En la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada se ha observado, durante los
ultimos afos una baja en la demanda de los servicios que se brindan, por lo que,
se hace necesario realizar un diagnéstico que permita visualizar claramente la
situaciéon actual respecto a las herramientas o variables de la mezcla
promocional, las cuales son consideradas esenciales para cumplir los objetivos
de una compaiia.

Para contar con la informacion necesaria se realiz6 una entrevista personal al
Gerente General de la Empresa, lo cual permitié realizar un analisis FODA para
determinar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la
Empresa objeto de investigacion, con el objetivo de comprobar los factores que
puedan favorecer (fortaleza y oportunidades) u obstaculizar (debilidades y
amenazas), para posteriormente formular cursos alternativos de accién que
apoyen al logro de objetivos que ha establecido la empresa.

El diagndstico realizado de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada permitira
desarrollar estrategias que le apoyaran a la empresa a utilizar adecuadamente
las herramientas o variables de la mezcla promocional, lo que contribuira para
aumentar su participacion en el mercado y crear una ventaja competitiva
sostenible, dando a conocer tanto a sus clientes actuales como potenciales los

servicios que brinda de una forma efectiva.

2.1 Metodologia de la investigacion
La presente investigacion es considerada de tipo descriptiva, su finalidad es
conocer la percepcién que tienen los clientes sobre los servicios que brinda la

Empresa de Renta de Maquinaria Pesada.



El desarrollo de las etapas del proceso descriptivo, aplicado en la presente
investigacion fue: recopilacion, clasificacion, tabulacion, presentacion, andlisis e

interpretacion de resultados.

En cuanto al disefio de la investigacion, fue un estudio que combind los disefios
cualitativos y cuantitativos. Esto quiere decir que se realizd la recoleccion 'y
posteriormente el analisis estadistico para obtener los resultados de los datos

numéricos obtenidos en las entrevistas realizadas.

2.1.2 Métodos, técnicas e instrumentos
Para llevar a cabo todas las actividades determinadas en la presente
investigacion, se utilizaron los siguientes métodos e instrumentos generales de

investigacion.

2.1.3 Métodos

a. Método cientifico

Se aplicd de la siguiente manera, dividido en tres fases:

e Indagadora: se utilizé en el proceso de recoleccion de la informacion,
directamente de las fuentes primarias (encuestas), a los clientes reales
con los que cuenta la empresa de Renta de Maquinaria Pesada y a los
clientes potenciales para obtener informacion primaria, necesaria para
el analisis de la empresa, la cual se hizo a través de una boleta

previamente disefiada, segun el caso.

e Demostrativa: se aplico para manifestar la validez de las hipotesis
planteadas y para que sea congruente y relevante para el desarrollo del

conocimiento.
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e Expositiva: se utiliz6 de manera que fue aplicada para los procesos de
conceptualizacion y generalizacion, que son expuestos a través de este

informe, con la posible comprobacién de las hipétesis planteadas.

b. Método deductivo
Permitié realizar un razonamiento completo segun los resultados generales

obtenidos por la investigacién y la comprobacion de hipotesis.

2.1.4 Técnicas e instrumentos

Para la presente investigacion se aplicaron las siguientes técnicas:

a. Observacion directa: se aplico a través del contacto directo con el
personal de la Empresa, observando detalladamente aspectos que
contribuyeron al tema de investigacion, el instrumento utilizado fue la guia
de observacion.

b. Entrevista personal no estructurada: fue aplicada al gerente de la
empresa, para conocer acerca del tema, las fortalezas y debilidades de la
organizacion, el instrumento utilizado fue la boleta de entrevista.

c. Encuesta: fue aplicada a los clientes reales con los que cuenta la empresa
y a los clientes potenciales para obtener informacion primaria, necesaria
para el andlisis de la empresa, el instrumento utilizado fue la boleta de
encuesta.

d. Investigacion bibliografica: Esta técnica se aplico para localizar
identificar y acceder a los documentos que contenian informacion
pertinente para la investigacion, se utilizaron fichas bibliogréficas.

e. Muestreo: Esta técnica fue utilizada para seleccionar la muestra de la

poblacién, se utilizaron cuadros estadisticos.
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2.1.5 Proceso de lainvestigacion
A continuacion se presenta un esquema que detalla el orden sistematico del

proceso de investigacion de campo. (Véase figura 3)

Figura 3

Esquema de la investigacion de campo
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Capitulo Il de la
tesis

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014
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2.2 Generalidades de la empresa

La empresa de Renta de Maquinaria Pesada, fue constituida en la ciudad de
Guatemala en el afio de 1997 como una empresa individual.

Desde un principio la empresa se dedicaba especificamente al alquiler de
equipo y movimientos de tierra, inicia operaciones con un operario y un tractor
Fiat Allis 8, que es una maquina utilizada generalmente para conformacion de

carretas, aperturas de brecha y corte de tierra.

Luego de transcurridos varios afos la empresa fue creciendo en cuanto a
personal y adquiriendo una amplia gama de maquinaria para satisfacer las
necesidades que constantemente presentaban sus clientes, dentro de las cuales
se pueden mencionar un tractor de oruga Fiat Allis 16 B, que generalmente es
utilizado para construccion de caminos ligeros, se puede utilizar como una
maquina de torno, para tirar partes de edificios y construir caminos, de igual
manera adquirieron una Retroexcavadora Fiat Allis 31 de 70 toneladas que
cuenta con una hoja ancha de 18 pies (5,49 m) y es utilizada habitualmente en
obras para el movimiento de tierras, para realizar rampas en solares, o para abrir
surcos destinados al pasaje de tuberias, cables, drenajes y preparar sitios donde
se asientan los cimientos de los edificios, se adquiri6 un cargador frontal que

frecuentemente es utilizado para cargar materiales en los camiones.

Actualmente, la empresa cuenta una gran variedad de maquinaria pesada, 12
operarios con conocimientos mecanicos, 2 ingenieros para la supervision de los
proyectos y 2 asesores de ventas que brindan soporte en cualquier eventualidad
gue se presente durante la ejecucion del proyecto, su objetivo principal es brindar
un servicio de calidad, tanto a empresas publicas como privadas; dentro de los
servicios que brinda se encuentran: nivelacion de tierras, ampliaciones, atencion

a lotificaciones, balastros, ingenieria municipal y reapertura de carreteras.
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En la siguiente figura se puede observar algunas fotografias proporcionadas por
el Gerente General, sobre los servicios que brinda la empresa: (Véase figura 4)

Figura 4

Servicios que brinda la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada

Fuente: Trabajo de campo, fotografias sobre servicios que brinda la Empresa, julio 2014

La experiencia con la que cuenta y el gran equipo de trabajadores altamente
calificados que la integran, dentro de los que se pueden mencionar ingenieros,
operarios y asesores, permite ofrecer servicios con la garantia de que la

satisfaccion de los clientes, sera su mejor carta de presentacion.
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a. Mision
“‘Expandir nuestras oficinas a nivel nacional e internacional, en el rubro de
alquiler de maquinarias con excelencia, en un entorno donde las necesidades de
produccion cambian por la competencia 0 innovaciones que haran aumentar la

competitividad”.

b. Vision
“Ser la referencia en servicios y mantenimiento para las multinacionales y
grandes empresas establecidas en el area, directamente o a través de proyectos.
Proporcionamos soluciones para cualquier tipo de obra: grande, mediana,
pequefia destacando por su responsabilidad y capacidad técnica de ejecucion de

servicios.

Trabajamos con mantenimiento preventivo, solucionando con rapidez problemas

mecanicos para evitar pérdidas de tiempo”.

c. Valores
e Confianza en Dios
e Responsabilidad
e Honestidad

e Sinceridad

e Caridad
e Servicio
e Entrega
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2.2.1 Ventas de la empresa Renta de Maquinaria Pesada

Durante los ultimos cinco afos, la empresa ha venido experimentando un
decremento en el requerimiento de los servicios que brinda, lo cual ha
ocasionado una baja en sus ingresos econdémicos, impidiéndole alcanzar sus

objetivos financieros deseados.

A continuacion se detallan el monto y porcentaje del decremento en las ventas
gue la empresa Renta de Maquinaria Pesada ha experimentado en los ultimos

cinco anos.

Como se puede observar en la siguiente grafica, del afio 2009 al afio 2010 se
tuvo una disminucion del 59.22% en las ventas, del afio 2010 al 2011 el
decremento fue tan solo del 1.10%, sin embargo del afio 2011 al 2012 la
disminucién de las ventas nuevamente es significativa, siendo esta del 59.52% vy
del afio 2012 al 2013 el decremento fue del 21.19%. En general la tendencia

hacia la baja en ventas afio con afio es evidente. (Véase tabla 1 y grafica 2)

Tabla 1

Ventas anuales de la Empresa Renta de Maquinaria Pesada afio 2009 - 2013

Monto del Porcentaje del
Ano Monto de ventas
decremento decremento

2009 Q2,493,055.45 -

2010 Q1,565,794.28 Q927,261.17 62.81%
2011 Q1,548,793.62 Q17,000.66 1.09%
2012 Q970,911.99 Q577,881.63 62.69%
2013 Q801,118.24 Q169,793.75 21.19%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014
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Gréafica 2

Ventas de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014

El decremento en ventas que experimenta la Empresa de Renta de Maquinaria
Pesada anualmente, se debe indudablemente a la falta de conocimiento por

parte del cliente potencial sobre los servicios que esta brinda, perdiendo

participacion en el mercado.

2.3 Estructura organizacional

La Empresa de Renta de Maquinaria Pesada cuenta con una estructura
Organizacional formalmente establecida, las relaciones formales prevalecen en

todo momento en el desempefio de las labores y existe una adecuada

normalizacion de actividades en el interior de la organizacién. (Véase figura 5)
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Figura 5
ORGANIGRAMA GENERAL DE LA EMPRESA

GERENCIA

DEPARTAMENTO
DE
ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO
DE CONTABILIDAD

PERSONAL
OPERATIVO

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014

2.4 Ambiente empresarial

2.4.1 Macro ambiente
A continuacion se detallan todos aquellos factores ajenos a la empresa de Renta

de Maquinaria Pesada que afecta su desempefio.

a. Demogréfico
Segun el censo de poblacion del 30 de junio 2013 realizado por el Instituto
Nacional de Estadistica (INE), se registraron 15, 073,375 habitantes. La
poblacion crecid 2.44% entre 2011 y 2012, del total de la poblacion 48.8% son
hombres y 51.2% son mujeres.
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Guatemala es un pais joven, el 70% de sus habitantes tienen menos de treinta
afos y en comparacion con los paises de la region centroamericana, Guatemala

posee el mayor porcentaje de poblacién en edad productiva.

El crecimiento acelerado de la poblaciéon ocasiona la formacién de miles de
hogares que necesitan de una vivienda; no existe un estimado de la cantidad de
vivienda que se pueda desarrollar debido a este crecimiento, pero es aca donde
se puede apreciar el incremento de la demanda por parte de las constructoras,
en lo que se refiere al servicio de renta de maquinaria pesada, principalmente en
la atencién de lotificaciones, ingenieria municipal y reapertura de nuevas

carreteras.

b. Politico
El Tratado de Libre Comercio (TLC) entre Guatemala y Estados Unidos es un
acuerdo mediante el cual se establecen reglas y normas con el fin de eliminar
obstaculos al intercambio comercial, consolidar el acceso a bienes y servicios y
favorecer la atraccion de inversion privada. El contratista de renta de maquinaria
pesada es beneficiado mediante este tratado, puesto que existe mayor
competitividad, asi mismo las empresas que rentan maquinaria pesada

consiguen insumos y materias primas mas baratas.

Segun la Constitucion Politica de Guatemala, puede observarse que existen
politicas de vivienda e infraestructura que apoyan a que la demanda de renta de
maquinaria se incremente en los proyectos que desarrolla el estado en beneficio

de la sociedad Guatemalteca:
e Articulo 105: “el Estado, a través de las entidades especificas, apoyara la
planificacion y construccion de conjuntos habitacionales, estableciendo los

adecuados sistemas de financiamiento, que permitan atender los
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diferentes programas, para que los trabajadores puedan optar a viviendas

adecuadas y que llenen las condiciones de salubridad”.

Durante los afios 2000-2004 en Guatemala se pudo comprobar el
cumplimiento de este articulo, puesto que el gobierno logré subsidios para
la construccion de viviendas populares, en dichos proyectos participaron

varias empresas que rentan maquinaria pesada.

En los afios 2012-2016, se destind Q525 millones en la primera fase del
plan de vivienda, para la construccién de mil 500 techos minimos a un
costo de Q35 mil cada uno, en 160 municipios priorizados por el Pacto

Hambre Cero en Guatemala, occidente y suroccidente.

Articulo 257: “el Organismo Ejecutivo incluirh anualmente en el
Presupuesto General de Ingresos Ordinarios del Estado, un diez por
ciento del mismo para las municipalidades del pais. Este porcentaje
deberé ser distribuido en la forma en que la ley determine y destinado por
lo menos en un noventa por ciento para programas y proyectos de
educacioén, salud preventiva, obras de infraestructura y servicios publicos

gue mejoren la calidad de vida de los habitantes”.

En Guatemala durante los afios de 2012-2016 se observaron mejoras en
obras de infraestructura que son de beneficio para miles de
Guatemaltecos, un ejemplo de estas mejoras y el cumplimiento de este
articulo en particular fue la ampliacion de la carretera a cuatro carriles del
tramo San José Pinula, segun se publico en la pagina del Ministerio de
Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda en esta carretera transitan 45
mil automotores diariamente, con esta obra se logré descongestionar el

transito que se forma durante las horas pico.
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c. Social
La cantidad y calidad de la infraestructura de un pais condiciona el desarrollo
econémico y social, y en términos generales, la disponibilidad de una
infraestructura eficiente es acorde con el desarrollo econdmico de los paises, es
por esto que después de sucesivas olas de reforma durante la década de los
noventa, el Estado de Guatemala comenzo6 a promover la participacion del sector
privado en infraestructura e inicid la modernizacién del marco regulatorio para

dicho sector.

A partir de la firma de los Acuerdos de Paz en 1996 se han realizado importantes
esfuerzos para incrementar la disponibilidad de infraestructura basica en el pais,
lo cual incrementa la demanda de renta de maquinaria pesada en lo concerniente
a la construccion de carreteras, ingenieria municipal, como en la reconstruccion
de obra fisica cuando sufre deterioro por el uso o por algun desastre natural,
para brindar al pais de una adecuada infraestructura vial que satisfaga las

necesidades de movilizacion en la sociedad.

d. Econémico
La crisis financiera y alimentaria que azota a la poblacion mundial, han colocado
a todos los paises del mundo en una situacion de extrema gravedad, debido a la
crisis econdmica que se origino desde el afio 2008, también denominada Gran
Recesion.

Entre los principales factores causantes de la crisis se encuentra la
desregulacion econémica, los altos precios de las materias primas debido a una
elevada inflacion planetaria, la sobrevalorizacién del producto, crisis alimentaria
mundial y energética, la amenaza de una recesion en todo el mundo, asi como

una crisis crediticia, hipotecaria y de confianza en los mercados.
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A finales del afio 2009 y principios del afio 2010, se produjo un fenémeno
econémico que alter6 a todo el mundo incluyendo a Guatemala el cual tuvo su
origen en los Estados Unidos de América y afectd las distintas economias
mundiales; los tipos de cambio y los variables incrementos de deudas de cada
pais, fueron algunas de las graves consecuencias de dicho fenbmeno, asi como

la pérdida del poder adquisitivo.

Debido a lo anterior, la actividad econdmica de la renta de maquinaria pesada se
ha visto sujeta a grandes fuerzas de desequilibrio, principalmente por la situacion
econOmica nacional del pais; a pesar de estas fuerzas de desequilibrio, cabe
resaltar que la empresa mantiene precios competitivos en comparacion con la

competencia.

e. Tecnologia
Dentro de la tecnologia de punta desarrollada para tener un maximo rendimiento

en los trabajos realizados por la maquinaria pesada, se resalta la siguiente:

e En cuanto al ahorro de combustible: actualmente existe un sistema de
transmision de energia eléctrica que es afiadido a la maquinaria pesada,

permitiéndole un ahorro considerable.

De esta forma, tal y como explican los investigadores finlandeses, esta
tecnologia permite que el consumo de combustible de maquinas como las
que actualmente se emplean en la construccion, la mineria o la maquinaria
agricola, asi como la utilizada para la manipulacion de materiales en

sectores industriales, sea reducida de manera significativa.

e En lo que se refiere a la nivelacion de terrenos: se encuentran las

soluciones GPS para la nivelacion de terrenos que pueden ser utilizadas
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efectivamente para aumentar el rendimiento de un cultivo y mejorar el uso
del agua. Los principios de operacién de un sistema GPS constan de tres
pasos para poder optimizar la nivelacidn del terreno: levantamiento de
datos, disefo y nivelaciéon. En el primer paso, el operador hace un
levantamiento de datos del campo a nivelar o drenar, luego, basandose en
esta informacion, se crea un disefio que optimice de la mejor manera el
nivelado o drenaje a realizar. Finalmente, se nivela el lote siguiendo el
disefio predeterminado usando guia GPS. El sistema FieldLevel I
representa tecnologia GPS de punta y reduce significativamente el tiempo
empleado en el establecimiento, levantamiento de datos, disefio y
nivelado de la operacién del sistema de nivelacion y drenaje. Al usar
sefales GPS, el sistema FieldLevel Il reduce enormemente el tiempo
requerido para realizar las tareas de nivelacion y drenaje, y permite que el
operador pueda completar una gran parte del trabajo de campo en

muchisimo menos tiempo.

Resulta importante destacar la nivelacion de tierra con tecnologia laser,
que consiste en establecer sobre la zona de trabajo un plano de luz laser.
Para ello, un generador de luz laser produce un rayo de luz que sale al
exterior mediante un sistema de prismas reflectantes y al girar muy
rapidamente genera un plano de luz laser. El giro se efectua alrededor de
un eje perpendicular al terreno, y en el plano se usa como referencia para
la nivelacién en lugar de dos planos topograficos y la cuadricula de

puntos empleados en las técnicas convencionales de nivelacion.

El plano de luz laser es recibido por un sensor de luz montado en un
mastil unido al equipo nivelador. El sensor esta formado por una serie de
detectores situados verticalmente, de forma que cuando el implemento
nivelador se mueve arriba o abajo, la luz es detectada por encima o por

debajo del detector central. Esta informacion es transmitida al sistema de
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control, que a través de amplificadores y valvulas operadas eléctricamente
convierte estas medidas en movimientos del sistema hidraulico de la
maquina, que eleva o baja el implemento hasta que la luz se capta por el

detector central.

Esta tecnologia permite remover el suelo lo menos posible y que este
finalmente quede nivelado a cero pendiente, eficientando el riego en la
terraza agricola, pues el agua fluye por la superficie del terreno por

gravedad hasta cubrir toda la parcela de cultivo.

Son muchas las ventajas de éste tipo de nivelacion usando el equipo de
rayo laser, entre ellas se puede mencionar. menor consumo de agua de
riego, debido a que se reduce notablemente la cantidad de agua
necesaria para irrigar una parcela de terreno, asi como también el tiempo
gue se requiere para realizar ésta actividad, se consigue menor cantidad
de muros y también la mecanizacidn en la realizacion de estos, lo que
repercute en menor costo por uso de mano de obra. Por ultimo, se tiene la
eliminacién de los efectos negativos de la erosién, por lo tanto una mejor

conservacion del suelo y un mayor aprovechamiento de los fertilizantes.

En lo que se refiere a la funcionalidad de la maquinaria: actualmente
existe maquinaria pesada automatica que es mucho mas rapida que la
mecanica. El trabajo realizado por el operador es mucho mas simple y

descansado.

45



2.4.2 Microambiente
A continuacién se describe el conjunto de fuerzas presentes en el mercado
donde se desenvuelve la empresa de Renta de Maquinaria Pesada, que

indiscutiblemente influyen en su capacidad para satisfacer a los clientes:

a. Proveedores
La empresa de Renta de Maquinaria Pesada necesita realizar un mantenimiento
adecuado cada cierto tiempo a la maquinaria con la que cuentan, con el objetivo
de mantener la disponibilidad del equipo en 6ptimas condiciones; dicha empresa
cuenta con proveedores estratégicos nacionales que le ofrecen diversos
repuestos, filtros, lubricantes, grasas, fajas y diesel a precios competitivos,

cumpliendo con la calidad que se requiere.

Las empresas proveedoras de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada
principiaron la relacion comercial desde que esta inici0 sus operaciones; debido
al tiempo que llevan trabajando, le brindan descuentos por volumen de compra,

crédito y entrega inmediata de los suministros que dicha empresa necesite.
Dentro de los filtros y aceites que los proveedores distribuyen a la empresa para

realizar los mantenimientos de las mismas se pueden mencionar los siguientes:
(Véase tabla 2)
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Tabla 2
Filtros y aceites distribuidos por los proveedores de la Empresa Renta de
Maguinaria Pesada, para la realizacion de los mantenimientos de la

diversidad de maquinaria con la que cuentan

FILTROS ACEITES
Filtro de aceite de motor Aceite de motor
Filtro de combustible Aceite hidraulico
Filtro hidraulico piloto Aceite mandos finales
Filtro aire primario Aceite mando de rotacion
Filtro aire secundario
Filtro hidraulico tanque

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014

En el cuadro anterior se detallan solamente algunos de los filtros y aceites
utilizados en los mantenimientos que deben de realizarse a la maquinaria
pesada, para que este en 6ptimas condiciones; sin embargo, como ejemplo se
tomaron los méas utilizados, es aca donde los proveedores juegan un papel
primordial debido a que la calidad de productos que ofertan debe de ser alta,

para que dichos mantenimientos sean eficaces y eficientes.

b. Intermediarios
La empresa no cuenta con intermediarios, puesto que las negociaciones con los
clientes, las realiza directamente el Gerente General de la empresa en conjunto

con los asesores de ventas.
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c. Mercados
Las empresas constructoras del pais son principalmente quienes buscan apoyo
en la empresa de Renta de Maquinaria Pesada, debido a que generalmente no
cuentan con la liquidez financiera para adquirir la maquinaria que necesitan, o
bien, por la magnitud de los proyectos que desarrollan, recurren a la renta para

cumplir con el tiempo de entrega de dicho proyecto.

d. Competencia

La empresa de Renta de Maquinaria Pesada cuenta con competidores directos e
indirectos, que brindan los mismos servicios, lo cual dificulta obtener un mayor
porcentaje de participacion en el mercado debido a que sus clientes potenciales
y actuales cuentan con una amplia gama de proveedores para su eleccion.

Actualmente, la empresa atiende solamente a un 12% del mercado, segun la
cantidad de clientes actuales que reporta el Gerente General, en comparacién
con los clientes potenciales localizados durante la investigacion de campo

realizada.

Dentro de la competencia directa de la empresa objeto de investigaciéon, se
encuentran todas aquellas empresas que brindan el servicio de renta de
maquinaria pesada, ofreciendo precios de igual o menor valor, brindando de igual
manera calidad garantizada en cada uno de los proyectos que realizan. A
continuacion se describen los servicios que brindan dos competidores directos de

la empresa de Renta de Maquinaria Pesada: (Véase tabla 3)
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Tabla 3
Competencia directa de la Empresa Renta de Maquinaria Pesada

Alquiler de maquinaria pesada Diesel
Movimiento de tierras Operador
Urbanizacion Trabajan 8 horas diarias como
EMPRESA 1 _ . o
Excavaciones y obra civil maximo
Construccion de carreteras La empresa contratista corre
Q 300.00
Agregados con el costo del flete.
Alquiler de maquinaria pesada Sin diesel
Movimiento de tierras Operador
Compactacion de suelos No cuentan con horas maximas
EMPRESA 2 | Nivelacion de trabajo
Demoliciones Q 375.00 La empresa contratista corre
Corte de concreto v asfalto con el costo del transporte de la
y magquinaria pesada
Asesoria en obra
Alquiler de maquinaria pesada Diesel
Nivelacién de tierras Operador con experiencia
mecanica
Ampliaciones
EMPRESA DE No cuentan con horas maximas
RENTA DE Atencién especial a de trabajo.
lotificaciones
MAQUINARIA Dependiendo del proyecto, la
Balastros empresa  de Renta de
FEEARIA Q 275.00 Maquinaria Pesada cubre el
Ingenieria municipal costo del transporte de la
maquinaria pesada.
Reapertura de carreteras.
Servicio mecéanico inmediato
por cualquier imprevisto
durante el proyecto

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014
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Segun puede observarse en la tabla anterior, tanto el competidor 1 como 2
ofrecen una amplia gama de servicios adicionales a los que ofrece la Empresa
de Renta de Maquinaria Pesada, sin embargo esta ofrece agregados como
servicio mecanico inmediato por cualquier imprevisto durante el proyecto que se
realice, asi como operador con experiencia mecanica, que indiscutiblemente
resultan factores importantes para la tranquilidad del cliente que est4 adquiriendo
el servicio, puesto que cuenta con la garantia de que a pesar de cualquier
inconveniente durante la realizacion del proyecto, contara con una solucion
eficiente y eficaz inmediatamente, sin verse afectado el tiempo estipulado para la

entrega del proyecto.

Dentro de la competencia indirecta de la Empresa de Renta de Maquinaria
Pesada, se encuentran todas aquellas que intervienen de forma lateral en el
mercado de renta de maquinaria pesada, que buscan satisfacer las necesidades

de los clientes vendiéndoles la maquinaria.

A continuacion se describen los servicios que brindan dos competidores

indirectos de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada. (Véase tabla 4)
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Tabla 4

Competencia indirecta de la Empresa Renta de Maquinaria Pesada

EMPRESA SERVICIOS QUE OFRECE SERVICIOS ADICIONALES
Alquiler de maquinaria Sin diesel
Venta de maquinaria pesada No proporcionan operador
EMPRESA 1 L .
Venta de repuestos para maquinaria pesada La empresa contratista corre con el costo
Mantenimiento para maquinaria pesada del flete.
No cuentan con mecénico de planta
Arrendamiento de maquinaria y equipo para la Sin diesel
construccion, industria, agricultura y mineria
Riego Operador
Transporte pesado y buses
Venta de maquinaria pesada usada Financiamiento
EMPRESA 2 ) ) )
Manejo de carga industrial
Generacion de energia La empresa contratista corre con los
Centro de servicios costos del flete.
Venta de repuestos
Agroguimicos No cuentan con mecénico de planta
Minas y canteras
Nivelacién de tierras Diesel
Ampliaciones S -
Operador con experiencia mecanica.
EMPRESA DE Atencion especial a lotificaciones
RENTA DE Balastros 6 horas como m|n|mo,d_e trabajo, no '
cuentan con horas maximas de trabajo.
MAQUINARIA Ingenieria municipal
PESADA Dependiendo del proyecto, la empresa de

Reapertura de carreteras.

Maquinaria Pesada cubre el costo del
transporte de la maquinaria pesada

Servicio mecénico inmediato por cualquier
imprevisto durante el proyecto

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014
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Segun puede observarse en el cuadro anterior, la competencia indirecta de la
empresa ofrece la venta de maquinaria pesada usada o nueva con agregados
como lo son los centros de servicios, que garantizan el buen funcionamiento de
la maquinaria adquirida, asi como crédito para su adquisicion. La Empresa de

Renta de Maquinaria Pesada no ofrece a sus clientes la venta maquinaria.

Estos competidores provocan que la empresa disminuya el requerimiento de los
servicios que brinda, por lo cual resulta importante que sean implementadas

estrategias que contrarresten dicha competencia.

Existen diferentes criterios que se utilizan para determinar en qué categoria es
posible ubicar a una empresa que brinda el servicio de renta de maquinaria
pesada debido a que esto depende especificamente del tamafio de la empresa,
ndamero de empleados, el valor anual de las ventas, el servicio que brindan, etc.
A continuacidon se describen estas categorias y los criterios que se consideran
influyentes segun la Camara de la Industria de Guatemala y la investigacion de

campo realizada. (Véase tabla 5)
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Tabla b5

Criterios que determinan la categoria de una empresa

Categoria Criterios
e Sus ventas anuales son aproximadamente de Q300,001.00 -
Q3,000,000.00
e Las instalaciones son propias
Empresas e Cuentan con un rango de 21 a 50 empleados
Tipo A e Su sistema de administracién y operacion es avanzado
(Grandes e Brindan servicios a nivel regional
empresas) e Sus activos totales estan en el rango de Q 500.001 -
Q2.000.000
e Alguilan y venden maquinaria pesada, asi como también
brindan el respectivo mantenimiento.
e Brindan servicio en el ambito geogréafico de un pais.
e Cuentan con un rango de 11 a 20 empleados
Empresas e Sus ventas anuales son aproximadamente de Q60,001.00 -
Tipo B Q300,000.00
(Medianas e Sus activos totales estan en el rango de Q 50,001.00 —
empresas) Q 500,000.00
e Alquilan maquinaria pesada y brindan el servicio de
mantenimiento.
e Brindan servicio especificamente en un municipio o0
Empresas departamento
Tipo C ¢ Cuentan con un rango de 1 a 10 empleados
(Pequenas e Sus ventas anuales son hasta un minimo de Q60,000.00
empresas) e Sus activos totales asciendan hasta un minimo de Q 50,000.00

Alquilan maquinaria pesada

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014
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Segun el cuadro anterior la Empresa Renta de Maquinaria es considerada tipo
“B”, puesto que cuenta con el rango de empleados establecidos y por el &mbito
geogréfico al que atiende, a pesar de que segun los ingresos que reporta y los

activos totales que posee pudiera ser categorizada como “A”.

2.5 Andlisis de la oferta y la demanda de los servicios que brinda la
empresa de Renta de Maquinaria Pesada.

A continuacidén se detalla el resultado del estudio realizado sobre la oferta y
demanda de los servicios que brinda la empresa de Renta de Maquinaria Pesada

en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala.

2.5.1 Analisis de la oferta

Dentro de los servicios que brinda la empresa de Renta de Maquinaria Pesada
se encuentran: nivelacion de tierras, ampliaciones, atencion especial a
lotificaciones, balastros, ingenieria municipal y reapertura de carreteras. Dentro
de la maquinaria mas solicitada para su renta se encuentran: excavadoras,

cargadores frontales y tractores.

La empresa de Renta de Maquinaria Pesada cuenta con una amplia gama de
maquinaria para poder llevar a cabo cualquier tipo de proyecto que se desee,
cuenta con amplias instalaciones para que los clientes puedan visitar y conocer

dichas maquinas.
Actualmente la empresa atiende a quince de ciento veinticuatro empresas

constructoras en la Ciudad Capital, lo que ocasiona una baja en los ingresos que

percibe.
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2.5.2 Analisis de la demanda
Los servicios que brinda la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada pueden ser
requeridos por personas juridicas o individuales con un nivel socioeconémico

alto, medio, puesto que los costos son relativamente altos.

Dentro de las entidades que utilizan el servicio de renta de maquinaria pesada se

pueden mencionar las constructoras, municipalidades e inmobiliarias.

Los servicios que frecuentemente son demandados por dichas entidades se

describen a continuacion:

e Nivelacién de tierras
e Ingenieria municipal

e Ampliaciones

2.6 Diagnostico de la situacion actual de la Empresa de Renta de
Maquinaria Pesada en relacion a los elementos de la mezcla de
mercadotecnia, segun entrevista realiza al Gerente General

A continuacion se describen cada uno de los servicios que ofrece la empresa, las
estrategias que utiliza para determinar el precio de cada uno de ellos y como
logra que estos servicios estén a disposicidon de los consumidores en el momento

preciso.

2.6.1 Producto o servicio

Dentro de los servicios que ofrece la empresa se encuentran:

a. Nivelacion de tierras
Este servicio es requerido cuando un terreno no cuenta con la nivelacién

adecuada para iniciar con trabajos de construccion.
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La nivelacion de tierra es utilizada en el sector agricola, debido a que la
desigualdad en el nivel de la tierra dentro de un campo, tiene un efecto
importante en el manejo y rendimiento del cultivo. Una nivelacién de tierras eficaz
reduce el trabajo en el establecimiento del cultivo y cuidado, aumentando su

rendimiento. (Véase figura 6)

Figura 6

Servicio de nivelacién de tierras

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014

La maquinaria utilizada en la nivelacion de tierras dependiendo de la dificultad

del terreno son los tractores, niveladoras, retroexcavadoras o patroles.

b. Ampliacién de carreteras
La empresa objeto de investigacion brinda los servicios desde el inicio de una
obra vial con la ampliacion de pequefias brechas identificadas como caminos
vecinales, haciendo el trazo de la nueva carretera, hasta la construccion total de

la obra. (Véase figura 7)
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Figura 7

Servicio de ampliacion de carreteras

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014

La maquinaria que usualmente se utiliza en la ampliacion de carreteras son los

tractores y patroles.

c. Atencioén alotificaciones
La atencion a lotificaciones consiste en todo lo referente a obras de urbanizacion,

como fraccionamientos, relotificaciones, fusion y subdivision de terrenos.

Los fraccionamientos, consisten en la division de un terreno en manzanas y lotes
gue requiere del trazo de una 0 mas vias publicas, asi como la ejecucion de
obras de urbanizacién que permitan la dotacién de infraestructura, equipamiento
y servicios urbanos; la relotificacion se refiere a la modificacion total o parcial de
la lotificacién originalmente autorizada para un fraccionamiento; la fusion consiste
en la union de un area o predio con otro colindante, para formar uno solo; por
ultimo cuando se refieren a la subdivision, solicitan la particibn de un area o

predio en dos o més fracciones. (Véase figura 8)
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Figura 8
Servicio de atencién a lotificaciones

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014

La maquinaria usualmente requerida en este tipo de proyectos son los tractores,

patroles, rodos, niveladoras, camiones y retroexcavadoras

d. Balastros
Consiste en un material clasificado o triturado que las empresas colocan sobre la
subrasante terminada de una carretera, con el objeto de protegerla y que sirva de
superficie de rodadura. Consiste en el suministro, transporte y colocacion del
material de préstamo con la humedad requerida; conformacion y compactacion.
El trabajo incluye la limpieza del banco de préstamo, obtencion, explotacion,
acarreo, escarificacion de la superficie donde se colocara, colocacion,
homogenizacion o mezcla, conformacion, humedecimiento, compactacién y
afinamiento de la superficie de rodadura incluyendo cunetas de acuerdo a la
seccion tipica definida. EI material de balasto se colocara en todos aquellos
tramos donde se haya perdido la capa de revestimiento con que fue construido
originalmente, o en aquellos tramos que a criterio del delegado residente se
encuentran en estado critico con espesores deficientes, y/o representen

problemas para la adecuada transitabilidad. (Véase figura 9)
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Figura 9

Servicio de balastros

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014

Cuando se solicitan trabajos como el balastro, generalmente se utilizan tractores,

patroles, rodos, camiones y retroexcavadoras.
e. Ingenieria municipal

La empresa se encarga de todo lo relacionado a la infraestructura

municipal. Esto implica especificar, disefiar y reconstruir. (Véase figura 10)
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Figura 10

Servicio de ingenieria municipal

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014

Para la realizacion de trabajos de ingenieria municipal se requieren topografos,

equipos de topografia y cadeneros.
f. Reapertura de carreteras
La empresa apoya en la reconstruccion de obra fisica de reapertura de las

carreteras cuando sufren deterioro por el uso o por algin desastre natural.

(Véase figura 11)
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Figura 11

Servicio de reapertura de carreteras

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014

En la reapertura de carreteras generalmente los clientes solicitan la renta de

tractores, niveladoras y camiones.

2.6. 2 Precio

El Gerente General de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada es el
encargado de tomar las decisiones sobre el establecimiento del precio en el
servicio de renta de maquinaria pesada.

Los factores que intervienen en dicha decision son: el precio de combustible,
repuestos y lubricantes que se utilizaran en la realizacion del proyecto, el precio

de flete y complejidad del trabajo.
De igual manera se realiza una investigacion de mercado para sondear el precio

gue la competencia maneja, dichos resultados son decisivos para el

establecimiento del precio.
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2.6. 3 Plaza
La empresa cuenta con el servicio de flete de la maquinaria pesada hasta la
localizacion del proyecto, dependiendo de la cantidad de horas contratadas, la

empresa corre con el gasto.

El canal que utiliza la empresa es directo, puesto que no cuenta con
intermediarios, las negociaciones con los clientes son realizadas directamente
con el Gerente General y asesor de ventas, quienes personalmente visitan el

proyecto y entregan personalmente la cotizacion.

2.6. 4 Promocioén

En lo que a mezcla promocional se refiere, la Empresa de Renta de Maquinaria
Pesada utiliza algunas promociones de ventas por la cantidad de horas que
requieren sus clientes, la publicidad que se utilizé en algin momento por medio
del periodico fue esporadica, las estrategias de mercadeo directo necesitan
replantearse, no cuentan con estrategias de relaciones publicas, la fuerza de
ventas son inadecuadas y la pagina web necesita una reingenieria para llamar la

atencién de sus clientes actuales y potenciales.

2.7 Diagnostico de la situaciéon actual de la Empresa de Renta de
Maquinaria Pesada en relacion a las variables de la mezcla promocional,
segun entrevista realiza al Gerente General

La utlizacion adecuada de las herramientas o variables de la mezcla de
mercadotecnia permiten a la empresa obtener un mayor posicionamiento en el
mercado, puesto que facilita el proceso de comunicacion de la empresa para dar
a conocer a sus clientes actuales y potenciales los servicios que ofrece, por ello
se realiz6 una entrevista directamente con el Gerente General para realizar un

analisis de como utiliza dichas variables la empresa.
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2.7.1 Estrategias de publicidad

De acuerdo a la entrevista realizada al Gerente General, se comprobé que la
empresa Unicamente ha utilizado de manera esporadica el periédico para dar a
conocer los servicios que brinda, por lo que se puede comprobar que no se le da
continuidad a los objetivos de la publicidad (persuadir, recordar e informar), lo

cual no contribuye a que la empresa de a conocer los servicios que brinda.

En ese sentido, solamente se han colocado tres anuncios publicitarios en el
periddico desde que la empresa inicié operaciones, y no se tuvo ningun beneficio
al momento de colocarlos, a pesar que fueron publicados en el periédico mas

leido en Guatemala, Prensa Libre. (Véase figura 12)

Figura 12
Anuncio publicitario actual de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada,
publicado en el Periddico Prensa Libre

Fuente: Proporcionado por el Gerente General de la Empresa, julio 2014

La informacion que se coloco en su oportunidad en el anuncio del periddico fue la
siguiente: nombre de la empresa, servicios que brinda la empresa, teléfono de
contacto y algunas fotografias de la maquinaria. Segun se puede observar, el

anuncio publicado no llama la atencion, no despierta el interés, deseo y accion
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de los lectores, puesto que los colores utilizados de fondo son muy obscuros, no

es creativa y la informacion con la que cuenta es muy escasa.

El Gerente General de la empresa, esta convencido que la publicidad hoy en dia
es de suma importancia en la sociedad, es utilizada por medianas y grandes
empresas, asi como por sus competidores para dar a conocer los servicios que
brindan. Sefial6 que la inversion que se realiza es alta y que la utilizacion de la
publicidad para dar a conocer los servicios de una empresa debe de ir de la
mano de una asesoria adecuada, para obtener los resultados esperados y el

retorno de la inversioén realizada.

2.7.2 Estrategia de promocion

En la empresa se utilizan algunas estrategias de promocién de ventas para
estimular la demanda del servicio que brinda, como lo es el pago del flete de la
maquinaria y descuento en el precio de hora trabajada. Las promociones que la
empresa maneja son comunicadas al cliente al momento en que se esta
realizando la negociacion, debido a que depende principalmente del volumen de
horas que el cliente solicite 0 magnitud del proyecto. No se maneja ningun tipo
de vale para realizar el descuento en el precio de hora trabajada, dicho
descuento es aplicado al momento de la cancelacion del proyecto; si en la
negociacion se pacté que la empresa de Renta de Maquinaria Pesada
absorberia el pago del flete, el descuento es aplicado al monto de la
negociacion. El Gerente General indicO que las promociones de ventas

utilizadas le han permitido mantener motivados a sus clientes actuales.

2.7.3 Estrategia de mercadeo directo

La empresa de Renta de Maquinaria Pesada utiliza el teléfono y correo
electrénico para comunicarse con sus clientes, solamente cuando necesita una
respuesta inmediata sobre alguna cotizacion enviada o bien el cliente requiere

algun tipo de informacién adicional; a pesar de que el mercadeo directo aparece
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como una de las mejores expresiones de la interaccion entre la empresa y el
cliente, y que gracias a la revolucion informéatica y la globalizacién de las
comunicaciones es posible identificar al cliente, informar sobre los servicios que
una empresa brinda con un alto nivel de personalizacion y llegar con éstos en

forma directa, la empresa no esta haciendo el uso adecuado de esta estrategia.

Segun se confirmd, no cuentan con una base de datos actualizada de los 15
clientes actuales o bien con una cartera de clientes potenciales para estimular la

demanda de los servicios que dicha empresa brinda.

2.7.4 Estrategia de relaciones publicas

El Gerente General de la empresa comenta que no realizan actividades que
persigan en general, conseguir una imagen favorable de la empresa a través de
los medios de comunicacién, con el fin de que se adquiera el servicio que

brindan o se mejore la aceptacion social de la empresa.

2.7.5 Estrategia de fuerza de ventas

Segun entrevista realizada, se determin6 que la empresa de Renta de
Maquinaria Pesada utiliza estrategias de fuerza de ventas, los asesores de
ventas participan activamente en la basqueda de clientes prospecto, cada cliente
actual cuenta con un representante de ventas asignado. Sin embargo, se
comprobd que no reciben capacitaciones, no cuentan con un plan especifico de
visitas a sus clientes, solamente acuden a ellos cuando solicitan informacion o
presentan algun inconveniente y no cuentan con folletos, afiches o material

publicitario de la empresa para dar a conocer los servicios que brinda.

El Gerente General no se retroalimenta de los comentarios de sus clientes
respecto al servicio recibido, no cuenta con un formato de evaluacion que les
permita medir que tan eficaz y eficiente fue la informacion que recibieron en su

oportunidad.
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2.7.6 Estrategia de mercadeo interactivo

La empresa utiliza el marketing de Internet, su pagina web contiene fotografias
de la maquinaria, de algunos proyectos realizados, informacién basica de la
empresa, como lo es su resefia historica, mision, vision y servicios que ofrece,
sin embargo la informaciéon sobre los servicios que brinda la empresa no es
amplia, la pagina no es muy creativa a pesar de las fotografias contenidas, no
cuenta con informacion necesaria como lo es: la direcciéon del predio, maquinaria

con la que cuentan, promociones que manejan, etc. (Véase figura 13)

Figura 13
Pagina web de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada

HOME | QUIENES SCMOS | SERVICICS | MAQUIMNARIA | CONTACTENCS

RENTA DE MAQUINARIA

=> Nivelacién de Tierra
Ampliaciones
Atencién Especial a lotificaciones
Balastros
Ingenieria Municipal

=> Reapertura de carreteras

Fuente: Trabajo de campo, julio 2014
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2.8 Diagnostico de la situacion actual de la empresa de Renta de
Maguinaria Pesada, con relacién a las variables de la mezcla promocional
de acuerdo a encuestas realizadas a clientes actuales y potenciales

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en la investigacion de
campo realizada tanto a clientes actuales y potenciales, sobre los diversos
servicios que presta una empresa de renta de maquinaria pesada, en relacion a

los elementos que conforman la mezcla promocional.

2.8.1 Cliente actual

Para conocer el perfil del cliente actual entrevistado, se les consulto si utilizaban
frecuentemente el servicio de renta de maquinaria pesada, a lo que el 100%
confirmd que lo utilizan frecuentemente, asi mismo se les preguntd el tipo de
constituciéon de la empresa, por lo que el 100% afirm6é que son empresas

juridicas que pertenecen al ramo de la construccion.

Dentro de los clientes que atendieron a la encuesta realizada, el 12% son
gerentes de proyecto, el 50% son gerentes generales, el 25% encargados de

compras y un 13% asistentes de proyectos.

Para determinar la experiencia con la que cuentan los clientes con respecto a la
renta de maquinaria pesada, se les consulté el tiempo que tienen de laborar en la
empresa, por lo que se determin6 que un 37% tiene de 3 a 10 afios laborando en

dichas empresas y un 63% tiene de 16 a 25 afos.

Segun puede observarse en el siguiente cuadro, los clientes actuales de la
Empresa de Renta de Maquinaria Pesada son empresas juridicas pertenecientes
al ramo de la construccion, las mismas cuentan con personas expertas en el
ramo de la renta de maquinaria pesada, puesto que su mayoria tiene mas de 10

afos requiriendo el servicio. (Véase cuadro 1)
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Cuadro 1
Perfil del cliente actual encuestado

Frecuentemente 8 100%
Juridica
8 100%
(Constructoras)
Gerentes de
1 12%
proyectos
Gerentes
4 50%
Generales
Encargados de
2 25%
Compras
Asistentes de
1 13%
proyectos
3 afos 1 12%
2 aflos 1 13%
10 afios 1 12%
16 afios 2 25%
20 afios 1 13%
25 afos 2 25%
Total 32 400%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014
Base: 8 clientes actuales encuestados
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a. Habitos de uso
Se les consulto a los clientes actuales sobre la frecuencia con la que utilizan los

diversos servicios que les brinda la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada.

De acuerdo a los resultados, el 50% de clientes actuales utilizan los diversos
servicios que les brinda la empresa anualmente, 13% semestralmente, el 12% en
forma mensual y el 25% renta segun los proyectos que tengan. (Véase cuadro
2)

Cuadro 2
Frecuencia con la que los clientes actuales requieren los diversos servicios

gue les brinda la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada

Variables Frecuencia Porcentaje
Anual 4 50%
Semestral 1 13%
Mensual 1 12%
Otro 2 25%
Total 8 100%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014.

Base: 8 clientes actuales encuestados.

Los clientes actuales de la empresa que rentan maquinaria de forma semestral y
anual, son constructoras grandes que cuentan con maquinaria pesada, pero en
su mayoria realizan por lo menos cada seis meses o0 bien una vez al afio
proyectos complejos en los que necesitan rentar mas maquinaria para cumplir

con el tiempo estipulado que les requiere el cliente para la entrega del proyecto.

Las constructoras que rentan mensualmente, indicaron que realizan en su

mayoria varios proyectos durante el afio, por lo que prefieren realizar un contrato
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anual por la renta para asegurarse de contar con dicha maquinaria y evitar algun

retraso por falta de la misma.

Asimismo, la empresa cuenta con clientes que su frecuencia de renta de
maquinaria depende de la urgencia que el cliente presente para la entrega del
proyecto y el numero de estos que estén realizando en su momento, esto debido
a que cuentan con maquinaria pesada y solamente de ser necesario acuden a

rentar.

Se puede comprobar que la frecuencia durante el afio con la que los clientes
actuales de la empresa de Renta de Maquinaria Pesada rentan maquinaria es
muy esporadica, lo cual no es de beneficio para la misma, puesto que tendra
oportunidad de trabajar con la mitad de sus clientes actuales una vez al afio si

es beneficiado para trabajar en un proyecto en especifico.

A los entrevistados se les consulté sobre el tipo de maquinaria mas utilizada, por
lo que el 100% de clientes actuales indicé que frecuentemente utilizan retro
excavadoras, el 75% tractores, el 75% niveladoras, el 38% cargadores, el 25%

volteos. (Véase cuadro 3)

Cuadro 3
Tipo de maquinaria mas utilizada, segun cliente actual

Variables Frecuencia Porcentaje

Retro excavadoras 8 100%

Tractores 6 75%

Niveladoras 6 75%

Cargadores 3 38%

Volteos 2 25%

Total 25 313%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 8 clientes actuales encuestados. Pregunta de opcion multiple.
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Debido al trabajo que realizan, los clientes afirmaron que la maquinaria mas
utilizada son las retro excavadoras puesto que son utilizadas para la excavacion
de terrenos, los tractores que son utilizados para empujar, arrastrar, mover la
tierra y las niveladoras que las requieren para crear una superficie plana y
nivelada en un terreno irregular. Este tipo de maquinaria es generalmente
demandada para realizar trabajos en las lotificaciones, balastros y apertura de

carreteras.

Por lo anterior, se les consultd6 sobre los servicios que mas utilizan de la
Empresa de Renta de Maquinaria Pesada, por lo que el 26% de clientes actuales
indicdé que es la nivelacion de tierra, el 22% ampliaciones, el 19% atencion a
lotificaciones, el 15% balastros, el 11% reapertura de carreteras y 7% ingenieria

municipal. (Véase cuadro 4)

Cuadro 4
Servicios mas utilizados en la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada,

segun cliente actual

Variables Frecuencia Porcentaje
Nivelacion de tierras 7 26%
Ampliaciones 6 22%
Atencién a lotificaciones 5 19%
Balastros 4 15%
Reapertura de carreteras 3 11%
Ingenieria municipal 2 7%
Total 27 100%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 8 clientes actuales encuestados. Pregunta de opcion multiple.

El servicio mas utilizados por el cliente actual es la nivelacion de tierras, puesto

gue una vez que los planos de construccion han sido aprobados por las
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autoridades correspondientes, es imprescindible la preparacion de la superficie
donde se va a edificar y la nivelacion de acuerdo a datos proporcionados en el
proyecto, asimismo, en la mayoria de proyectos solicitan la ampliacion de
terrenos. Debido al crecimiento acelerado de la poblacion, se puede comprobar
gue efectivamente dentro de los servicios mas demandados para el servicio de

renta de maquinaria pesada se encuentra la atencion a lotificaciones.

El servicio de balastros es demandado solamente cuando el cliente requiere
colocar un material clasificado o triturado sobre la subrasante terminada de una
carretera, con el objeto de protegerla y que sirva de superficie de rodadura, la
demanda de servicio por reapertura de carretera es menor debido a que la

carretera debe sufrir algin desgaste por el uso o por algun desastre natural.

Se comprobd que la mayoria de clientes actuales cuentan con la asesoria de
ingenieria municipal; sin embargo, la empresa de Renta de Maquinaria Pesada
brinda el servicio como un agregado en caso de que lo requieran, es por ello que

se convierte en el servicio menos demandado.

Finalmente se les consultd a los clientes actuales sobre los factores que
consideran importantes en la adquisicién de servicios que brinda una empresa de
renta de maquinaria pesada, por lo que el 27% de clientes actuales indico el
costo, el 27% confirmé que experiencia, el 23% indicé que es la calidad, el 17%

la maquinaria y un 6% los agregados que la empresa ofrece. (Véase cuadro 5)
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Cuadro 5
Factores que el cliente actual considera importantes en la adquisicién de

servicios que brinda una empresa de renta de maquinaria pesada

Variables Frecuencia Porcentaje
Costo 8 27%
Experiencia 8 27%
Calidad 7 23%
Maquinaria 5 17%
Otros 2 6%
Total 30 100%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 8 clientes actuales encuestados. Pregunta de opcion multiple.

Debido a la situacién economica nacional del pais, la actividad econdémica de la
renta de maquinaria pesada ha sufrido grandes incrementos en cuanto al costo,
por lo que se ha comprobado que la mayoria de clientes al momento de solicitar
el servicio de renta de maquinaria valoran el factor costo; el factor experiencia es
igualmente valorado por los clientes, debido a que afirman que se encuentran
méas comodos con la certeza de saber que la empresa con la que trabajaran ha
realizado proyectos similares, con la calidad solicitada.

Indicaron que la calidad en el trabajo que se realiza, es un factor que le abre
puertas a la empresa para que los contraten nuevamente y los recomienden a

otros que utilizan el servicio de rentan maquinaria pesada.
Valoran que la maquinaria se encuentre en buen estado, puesto que esto les

permite garantizar hasta cierto punto que no sufrira desperfectos mecanicos

durante el proyecto. Otros factores que son igualmente valorados, pero no
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imprescindibles son las promociones que en algun momento pueden ofrecer,

como el pago de flete.

b. Publicidad
Se les pregunté a los clientes actuales por qué medio se enteraron de los
servicios que brinda la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada, a lo que el
62% indicé que fue por medio de recomendacion, el 25% por medio publicitario y

el 13% por medio de visitas. (Véase cuadro 6)

Cuadro 6
Medios por los cuales el cliente actual de la Empresa Renta de Maquinaria

Pesada se enteraron de los servicios que esta brinda

Variables Frecuencia Porcentaje
Recomendacion 5 62%
Material publicitario 2 25%
Visitas 1 13%
Total 8 100%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 8 clientes actuales encuestados.

Los clientes que indicaron que se habian enterado por recomendacién de los
servicios que brinda la empresa, afirmaron que los clientes que ha tenido dicha
empresa dan muy buenas referencias de los servicios que esta brinda, por lo que

los convencieron sin dudarlo de iniciar una relacion comercial.

Los clientes que se enteraron por medio de material publicitario indican que fue
por medio del periédico, aseveraron que el anuncio no contenia mucha

informacion y los anuncios que la empresa ha publicado han sido muy
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esporadicos, puesto que han visto solamente dos anuncios mas. Algunos de los
clientes de la empresa conocieron de sus servicios por medio de visitas, puesto
gue transitaban por donde esta ubicado el predio y personalmente buscaron que
los asesoraran y les brindaran las cotizaciones respectivas para iniciar una

negociacion.

Por otro lado, se consulté a los clientes actuales si han observado algun tipo de
publicidad sobre los servicios que brinda la Empresa de Renta de Maquinaria
Pesada, a lo que el 100% indic6é haber observado algun tipo de publicidad por

medio del periddico o bien por su pagina web.

Los clientes que observaron la publicidad por medio de anuncios en el periédico,
opinan que son efectivos pero pueden mejorarse para captar de mejor manera la
atencién de sus clientes, asi como realizar con mayor frecuencia los anuncios.

El 100% de clientes actuales consideran que no cuenta con una publicidad
adecuada y consideran que debe de mejorarse para que esta pueda seguirse
expandiendo, afirman que es una excelente empresa que garantiza la
satisfaccion del cliente en cada uno de los proyectos que desarrolla, ademas de

contar con precios competitivos.

Debido a que la empresa utiliza escasamente los medios publicitarios, se les
consulto a sus clientes qué medio seria el de su preferencia para poder ver o
escuchar anuncios de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada, por lo que el
88% de los clientes prefieren las vallas para conocer los servicios, el 75% la
prensa, el 75% indico la radio, el 63% opina que la péagina web, al 38% le
gustaria que se utilizaran los trifoliares y el 13% televisién. (Véase cuadro 7)
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Cuadro 7
Preferencia de medios publicitarios por parte de los clientes actuales de la
Empresa de Renta de Maquinaria Pesada

Variables Frecuencia Porcentaje
Vallas 4 88%
Prensa 6 75%

Radio 6 75%
Pagina web 5 63%
Trifoliares 3 38%
Television 1 13%
Total 25 352%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014
Base: 8 clientes actuales encuestados. Pregunta de opcion miltiple.

Los clientes que prefieren las vallas, indican que es el medio publicitario mas
practico para conocer los servicios que una empresa de renta de maquinaria
brinda, sin embargo realizaron la observacion que debe de ser colocada en un

lugar estratégico con afluencia vehicular.

Afirman que los anuncios a través de radio son efectivos, puesto que en la
mayoria de empresas se les autoriza a los empleados el escuchar radio, es

utilizado como medio de distraccidon y control de estrés mientras trabajan.
Debido a que la prensa es el medio publicitario mas leido por la mayoria de

guatemaltecos Yy la informacion que se transmite es mucho mas concreta, se

comprueba que es uno de los medios publicitarios preferidos por el cliente actual.
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Debido a que la tecnologia es sumamente sofisticada, algunos clientes indican
que les llama la atencién que las empresas que renten maquinaria pesada
utilicen la pagina web para que den a conocer los servicios que brindan, puesto
gue en la actualidad es el medio publicitario mas rapido que utilizan la mayoria

de empresas para cotizar los servicios que necesitan que se les suministre.

Los clientes que les interesa que la informacién se les traslade por trifoliares,
opinan que son Utiles puesto que pueden conservarlos en sus lugares de trabajo
para tenerlos presentes al momento de cualquier cotizacion; indican que es
importante que contengan fotografias y marcas de la maquinaria que se utiliza,

datos del contacto e informacion sobre alguna promocion.

A pesar de que la television es un medio publicitario que llega a un gran namero
personas, es el medio que menos llama la atencion dentro de los clientes
actuales de la empresa, puesto que el 100% indicé que cuenta con cable y rara

vez observa los canales nacionales.

c. Promocion
Se consulté a los clientes actuales si la empresa cuenta con promociones de
ventas, a lo que el 100% de clientes afirman que si realiza promociones de

ventas.

Debido a lo anterior se les pregunto si en alguna oportunidad fueron beneficiados
de estas promociones, a lo que el 25% de clientes afirmaron que aun no
habian sido beneficiados por la cantidad de horas solicitas, el 75% afirmé que si
han sido beneficiados en méas de una oportunidad de estas promociones

atractivas. (Véase cuadro 8)
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Cuadro 8
Clientes beneficiados por promociones de ventas realizadas por la
Empresa de Renta de Maquinaria Pesada

Variables Frecuencia Porcentaje
No ha sido beneficiado 2 25%
Si ha sido beneficiado 6 75%
Total 8 100%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 8 clientes actuales encuestados.

Los clientes de la empresa consideran que las promociones que se les brindan
son una motivaciéon para adquirir nuevamente el servicio, y muchas veces la
cantidad de horas que se contratan para un proyecto se ven influenciadas con el
objetivo de obtener un descuento en el precio o bien el pago del flete de la

magquinaria que van a rentar.

Con base en lo anterior, se les consulté acerca de los tipos de promociones que
les gustaria que la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada les ofrezca al
momento de cerrar una negociacion, a lo que el 44% de clientes les gustarian
descuentos, al 31% recompensas por ser cliente habitual, al 19% les gustaria
gue la empresa realice promociones como reembolsos, y el 6% cupones. (Véase

cuadro 9)
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Cuadro 9
Preferencia de promociones de los clientes actuales de la Empresa Renta
de Maquinaria Pesada

Variables Frecuencia Porcentaje
Descuentos 7 44%
Recompensa por ser cliente habitual 5 31%
Reembolsos 3 19%
Cupones 1 6%
Total 16 100%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 8 clientes actuales encuestados.

El mayor numero de clientes consideran que los descuentos son la mejor
estrategia que una empresa puede utilizar como promocion y les gustaria que se

les brindara el beneficio cada vez que se contrata el servicio.

Los clientes actuales de la Empresa, afirmaron que las recompensas por ser
clientes habituales son un reconocimiento por la fidelidad que les guardan,
puesto que al momento de seleccionar la empresa que les brindara el servicio,
deben de realizar tres cotizaciones y a pesar que muchas veces las tres
elecciones tienen los mismos costos y servicios, eligen a la que mejor se
identifica con su empresa. Les llama la atencion los reembolsos debido a que es
una motivacién para seguir adquiriendo el servicio. Indican que los cupones son
interesantes cuando son canjeables inmediatamente por calendarios, tazas,

playeras, metros, lapiceros, entre otros.
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d. Mercadeo directo
Se consulto a los clientes actuales de la Empresa Renta de Maquinaria Pesada
si recibian algun tipo de informacion sobre los servicios que brinda la empresa
por medios directos (correo electrénico, teléfono, correo directo) a lo que el 100%
de los clientes afirmaron que no reciben ningun tipo de informacién a menos que
ellos soliciten alguna cotizacion o informacién puntual. Asimismo, se les pregunt6
si consideran importante recibir informacion sobre estos servicios por este medio,
a lo que el 100% afirmo6 que efectivamente es necesario y lo que les gustaria
recibir son precios actualizados, disponibilidad de la maquinaria, promociones
gue se manejen y un listado de la maquinaria con la que cuenta la empresa.
Prefieren que la informacion siempre se envie por correo electronico para que
puedan contar con un soporte en el caso de precios, 0 en su mayoria como

recordatorio en el caso de la maquinaria con la que cuentan.

Por lo anterior, se les preguntd a los clientes sobre la frecuencia con la que les
gustaria que se les envie a su casa u oficina informacion con respecto a los
servicios que esta brinda, por lo que el 75% de clientes consideran importante
recibir informacion de los servicios que brinda la empresa mensualmente, y el

25% considera oportuno recibirla semestralmente. (Véase cuadro 10)
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Cuadro 10
Frecuencia con la que les gustaria a los clientes actuales de la Empresa de
Renta de Maquinaria Pesada que se les envie a su casa u oficina

informacion con respecto a los servicios que brinda

Variables Frecuencia Porcentaje
Mensual 6 75%
Semestral 2 25%
Total 8 100%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 8 clientes actuales encuestados

Los clientes opinaron que es necesario recibir la informacion mensualmente
debido a que la empresa debe mantenerlos actualizados en relacion a los
servicios que brinda y la disponibilidad de la maquinaria con la que cuentan. Sin
embargo, los clientes que prefieren recibir la informacion semestralmente
consideran que las empresas que rentan maquinaria pesada no modifican sus
servicios frecuentemente, por lo que es suficiente que les informen con esta

frecuencia.

e. Fuerzade ventas
Se consultdé a los entrevistados si consideran importante contar con un
representante de ventas, por lo que el 100% indic6 que efectivamente es
importante; sin embargo, hacen la observacion que el representante de ventas
de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada les visita solamente cuando lo

solicitan y afirman que no les comparten ningun tipo de material.
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Debido a lo anterior se les consultdé sobre qué tipo de material gustarian que el
representante de ventas le compartiera al momento de visitarlo, a lo que
indicaron que consideran oportuno que les brinden un listado de precios
actualizado y promociones que estén manejando. Indican que al momento de

presentarse algun inconveniente el asesor asignado lo solventa inmediatamente.

Por otro lado, comentan que al momento de terminarse el proyecto ya no les

visitan, es decir no existe un servicio post venta.

Por lo anterior, se investigdb sobre el tema del servicio, consultandoles a los
clientes actuales como calificarian la atencién brindada por el personal que le
atiende en la empresa, a lo que el 25% afirma que es buena y el 75% asevera

gue es muy buena. (Véase cuadro 11)

Cuadro 11
Nivel de Satisfaccién del cliente actual de la Empresa de Renta de

Maquinaria Pesada con respecto a la atencion recibida por el personal

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy buena 6 75%
Buena 2 25%
Total 8 100%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014
Base: 8 clientes actuales encuestados
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Los clientes actuales que califican la atencion como “muy buena” opinan que

estan satisfechos, quienes opinan que es “buena”, indican que puede mejorar.

f. Mercadeo interactivo
Para comprobar la influencia que la pagina web de la empresa tiene en sus
clientes actuales, se les consulté si consideran imprescindible que una empresa
gue renta maquinaria pesada en la actualidad cuente con pagina web, a lo que el
100% aseverod que es de suma importancia para estar a la vanguardia en lo que

respecta a tecnologia.

Se les pregunté si conocen la pagina web de la empresa, validando que el 100%
ha consultado la pagina por lo menos tres veces y consideran que es efectiva,
pero necesita mas informacion. Debido a lo anterior, los clientes actuales
opinaron que les gustaria que se le colocara a la pagina web precios
actualizados por hora, que se comentara sobre las promociones que se ofrecen y

maquinaria que tienen disponible.

2.8.2 Cliente potencial

De las 124 empresas constructoras del pais que cuentan con algun registro ya
sea en las paginas amarillas o en la web, se tom6 una muestra de 94 clientes,
de los cuales solamente fue posible entrevistar a 59, debido a que algunos
casos se negaron a contestarla. Asimismo, otras empresas ya no estaban
ubicadas en la direccion que registraron en su oportunidad, otras empresas
solicitaron se les dejara la informacién y en la mayoria de casos no la remitieron

por correo electrénico.

Para conocer el perfil de estos 59 clientes potenciales entrevistados, se les
consulté si frecuentemente utilizan el servicio de renta de maquinaria pesada, a
lo que el 100% confirmd que efectivamente lo requieren con frecuencia,

asimismo, se les pregunté el tipo de constitucion de la empresa, por lo que el
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100% afirmé que son empresas juridicas que pertenecen al ramo de la

construccion.

Dentro de los clientes que atendieron la encuesta realizada, el 39% son
asistentes administrativos, el 25% son asistentes de compras, el 14% asistentes

de gerentes de proyectos, el 17% oficinistas y un 5% supervisor de proyectos.

Para determinar la experiencia con la que cuentan los clientes con respecto a la
renta de maquinaria pesada, se les consulté el tiempo que tienen de laborar en la
empresa, por lo que se determiné que un 71% tiene de 9 meses a 5 afos

laborando en dichas empresas y un 29% tiene de 10 a 17 afos.

Como puede observarse en la siguiente tabla, los clientes potenciales requieren
de mucho apoyo en cuanto a la informacién técnica que se les ofrezca, puesto
gue el mayor porcentaje de personas que se encargan de rentar maquinaria
poseen como maximo cinco afos de experiencia comprobable rentando

maquinaria. (Véase cuadro 12)

84



Cuadro 12

Perfil del cliente potencial entrevistado

Descripcion Variables Frecuencia | Porcentaje
Utilizacion del
servicio de renta de Frecuentemente 59 100%
maquinaria
Tipo de
constitucion de la Juridica (constructoras) 59 100%
empresa
Asistentes Administrativos 23 39%
Asistentes de Compras 15 25%
Puestos ocupados Asistentes de Gerentes de
8 14%
en laempresa Proyectos
Oficinistas 10 17%
Supervisor de Proyectos 3 5%
9 meses 1 2%
1 afo 18 30%
3 afios 8 14%
Tiempo de laborar 5 afios 15 25%
en la empresa 9 Afios 12 20%
14 afios 3 5%
16 afios 1 2%
17 afios 1 2%
TOTAL 236 400%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados

85




a. Habitos de uso
Una de las preguntas que se les realiz6 a los clientes potenciales de la Empresa
de Renta de Maquinaria Pesada fue la frecuencia con la cual utilizan los
servicios que esta brinda, a lo que el 49% indic6 que cada dos meses 0 segun el
proyecto que realicen, 42% indic6 que rentan mensualmente la maquinaria, el

9% renta semestral. (Véase gréfica 3)

Grafica 3
Frecuencia con la que los clientes potenciales utilizan los servicios de

renta de maquinaria pesada

Mensual
42%

Otro

Semestral
9%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014
Base: 59 clientes potenciales encuestados.

La razon por la cual los clientes potenciales adquieren mensualmente maquinaria
pesada es debido a que trabajan simultaneamente varios proyectos, lo cual les

conlleva a rentarla con mayor frecuencia.
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Los clientes que indicaron rentar la maquinaria de manera bimensual, semestral
o bien anual, aseveraron que esto depende de la demanda que se tenga en la

realizacion de proyectos.

Asimismo, se les consultd a los entrevistados sobre el tipo de maquinaria que
mas utilizan, por lo que el 14% de clientes potenciales indicé que frecuentemente
utilizan tractores, el 78% compactadoras, el 59% retro excavadoras, el 32%
cargadores, el 14% maquinaria de volteo 10% pavimentadoras y el 33%

niveladoras. (Véase grafica 4)

Grafica 4

Tipo de Maquinaria mas utilizada, segun cliente potencial
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados. Pregunta de opcion multiple.

Dentro de la maquinaria mas utilizada por el cliente potencial se encuentra la
compactadora, puesto que sirve en la construccion de viviendas o cualquier tipo
de construccion como bardas, muros, techumbres, elaboracion de adobe,

fachaleta o adobe tipo sillar de arcilla, arenilla o cualquier otro material factible de
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compactar; las retro excavadoras las utilizan para la excavacion de terrenos; los
cargadores son utilizados para cargar, acarrear y eventualmente para excavar,;
las niveladoras también son utilizadas frecuentemente para crear una superficie

plana y nivelada en un terreno irregular.

Por lo anterior se les consultdé sobre los servicios que mas utilizan de una
empresa que renta maquinaria pesada, por lo que el 40% indic6 que es la
nivelacion de tierra, el 17% ampliaciones, el 7% atencion a lotificaciones, el 6%
balastros, el 22% ingenieria municipal y el 8% reapertura de carreteras. (Véase

grafica b)

Gréfica s
Servicios mas utilizados en las empresas de renta de maquinaria pesada,

segun cliente potencial
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados.
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Los servicios mas utilizados por el cliente potencial es la nivelacion de tierras,
puesto que para iniciar cualquier proyecto es imprescindible la preparacion de la
superficie donde se va a edificar. La mayor parte no cuentan con la asesoria de
ingenieria municipal, es por ello que demandan con mayor frecuencia dicho

servicio.

Los servicios de ampliaciones son demandados para la ampliacion de terrenos,
el requerimiento por reapertura de carretera es menor debido a que la carretera
debe sufrir algun desgaste por el uso o por algun desastre natural y el servicio de
balastros es solicitado solamente cuando el cliente requiere colocar un material
clasificado sobre la subrasante terminada de una carretera, con el objeto de

protegerla.

Se les consultd a los clientes potenciales sobre los factores que consideran
importantes para adquirir los servicios que brinda una empresa de renta de
maquinaria pesada, por lo que el 9% de clientes encuestados indicaron que es
la experiencia, el 20% el costo, el 41% la calidad y el 30% la maquinaria con la

gue cuenta la empresa. (Véase grafica 6)
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Gréfica 6
Factores que el cliente potencial considera importantes en la adquisicion
de servicios que brinda una empresa de renta de maquinaria pesada
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014
Base: 59 clientes potenciales encuestados.

El factor que el cliente potencial considera mas importante en la adquisicién de
servicio de renta de maquinaria pesada es la calidad, puesto que de esto
depende el éxito en la realizacion del proyecto; asi mismo aseveran que toman
en cuenta el buen estado de la maquinaria debido a que cuanto mas antigua sea
mas problemas técnicos se presentan el proyecto; lo cual puede perjudicar

considerablemente los tiempos de entrega.

Debido a la crisis econdmica del pais, también consideran importante el factor
costo, buscan empresas que les renten maquinaria pesada a precios
competitivos.

Otro factor que consideran importante es la experiencia, indican que es un factor

de respaldo que les garantiza que el trabajo se realizara correctamente.
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b. Publicidad

Se les consultdé a los clientes potenciales si tenian conocimiento sobre la

existencia de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada,

de acuerdo a los

resultados obtenidos, el 98% de las personas no tienen conocimiento, tan solo el

2% conocen sobre su existencia. (Véase grafica 7)

Gréfica 7

Conocimiento del cliente potencial sobre la existencia de la Empresa de

Renta de Maquinaria Pesada
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados.

Segun se comprobd el cliente potencial desconoce la existencia de la Empresa

de Renta de Maquinaria Pesada y efectivamente estan interesadas en conocerla

y afirman no haberla tomado en cuenta en varios proyectos recientes, derivado

gue no la conocen.
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Los clientes que indicaron conocerla, aseveran que fue por medio de la pagina

web y por recomendacion.

Por lo anterior se les consultd, por qué medio se enteraron de la existencia de la
empresa que actualmente les brinda el servicio de renta de maquinaria pesada, a
lo cual el 59% de los clientes afirmo que se enteraron de la existencia de la
empresa por recomendacion, el 23% por visitas, el 4% por observacion, el 14%

material publicitario. (Véase grafica 8)

Grafica 8
Medios utilizados por la competencia de la Empresa Renta de Maquinaria
Pesada para dar a conocer los servicios que brindan, segun cliente

potencial
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados.

Segun datos obtenidos se puede observar que la tendencia del cliente potencial
es trabajar con empresas recomendadas que cuentan con un posicionamiento en
el mercado, esto debido a que les da la confianza que el servicio que brindaran

cuenta con la calidad que se requiere.
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Uno de los medios mas frecuentes por los que el cliente potencial se ha enterado
de la existencia de varias empresas que rentan maquinaria son las visitas,
afirman que este medio es mas personalizado y les permite desde ya conocer a
fondo los servicios que brindan, ademas de entablar una mejor relacion

comercial desde el inicio.

Los clientes que se enteraron de la existencia de la empresa por medio de
material publicitario, consideran que este es un factor importante que debe de ser
utilizado por las empresas para darse a conocer, para ampliar la informacion de

los servicios que brindan.

Debido a que el cliente potencial valora el conocer a las empresas por medio de
material publicitario, se les consulté qué medios son de su preferencia para
conocer a las empresas que rentan maquinaria pesada, para lo cual, el 41% de
clientes potenciales prefieren la prensa, el 22% vallas, 31% radio, el 17% por

afiches, el 4% mantas, el 19% television, el 80% pagina web. (Véase grafica 9)
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Gréfica 9
Preferencia de medios por parte de los clientes potenciales de la Empresa
de Renta de Maquinaria Pesada
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados. Pregunta de opcién multiple.

La gran mayoria de clientes potenciales prefiere la Web, hacen énfasis en que
necesitan que la informacién contenida sea enriquecedora, conteniendo
fotografias actuales de la maquinaria que utilizan, disponibilidad de la misma,
marca del equipo, precios, ubicacién del predio, informacion de contacto y

servicios que brindan.

La prensa es un medio preferido, debido a que muchos de los clientes
potenciales lo leen a diario antes de iniciar sus labores, sin embargo afirman que
es indispensable que lo utilicen recurrentemente para recordar a la empresa.

Asi mismo, los clientes prefieren conocer las empresas de renta de maquinaria
pesada por medio de radio, afirmaron que a muchos de ellos les es permitido
escucharlo en sus puestos de trabajo y este medio de comunicacion es

escuchado por muchas personas.
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Debido a que la televisidbn es un medio muy importante de comunicacion, los
clientes potenciales de igual manera les llama la atencidon conocer por este
medio los servicios que brindan las empresas de renta de maquinaria pesada,
haciendo la observacion que los anuncios deben de ser transmitidos a primera
hora de la mafana o bien la noche, muchos de ellos por la premura del tiempo

solamente ven noticias ya sea en la mafiana o en la noche.

Los clientes que prefieren las vallas aducen, que este medio les apoyaria debido
a que es mas facil y practico ver los anuncios en las carreteras que buscarlo en

una guia.

Asimismo, opinaron que los afiches y las mantas pueden ser efectivos si son

colocados en lugares estratégicos que cuenten con afluencia de personas.

c. Promocion
Se consulté a los clientes potenciales si las empresas que actualmente les rentan
maquinaria pesada utilizan promociones de ventas, por lo que el 32% indic6 que
no las utliza para motivar a sus clientes en la adquisicion del servicio; sin

embargo, el 68% de las empresas si las utilizan. (Véase grafica 10)
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Grafica 10
Utilizacion de promocidn de ventas por competidores directos de la
Empresa de Renta de Maquinaria Pesada
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados.

Los clientes potenciales indicaron que es importante que una empresa de renta
de maquinaria pesada utilice las promociones para motivarlos en la adquisicion
de los servicios que brindan, afirman que este tipo de motivacién tiene valor al

momento de seleccionar la empresa que les brindara dicho servicio.

Dentro de las promociones que ofrecen las distintas empresas que rentan
magquinaria pesada se encuentran los descuentos, garantias y dias gratis de
alquiler, segun confirmaron los clientes potenciales beneficiados de estas

promociones.
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Del porcentaje de los clientes que utilizan el servicio de renta de maquinaria
pesada en empresas que cuentan con promociones de ventas, se les consulto si
han sido beneficiados en alguna oportunidad, por lo que el 80% afirma que si
han sido beneficiados y tan solo un 20% de estos clientes no lo han sido.

(Véase grafica 11)

Grafica 11
Porcentaje de clientes beneficiados por la promocion de ventas realizadas
por los competidores directos de la Empresa de Renta de Maquinaria
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No fueron
e beneficiados
209,

Si fueron
beneficiados
80%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014
Base: 59 clientes potenciales encuestados.

La grafica anterior refleja que las empresas que cuentan con promociones, se
aseguran que sus clientes sean beneficiados por lo menos en una oportunidad,
para lograr mantenerlos motivados y que adquieran los servicios con mayor

frecuencia.
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Los clientes que no han sido beneficiados, indicaron que para ser beneficiados
con dichas promociones se deben cumplir con ciertos requisitos como llegar a
un maximo de horas de contratacion, pago anticipado, pago de contado, entre
otros.

Por otro lado, es necesario conocer qué promociones les llaman mas la atencion
al cliente potencial para adquirir los servicios de renta de maquinaria pesada, por
lo que el 29% respondié que prefiere garantias, el 35% descuentos, el 20%

reembolsos y el 16% cupones. (Véase grafica 12)

Grafica 12
Preferencia de promociones de los clientes potenciales de la Empresa

Renta de Maquinaria Pesada
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados.
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Los clientes potenciales se ven atraidos por las promociones de ventas que se
refieren a descuentos y reembolsos, esto debido a que impacta en el costo de la

renta de maquinaria.

Los clientes que prefieren garantias en el trabajo realizado, aducen que esto les

da la tranquilidad que el proyecto a realizarse sera exitoso.

Los cupones de descuento los motivan a adquirir nuevamente el servicio, para

gue puedan ser aplicados y obtener mejor precio en la proxima contratacion.

d. Mercadeo directo
El 100% de clientes potenciales reciben informacién via electronico, consideran
importante recibirla para tener conocimiento de los precios que maneja la

empresa y disponibilidad de la maquinaria.

A todos los entrevistados se les pregunto la frecuencia con la que les gustaria
gue se les enviara a su casa u oficina informacion con respecto a los servicios
gue brinda una empresa que renta maquinaria pesada, a lo que el 83% de
clientes consideran prudente que lo realicen mensualmente, el 12% consideran

gue debe de ser semestral y el 5% anual. (Véase grafica 13)
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Gréfica 13
Frecuencia con la que les gustaria a los clientes potenciales que se les
envie informacién respecto a los servicios que brinda una empresa que

renta maquinaria pesada
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados.

La mayoria de clientes indican que es importante recibir informacién
mensualmente sobre la empresa que les brinda el servicio, para tener
conocimiento de la maquinaria con la que cuentan, estar actualizados en los
cambios que se puedan presentar, conocer la disponibilidad con la que cuentan,
promociones que ofrecen y el costo. Esta informacion les gustaria recibirla por
correo electrénico para contar con respaldo al momento de cualquier
inconveniente o bien trasladarla a los ingenieros tal cual es, para que tomen las

decisiones respectivas.

Los clientes que opinan recibirla semestralmente, indican que si no existe algun
cambio relevante, les es suficiente recibirla con esta periodicidad para no estar

recibiendo la misma informacién cada mes.
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Los clientes restantes prefieren recibirla bimensual, trimestral o bien anual, segun
el interés que tenga la empresa en que su cliente este enterado de dicha

informacion.

e. Venta personal
Con relacion a la asesoria que recibe el cliente potencial de parte de la empresa
gue le brinda el servicio de renta de maquinaria pesada, se le pregunto Si
cuentan con un representante de ventas asignado que le visite para solventar
sus dudas o inconvenientes, a lo que el 71% de clientes indicaron que cuentan
con un representante de ventas asignado y un 29% respondié negativamente.

(Véase grafica 14)

Gréfica 14

Clientes potenciales que cuentan con un representante de ventas

s.— NO cuentan
\ 29%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados
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Segun la investigaciéon de campo realizada, los clientes que cuentan con un
representante de ventas asignado se sienten mucho més cémodos y seguros
con las empresas que les brindan el servicio, consideran que cualquier duda o
inconveniente que se presente es atendido a la brevedad, por el tipo de relacion
gue entablan con el asesor de ventas en un inicio de la negociacion; opinan que
es importante contar con un representante de ventas asignado, puesto que la
comunicacion es mas directa y personalizada y la informacion que se les

traslada no se desvia.

Los clientes que no cuentan con representantes de ventas afirman que la
comunicacion no es efectiva, y si les gustaria que les asignaran a un

representante que esté atento a sus requerimientos.

Por lo anterior, se les consulté a los clientes que si cuentan con representante de
ventas, la periodicidad con la que el asesor les visita, por lo que el 43% de
clientes aseveraron que lo hacen mensualmente, el 7% semestralmente y el 50%

es visitado cuando el cliente lo solicita. (Véase gréfica 15)
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Gréfica 15

Periodicidad con la que el asesor de ventas visita al cliente potencial

Mensual
Otro a43%

Semestral
7%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados

Los clientes potenciales opinan que el seguimiento que un asesor de ventas
debe brindar a sus clientes debe ser constante, por lo que se puede observar
gue muchas empresas que brindan el servicio de renta de maquinaria toman muy
en cuenta esta gestion para el buen funcionamiento de la relacion comercial y les

visitan mensualmente.

Los clientes indican que los asesores que les visitan bimensualmente, trimestral
0 bien semestral, lo hacen dependiendo de la complejidad del proyecto.

Con relacién a la preparacion que el representante de ventas tiene antes de
realizar la visita, se les consulté a los clientes que cuentan con uno asignado, si
este utiliza material adecuado para aclarar sus dudas o inconvenientes al
momento que los visitan, por lo que el 93% de clientes encuestados consideran
gue si cuentan con material adecuado, solamente un 7% indican lo contrario.

(Véase grafica 16)
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Gréfica 16
Utilizacion del material adecuado para aclarar dudas o inconvenientes de

los clientes potenciales al momento que los visita el asesor de ventas

No cuentan
7%

Sicuentan_____
93%

Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados

Los clientes potenciales consideran importante que el representante de ventas
de la empresa que les rente maquinaria pesada les visite y compartan material
gue pueda ser provechoso, afirman que eso demuestra que el asesor tomo
tiempo para preparase antes de la visita.

Los clientes que indican que el asesor les visita con material adecuado, sefialan
gue generalmente les presentan folletos, videos, trifoliares, bifoliares, volantes,

catalogos, revistas y panfletos.

Los clientes que no reciben ningun tipo de material, aseveran que si les gustaria

recibirlo y les seria de mucha utilidad, sobre todo si son catalogos.
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f. Marketing interactivo
Debido a que la tecnologia se ha convertido en uno de los factores mas

relevantes en cuanto al uso que le dan las empresa para buscar a sus
proveedores, se les consulto a los clientes potenciales si las empresas que
actualmente les rentan maquinaria cuentan con pagina web, a lo que el 63%

confirmo que si y solamente un 37% indico lo contrario. (Véase grafica 17)

Grafica 17
Empresas con pagina web que brindan el servicio de rentan maquinaria

pesada
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014
Base: 59 clientes potenciales encuestados

Los clientes que opinaron que las empresas que les rentan maquinaria pesada
no cuentan con pagina web, opinan que es necesario que utilicen la tecnologia
para darse a conocer, siempre y cuando contenga la informacion necesaria,
como lo son el contacto, el tipo de maquinaria con el que cuentan, las

promociones que manejan y el costo, puesto que la importancia de que una
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empresa cuente con pagina web consiste en fidelizar a los clientes y rentabilizar

la presencia de la empresa en la red.

Se les consulté a los clientes potenciales que aseveraron que con las empresas
gue trabajan cuentan con pagina Web, cual es su nivel de satisfaccion, por lo
qgue el 65% de clientes potenciales encuestados consideran que es buena, el
30% considera que es muy buena y el 5% considera que es regular. (Véase

gréafica 18)

Grafica 18
Opinion sobre la efectividad de las paginas web de las empresas que

rentan maquinaria pesada a los clientes potenciales
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Fuente: trabajo de campo, julio 2014

Base: 59 clientes potenciales encuestados
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Los clientes que consideran que la pagina web es muy buena resaltan que
contiene lo que necesitan tales como fotografias actuales de la maquina que
ofrecen, asi como disponibilidad y marca de la misma.

Quienes aseveraron que la pagina web es buena, afirman que pudiera ser mas
interactiva, y los clientes que opinan que es regular indican que no contiene
informacion necesaria como disponibilidad de la maquinaria, precios actualizados

y las fotografias de la maquinaria no son recientes.

2.9 Analisis FODA

Luego de conocer los resultados de las encuestas realizadas al Gerente General
de la empresa, cliente actual y cliente potencial, fue posible realizar un analisis
de cada uno de los elementos que conforman el FODA con el objetivo de
determinar los factores que puedan favorecer u obstaculizar en algin momento
los objetivos que ha establecido la empresa para formular cursos alternativos de

accion que apoyen con el alcance del mismo.

A continuacion se detalla de manera detallada la matriz FODA de la Empresa de

Renta de Maquinaria Pesada. (Véase tabla 6)
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Tabla 6

Matriz FODA de la empresa de Renta de Maquinaria Pesada

Factores internos

Factores externos

FORTALEZA
1. Experiencia de 17 afios en el
mercado.
Precios competitivos.
3. Amplias instalaciones para que el
cliente conozca la maquinaria

4. Magquinaria moderna

DEBILIDAD

1. Nodan a conocer las
promociones que manejan.
No es conocida en el medio.
Utiliza poca publicidad.
El personal no recibe
capacitaciones sobre servicio al
cliente

5. No cuentan con catalogos de la

magquinaria existente

OPORTUNIDAD

FO: MAXI=MAXI

DO: MINI=MAX

1. Existencia de un mercado amplio que | (F1,F2,F3,F4,01,02,04) (D1, D2, D3, 01, O4) Motivacién
utiliza el servicio de renta de Comunicacién constante sobre la | permanente a los clientes actuales
maquinaria pesada frecuentemente. experiencia de la Empresa, los | como potenciales para que

2. Aumento de la tecnologia en el ramo precios competitivos que manejan, el | adquieran con mayor frecuencia los
de maquinaria pesada. tipo de maquinaria que ofrecen y las | servicios que brindan a través de

3. El segmento de constructoras esta amplias instalaciones con las que | diversas promociones, asi como
creciendo significativamente. cuentan, a través de vallas | informar periédicamente sobre las

4. Existencia de medios de comunicacion | publicitarias, afiches y pagina web, | mismas por medio de la pagina web
para anunciarse. para estimular al cliente real y | delaempresa.

potencial a utilizar los diversos | (D4, O1) Capacitacion continta a

servicios que brindan. los empleados sobre temas
respecto a servicio al cliente para
mejorar el servicio que brindan.

AMENAZA FA: MAXI=MINI DA: MINI=MINI

1. Crecimiento de la competencia directa | (F1, F2, F3, F4, F5, Al, A2) | (D1, D2, D3, Al, A2,A5) Aplicacion
e indirecta. Aplicacion frecuente de estrategias | permanente de estrategias de

2. Lacompetencia en su mayoria utiliza de la mezcla promocional orientadas | relaciones publicas, publicitarias y

adecuadamente los elementos de la
mezcla promocional.

La situacion econdmica del pais.

El tratado de libre comercio (TLC)
entre Guatemala y Estados Unidos

permite el aumento de la competencia.

a dar a conocer los servicios y
beneficios que brinda la Empresa de
Renta de Maquinaria Pesada para

captar un mayor numero de clientes.

promocionales que permitan crear
una imagen favorable del servicio
que ofrecen a través de los medios
de comunicacion, con el fin de que
los clientes actuales y potenciales
prefieran  adquirir dicho servicio

con ellos y no con la competencia.
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CAPITULO Il
LA MEZCLA PROMOCIONAL PARA DAR A CONOCER LOS DIVERSOS
SERVICIOS QUE PRESTA UNA EMPRESA DE RENTA DE MAQUINARIA
PESADA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

Las propuestas descritas en el presente documento para dar a conocer los
diversos servicios que presta la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada tienen
como fundamento el marco tedrico desarrollado en el capitulo | y se justifica en

funcion de los resultados del diagndstico que se presento en el capitulo Il.

Los resultados obtenidos durante el trabajo de campo realizado, entrevistas con
clientes actuales, potenciales y gerente general de la empresa, apoyaron a
determinar la necesaria aplicacién de las variables que componen la mezcla

promocional.

Estas propuestas pretenden permitir a la empresa alcanzar sus objetivos
econdmicos y financieros, dando a conocer de manera eficaz y eficiente los
servicios que presta, tanto a sus clientes actuales como a los potenciales,

mejorando asi su situacion actual.

Se presenta detalladamente el costo que se debe incurrir para llevar a cabo

cada una de las estrategias que se proponen.



3. 1 Tacticas a Implementar

A continuacion se describen cada una de las tacticas que la Empresa Renta de

Maquinaria Pesada deberd implementar para dar a conocer los servicios que
brinda. (Véase tabla 7)

Tabla 7

T&cticas a implementar para dar a conocer los servicios que brinda la

Empresa de Renta de Maquinaria Pesada

Elemento de
la Mezcla Téctica a implementar Beneficios
Promocional
Mejorar el logotipo de la empresa Despertar el interés en los clientes
Creacion de un slogan reales y potenciales para que visiten
Publicidad Vallas publicitarias las instalaciones de la empresa,

Afiches tipo calendario

persuadiéndolos para que utilicen los

diversos servicios que brinda.

Promocion de

Politica de recompensas segun la cantidad de

horas contratadas

Estimular al cliente real y potencial

para que la adquisicion del servicio

ventas ) ) )
sea inmediata y con mayor frecuencia
Asociarse a la Camara Guatemalteca de la
Construccion.
Incluir dos insertos de la empresa en revista
“Construccion”.
Relaciones Publicar en la revista “Construccion” dos | Crear buenas relaciones tanto con
publicas reportajes al afio sobre actividades de interés. clientes reales como potenciales.
Participar en la Feria Internacional de la
Industria de la Construccion.
Creacion de stand publicitario.
Creacion de catélogo de la empresa.
Brindar capacitaciones a los empleados para ) . .
Ventas Mejorar la calidad de servicio que se
mejorar el servicio que brindan a los clientes. . .
personales le brinda al cliente real como
Implementacion de uniformes .
potencial
) Estimular al cliente real y potencial a
Marketing g . - .
) ) Creacion de un banner virtual conocer los servicios que brinda la
interactivo

empresa a través de la red.

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014
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3.1.2 Objetivos

Los objetivos que se pretenden alcanzar con la implementacion de un programa

promocional para dar a conocer los diversos servicios que presta una Empresa

de Renta de Maquinaria Pesada ubicada en la ciudad de Guatemala se detallan

a continuacion:

3.1.3 Objetivo general

Proporcionar un documento que contenga detalladamente cada una de las

tacticas de la mezcla promocional que puedan ser factibles de desarrollo para la

Empresa, logrando para el afio 2017 a través de su implementacion incrementar

su cartera en un 100% que corresponde a 15 clientes nuevos.

3.1.4 Objetivos especificos

Incrementar en un 25% el requerimiento de los servicios que brinda la
empresa, a través de la utilizacion de medios publicitarios como el internet
y vallas publicitarias.

Motivar a clientes actuales y potenciales en la adquisicion de los diversos
servicios que presta la empresa utilizando reembolsos para clientes
habituales y descuentos.

Mejorar el desempefio de la fuerza de ventas proporcionandoles
herramientas necesarias que les apoyen a realizar su trabajo de la mejor
manera.

Mejorar la presentacion de la fuerza de ventas proporcionandoles

uniformes.
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3.1.5 Brief delaempresa

a. Descripcion del servicio
La empresa de Renta de Maquinaria Pesada fue constituida en la ciudad de
Guatemala en el afio de 1997, su objetivo es brindar un servicio de calidad tanto
a empresas publicas como privadas; dentro de los servicios que brinda se
encuentran: nivelacién de tierras, ampliaciones, atencion a lotificaciones,

balastros, ingenieria municipal y reapertura de carreteras.

b. Problema-oportunidad
En la empresa se ha observado durante los ultimos afios una baja en la
demanda de los servicios que brinda, debido a la deficiencia en la comunicacion,
persuasion e informaciéon que se transmite a los clientes y otros interesados
sobre los servicios y ofertas que dicha empresa presta, lo que ocasiona una baja
en sus ingresos economicos, impidiéndole alcanzar sus objetivos tanto
financieros como econdmicos, a pesar gque cuenta con una amplia experiencia y
con un equipo de trabajadores altamente calificado, dentro de los que se pueden
mencionar ingenieros, operarios y asesores, lo cual indudablemente les permite
ofrecer servicios con la garantia de satisfacer las diversas necesidades de sus

clientes.

c. Grupo objetivo
Los servicios que brinda la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada pueden ser
requeridos por empresas juridicas o individuales con un nivel socioeconémico

alto y medio, puesto que los costos son relativamente altos.
d. Tamafo de mercado

Las empresas que rentan maquinaria pesada, apoyan a la estructura de

desarrollo del pais, tanto en la construccion de carreteras, lotificaciones,
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ingenieria municipal, como en la reconstruccion de obra fisica cuando sufre

deterioro por el uso o por algun desastre natural.

Las empresas constructoras del pais, buscan apoyo en las empresas de renta de
maquinaria pesada, debido a que generalmente no cuentan con la liquidez
financiera para adquirirla, o bien, por la magnitud de proyectos que desarrollan,

pues en ocasiones no les es suficiente con la maquinaria que cuentan.

Dentro de las entidades que utilizan el servicio de renta de maquinaria pesada se
destacan las constructoras, municipalidades e inmobiliarias. El tamafo del
mercado estd comprendido por 124 empresas constructoras, 282 inmobiliarias y

17 municipalidades dentro de la ciudad capital.

e. Condicionamiento de medios y presupuesto
Se utilizara la mezcla promocional para dar a conocer los diversos servicios que
presta la empresa. El presupuesto es abierto, para poner en marcha las
estrategias de promocion de ventas, publicidad, relaciones publicas, ventas
personales y marketing interactivo, que le permitirdn alcanzar sus objetivos

economicos Yy financieros deseados en el corto plazo (6 meses).

f. Situacién actual del mercado
La empresa cuenta con competidores directos e indirectos que brindan los
mismos servicios, lo cual dificulta obtener un mayor porcentaje de participacion
en el mercado, a pesar de que la empresa de Renta de Maquinaria Pesada tiene
17 afios en el mercado apoyando a la estructura de desarrollo del pais, tanto en
la construccion de carreteras, lotificaciones, ingenieria municipal, como en la
reconstruccion de obra fisica cuando sufre deterioro por el uso o por algun

desastre natural.
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Dentro de la maquinaria mas solicitada por sus clientes se encuentran las
excavadoras, cargadores frontales y tractores. Dentro de los servicios que
frecuentemente son demandados por dichas entidades se destacan los

siguientes:

e Nivelacion de tierras
e Ingenieria municipal

e Ampliaciones

3.2 Campafia publicitaria para dar a conocer a la Empresa de Renta de
Maquinaria Pesada

Se propone la realizacion de una campafia publicitaria que le permita a sus
clientes actuales y potenciales informarse o bien recordar los diversos servicios
gue brinda la empresa, despertando su interés para que los adquieran, apoyando

a la empresa a alcanzar sus objetivos financieros deseados.

3.2.1 Objetivos de la publicidad
e Informar de los diversos servicios que brinda la Empresa de Renta de
Maquinaria Pesada a través de spots publicitarios en las radios locales.
e Despertar el interés en las personas para que visiten la empresa y
persuadirlos a que utilicen los diversos servicios que brindan.
e Recordar a los clientes actuales y potenciales de la empresa, su
existencia, ubicacidn y los servicios que brinda, través de diferentes

medios visuales.
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3.2.2. Habitos de medios

De acuerdo a la investigacion realizada, tanto clientes actuales como potenciales
se encuentran interesados en obtener informacion de la empresa a través de los
siguientes medios:

e Pagina Web

e Periddicos

e Radio

e Vallas publicitarias

3.2.3 Concepto publicitario

El concepto publicitario girard en torno al objetivo de informar a los clientes
actuales y potenciales acerca de los servicios que brinda la empresa, asi como la
ubicacion del predio, numeros telefénicos, fotografias de la maquinaria,
promociones que manejan y direccion de la pagina web, esto con el objetivo de

posicionarse en la mente del consumidor.

3.2.4 Duracion de la campafia

La campafa publicitaria que sera implementada en la empresa, debera tener
cobertura durante el primer semestre del afio 2017. En este periodo se busca dar
a conocer a la empresa y posicionarla en la mente de sus clientes actuales y

potenciales.

a. Publicidad visual
Se utilizardn medios masivos de comunicacion exterior para dar a conocer tanto
a sus clientes actuales como potenciales, la diversidad de servicios que ofrece la
Empresa de Renta de Maquinaria Pesada, esto por medio de vallas publicitarias.
En la publicidad visual que se utilizara se propone el siguiente logotipo, asi como

un slogan innovador.
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El logotipo de la empresa constara de los siguientes elementos:
e Color: el fondo del logotipo sera de color negro con una franja amarilla. A
continuacion se detallan los significados de estos colores.
Amarillo: atencion, precaucién o advertencia.
Negro: seriedad, estatus, firmeza, fuerza.
e Figuras: se utilizara un tractor, como representacion a la maquinaria que
ofrecen.
e Texto: las palabras que se utilizan son el nombre comercial del lado

superior derecho. (Véase figura 14)

Figura 14
Logotipo actual y nueva propuesta parala Empresa Renta de Maquinaria
Pesada
Logotipo actual Logotipo propuesto

REMAPESA

Fuente: Aporte propositivo, septiembre 2014

Ademas, se utilizara el slogan “Experiencia y calidad a tu servicio” en los

distintos spots publicitarios. (Véase figura 15)
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Figura 15
Slogan de la Empresa Renta de Maquinaria Pesada

“Experiencia y calidad a tu servicio”

Fuente: Aporte propositivo, septiembre 2014

Se propone este slogan debido a los 17 afios de experiencia con la que cuentan
en el mercado y el gran equipo de trabajadores altamente calificados que la

integran, asegurando la calidad en los diversos servicios que brindan.

b. Vallas publicitarias

Las empresas a menudo utilizan diversidad de medios para promover los
productos y servicios que brindan; en la actualidad uno de los medios
publicitarios mas utilizado es la valla publicitaria, esto debido a que, si es
colocada en una calle o avenida estratégica y transitada, es garantizado que
miles de clientes la podran observar.

Segun se pudo confirmar en el capitulo Il de este informe, los clientes actuales y
potenciales prefieren las vallas publicitarias para conocer los servicios que
brindan las empresas que rentan maquinaria pesada, debido a que es un medio
publicitario practico, asi mismo hacen la observacion que para que el anuncio
sea efectivo deben contener el nhombre de la empresa, ubicacion del predio,
nameros telefénicos, fotografias de la maquinaria, direccion de la pagina web y
servicios que brinda.

Como parte de la tactica, se colocara un circuito de 6 vallas en tamafo de 6.10 x
7.00 metros de impresion lona vinilica, sobre soporte metalico, la valla estara

ubicada 30 dias en seis ubicaciones estratégicas. (Véase figura 16)

117




10z 2iqwandas ‘oanisodold auody :ajuan

%‘l‘i’!!‘i
ooxiN OP L'Z 9G-E} SNED el

epesad elreuinbep ap ejuay esaisdwig e| ap ejjeA
91 einbi4

118



El fondo de la valla sera de color negro y amarillo. La informacién que se

colocara se detalla a continuacion:

e En la parte superior izquierda, una fotografia de un tractor

e Del lado derecho superior, el logotipo de la empresa

e En la parte superior, el nombre de la empresa

e En el centro, los servicios que brinda la empresa

e En la parte inferior izquierda, la direccion del predio y la pagina web

e En la parte inferior derecha, los teléfonos de la empresa

Dentro de los beneficios que obtendra la empresa se destacan los siguientes:

e PermitirdA que muchas personas conozcan los diversos servicios que
brinda la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada.

e Captara clientes potenciales dentro y fuera de la capital

e Recordara a los clientes actuales y potenciales dénde pueden adquirir los

servicios de renta de maquinaria pesada.

e Grupo objetivo
Las vallas publicitarias estaran dirigidas a duefios y gerentes de instituciones
publicas, juridicas o individuales que transitan en las diversas ubicaciones que

seran colocadas y que estén interesados en rentar maquinaria pesada.
e Ubicacion de vallas publicitarias

A continuacion se describen las ubicaciones que tendran las vallas, asi como

la afluencia vehicular con la que cuentan en un dia.
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a. Calzada Atanasio Tzul, transitan alrededor de 95,000 vehiculos.

b. Avenida Petapa 15 calle zona 12 (con vista hacia zona 21), transitan
alrededor de 54,500 vehiculos.

c. Km. 8.2 carretera al Atlantico (entrando a la ciudad), transitan
alrededor de 42,000 vehiculos.

d. Calzada San Juan zona 7. A la altura del Instituto Mora, del Trébol
hacia Mixco. Transitan alrededor de 86,000 vehiculos.

e. Carretera principal San Miguel Petapa Villa Nueva, recta “El Frutal”,
transitan alrededor de 90,000 vehiculos.

f. Km. 14 carretera al pacifico (entrando a la ciudad), transitan alrededor
de 62,000 vehiculos.

e Duracion de la exposicion

La empresa de renta de maquinaria utilizara las vallas publicitarias por el
término de seis meses, el periodo de exposicion sera del 3 de enero 2017 al
30 de junio del 2017. (Véase anexo 6)

e Responsable de la ejecucion

El gerente de la empresa contratara los servicios de una compafiia que se
dedique a la elaboracion de publicidad y en especial al manejo de vallas
publicitarias; esta empresa debera llevar a cabo la impresién, el disefio e

instalacién de la publicidad en los lugares previamente establecidos.
e Presupuesto

A continuacion se presenta informacion acerca de la elaboracion, instalacién

y arrendamiento de las vallas publicitarias. (Véase cuadro 13)
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Cuadro 13
Presupuesto de colocacién de vallas publicitarias

TAMANO DURACION COSTO MENSUAL COSTO TOTAL

6.10 x 7.00 6 meses Q 11,993.33 Q 71,960.00

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

Los precios detallados en el cuadro anterior incluyen un arte final, impresioén,

instalacién, impuestos y seguros.

c. Afiches tipo calendario
La empresa necesita captar la atencion del cliente real y potencial
inmediatamente, es por ello que se propone la realizacién de afiches tipo
calendario los cuales les recordaran sobre los diversos servicios que brinda la

empresa durante todo el afio.

Los afiches tipo calendario sugeridos para la empresa, seran elaborados en
papel Husky de 8.5 x 13.5 pulgadas full color. (Véase figura 17)
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Figura 17
Afiche tipo calendario de la Empresa Renta de Maquinaria Pesada

REMAPESA RMA m
MAQUINARIA

PESADA

Contamos con los servicios de:
* Nivelacion de Tierras

Reapertura de Carreteras

Expertos en Lotificaciones

Balastros

Ingenieria Municipal

Ampliaciones

"ExpeﬁMalidad a tu servicio”

PBX: 2257-3760 / 5755-0604
Tma. Calle 13-56 Z.7 de Mixco www.rentademaquinariapesadaemanuel.com

Fuente: Aporte propositivo, septiembre 2014

El fondo del afiche tipo calendario sera color amarillo del lado izquierdo y negro
del lado derecho. La informacién que contendra se detalla a continuacion:

e En la parte superior izquierda, el logotipo y nombre de la empresa.
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Centrado del lado izquierdo, la fotografia de un tractor con los servicios
gue brinda.

En la parte inferior izquierda, slogan, PBX de la empresa y la direccion.

En la parte derecha superior el afo.

Centrado del lado derecho, los doce meses del afo.

En la parte derecha inferior, un espacio de notas y la pagina web de la

empresa.

Los beneficios que obtendra la empresa se detallan a continuacion:

Motivar a los clientes reales y potenciales para adquirir los servicios que
brinda la empresa.

Informar a los clientes reales y potenciales sobre los servicios que brinda
la empresa.

Recordar a sus clientes donde pueden adquirir maquinaria pesada.

Grupo objetivo

Se entregara un afiche tipo calendario tanto a los clientes actuales como a los

clientes potenciales que apoyaron en la entrevista durante el trabajo de campo

realizado para la elaboracion del capitulo Il de este informe.

Distribucion de los ejemplares

Los afiches tipo calendario serdn entregados por medio de los asesores de

ventas directamente en las puertas de las oficinas de clientes actuales y

potenciales.

El periodo de entrega de los afiches tipo calendario serd durante el mes de

enero del afio 2017. (Véase anexo 2)
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e Responsable de la ejecucion
El Gerente de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada debera contratar los
servicios de una imprenta que realice estos afiches, los asesores de ventas

seran los encargados de entregarlos.

e Presupuesto
A continuacion se detalla el presupuesto para realizar los afiches tipo calendario.
(Véase cuadro 14)
Cuadro 14
Presupuesto de elaboracién de afiches tipo calendario

Cantidad Descripcion Costo Total

unitario

Afiches tipo calendario en papel Husky de
109 Q 10.00 Q 1090.00
8.5 x 13.5 pulgadas full color

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

3.2.5 Presupuesto publicitario total
Para que la empresa Renta de Maquinaria Pesada lleve a cabo la realizacion de
la publicidad mediante vallas y afiches tipo calendario se necesitara del recurso

financiero que le permitira llevar a cabo dichas estrategias.

A continuacion se presentan los costos en los que la empresa incurrird para la
realizacion de dicho proyecto, con el cual se busca dar a conocer los diversos
servicios que brinda la empresa, motivar a los clientes actuales y potenciales
para que adquieran dichos servicios, y asi mejorar sus objetivos financieros

deseados. (Véase cuadro 15)

124




Cuadro 15

Presupuesto de publicidad

Cantidad Descripcién Duracién Costo Unitario Costo Total
6 Valla exterior 6 meses Q 11,993.33 Q 71,960.00
Afiches tipo calendario
en papel Husky de 8.5
109 1 afio Q 10.00 Q 1,090.00
x 13.5 pulgadas full
color
TOTAL | Q 73,050.00
Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014
3.2.6 Control
Se realizard& un cuestionario para conocer el impacto que causo la

implementacion de las diferentes tacticas publicitarias, tanto en clientes reales

como potenciales; lo anterior se llevara a cabo por medio del personal de servicio

al cliente, quienes seran los encargados de realizarlo personalmente a cada una

de las empresas, trimestralmente. (Véase anexo 4)

3.2.7 Plan de accion

A continuacién se presenta el plan de accibn que contiene las fechas y

actividades de la estrategia publicitaria a realizarse. (Véase cuadro 16)
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3.3 Promocién de ventas

Actualmente la Empresa Renta de Maquinaria Pesada utiliza algunas estrategias
de promocion de ventas para estimular la demanda del servicio que brinda, como
es el pago de flete de la maquinaria y descuento en el precio de hora trabajada.
Los clientes son informados sobre las promociones que maneja la empresa al
momento en que se esta realizando la negociacion, debido a que depende
principalmente del volumen de horas que se soliciten o magnitud del proyecto.
No se maneja ningun tipo de vale para realizar el descuento en el precio de hora

trabajada.

En la investigacion realizada en el capitulo Il, los clientes actuales de la empresa
consideran que las promociones que les brindan les motivan para adquirir
nuevamente el servicio, y muchas veces contratan mas horas para que les
apliquen los descuentos o bien sean beneficiados con el pago del flete; dentro de
las promociones que les gustaria que se implementen, se encuentran los

descuentos en el precio y recompensas por ser cliente habitual.

Los clientes potenciales consideran importante que una empresa de renta de
maquinaria pesada utilice las promociones para motivarlos en la adquisicion de
los servicios que brindan, afirman que este tipo de motivacion tiene valor al
momento de seleccionar la empresa que les brindara dicho servicio; dentro de
las promociones que les gustaria que se implementen, se encuentran los

descuentos en el precio, garantias y reembolsos.
Por lo anterior, la empresa debera implementar las siguientes promociones de

venta durante los meses de enero y febrero, segun la preferencia de los clientes

actuales y potenciales:
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e Establecimiento de un porcentaje de descuentos segun la cantidad de
horas contratadas.

e Segun la cantidad de horas contratadas se le brindaran tanto a clientes
actuales como potenciales el pago del flete de la maquinaria.

e Recompensa por ser cliente habitual.

3.3.1 Objetivos de la promocion
e Incentivar a los clientes actuales y potenciales a que adquieran con mayor
frecuencia los servicios, a través de descuentos y reembolsos.
e Recuperar a los clientes que se han perdido, motivandoles a que

adquieran el servicio por medio de diversas promociones.

3.3.2 Tacticas promocionales

A continuacion se detallan cada una de las tacticas que se pondran en préctica:

e Descuento en precio
En un 80% los clientes que rentan maquinaria pesada la utilizan por un tiempo
no menor a 200 horas en adelante. Con base en lo anterior, se propone el
establecimiento de los siguientes porcentajes de descuentos segun la cantidad

de horas que el cliente contrate. (Véase cuadro 17)
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Cuadro 17

Descuento para clientes actuales y potenciales, segun la cantidad de horas

contratadas
Cantidad de horas contratadas Descuento
200 - 400 5%
500 — 700 7%
700 — 900 9% + pago de flete
1,000 horas en adelante 10% + pago de flete

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

Este descuento sera aplicado cuando el cliente realice el pago en su totalidad.

e Recompensas por ser cliente habitual
Ademas de otorgar descuentos que aplican desde un 5% hasta un 10% a sus
clientes actuales y potenciales, también se recompensaran a los clientes

habituales.

Se consideraran clientes habituales quienes realicen contrataciones mayores a
500 horas, a estos clientes se les brindara un seguimiento exclusivo sobre el
avance del proyecto, por medio de reuniones personalizadas.

La primera reunién se realizara en un restaurante de prestigio, quince dias
posteriores a la contratacion del servicio para presentar un informe sobre el
avance del proyecto, puntos de mejora y algun tema en especifico que el
Gerente General considere importante tratar. Las personas que seran invitadas a
esta reunion seran el Gerente General de la empresa que contrato el servicio, el
Gerente de Compras y Asistentes de Compras, las personas que asistiran de la
Empresa de Renta de Maquinaria Pesada seran Gerente General vy

Representante de Ventas asignado.
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Se realizara una segunda reunion al finalizar el proyecto con las mismas
personas que realizaron el primer acercamiento, con el objetivo de evaluar
futuros proyectos y agradecer la confianza depositada, se realizara igualmente
en un restaurante de prestigio que sera elegido por el Gerente General de la

Empresa Renta de Maquinaria Pesada.

c. Medios de difusion
Esta estrategia se dara a conocer por medio de la pagina web de la empresa, en

el apartado de promociones. (Véase figura 19)

Figura 19

Pagina web de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada

HOME |QUIENES SOMOS| SERVICIOS | MAQUINARIA |CONTACTENOS | PROMOCIONES

iNUESTRAS PROMOCIONES!

COMO CLIENTE PREFERENCIAL OBTIENES MAS BENEFICIOS

iDescuentos sorprendentes!

Contrata mas de 300 horas y descubrelo

Aplica en cualquier tipo de maquinaria

Fuente: Aporte propositivo, septiembre 2014
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d. Duracion
Las tacticas promocionales que lanzara la Empresa de Renta de Maquinaria
Pesada se ejecutaran durante los primeros seis meses del afio 2017, segun el

impacto que se tenga puede ser prorrogable. (Véase anexo 5)

e. Responsable
El gerente de la empresa sera el encargado de la planificacion de esta actividad,
debiendo contactar a las personas de paginas amarillas para que el anuncio sea

colocado en la pagina web de la empresa.

3.3.3 Control

Para evaluar el funcionamiento de las distintas promociones que lanzara la
empresa en el afio 2017, se realizard un cuestionario para recopilar informacion
del cliente actual como potencial sobre la eficacia de las mismas. Lo anterior se
llevara a cabo por medio del personal de servicio al cliente, quienes seran los
encargados de realizarlo personalmente a cada una de las empresas,

trimestralmente. (Véase anexo 4)

3.3.4 Plan de accién
A continuacién se presenta el plan de accidbn que contiene las fechas y
actividades de la tactica de promocién de ventas que manejard la empresa

durante el afio 2017. (Véase cuadro 18)
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3.4 Relaciones publicas

En la actualidad la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada no utiliza las
relaciones publicas para lograr una imagen favorable a través de los medios de
comunicacién, esto con el fin de que se adquiera el servicio que brindan o se

mejore la aceptacion social de la empresa.

Para crear interés tanto en clientes actuales como potenciales en la adquisicion
de los diversos servicios que maneja la empresa e influir en grupos metas
especificos tales como inmobiliarias y constructoras, es necesario implementar
actividades de relaciones publicas a través de eventos que le permitan a la

empresa darse a conocer.

Por lo anterior, se propone el asociarse a la Camara Guatemalteca de la
Construccion. La propuesta de esta estrategia es de enero a diciembre del afio

2017, que pueden ser prorrogables dependiendo del impacto que se tenga.

3.4.1 Generalidades de la Camara Guatemalteca de la Construccion
La Camara Guatemalteca de la Construccion es una entidad civil, apolitica y no
lucrativa, representativa nacional e internacionalmente del sector de la

construccion en Guatemala (Construguate, 2015).

Fue fundada en enero de 1971 a partir del nhombramiento institucional de la
Asociacion Guatemalteca de Contratistas de la Construcciéon -AGCC- y la
Asociacion Nacional de Constructores de Viviendas -ANACOVI-. El 15 de enero
de 1974 fue aprobada oficialmente, dentro de sus funciones estad promover la
competitividad y el crecimiento del sector de la construccion, asi como supervisar
y velar por la transparencia de sus actividades, trabaja a partir de comisiones y

juntas directivas, las cuales monitorean las actividades de sus afiliados.
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3.4.2 Beneficios de asociarse a la Camara Guatemalteca de Ila

Construcciéon

Dentro de los beneficios que obtienen los asociados a la Camara Guatemalteca

de la Construccion se destacan los siguientes:

Incluir dos insertos de la empresa en revista “Construccion”, en este
apartado se colocard dentro de la misma, un volante con informacién

bésica de la empresa. (Véase figura 24)

Publicar en revista CONSTRUCCION 2 anuncios al afio sobre actividades
de interés para las empresas (nuevos productos, premios obtenidos,
nueva sucursal o sala de ventas, etc.). Se colocara en la primera pagina
interior de la revista, informacion general de la empresa. El anuncio sera

de 8.5 x 11 pulgadas. (Véase figura 20)
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Figura 20
Anuncio de la Empresa Renta de Maquinaria Pesada para publicarse en la

revista Construccion

B
; e '
' CONTAMOS CON LOS SERVICIOS DE:

NIVELACION DE TIERRA
REAPERTURA DE CARRETERA
EXPERTOSEN LOTIFICACIONES
BALASTROS

INGENIERIA MUNICIPAL

M‘%

EXPERIENCIA Y CALIDAD A TU SERVICIO

PBX: 22573760/575506-04
T groriore. 7ma. Calle 13-56 Z.7 de Mixco
www.rentademaquinariapesdaemanuel.com

Aporte propositivo, septiembre 2014
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Los asociados tienen la posibilidad de incluir informacion general de su
representada en el directorio oficial de la construccion a un precio
realmente accesible. Este directorio es publicado en la pagina web de la
Camara de Construccion, asi mismo también es entregado en un CD. El
anuncio se colocara en la portada y contraportada interior del directorio,

las medidas seran de 8” x 11”. (Véase figura 29)

Recepcion de los siguientes documentos:

Revista Construccion Mensual
Boletin Economia de la Construccion Trimestral
Directorio Oficial de la Construccion Anual
Planificador Anual
Boletin Precios de Arrendamiento de Maquinaria Bianual
Catélogo de Precios de Referencia Trimestral

Invitacibn mensual a desayunar para dos personas, donde se abarcaran

temas de actualidad para empresarios del sector construccion.

Invitaciones para participar en el programa de visitas a plantas de
produccion y proyectos de empresas asociadas —PROVIA-, para conocer
la capacidad instalada del sector construccion y generar contactos de
negocios. Durante las diversas visitas que realizara la empresa Renta de
Maquinaria Pesada a las plantas de produccion, se distribuird material
publicitario como volantes (véase figura 24) y lapiceros con el logo de la
empresa (Véase figura 26), con el objetivo de dar a conocer los diversos

servicios que presta.
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3.4.3

Los asociados cuentan con descuentos en programas mensuales de
cursos de capacitacion y actualizacion en la industria de la construccion,
organizados por ICYPIC. Asi mismo, obtienen precios especiales en
eventos para generar negocios como ferias, congresos, exposiciones y
encuentros empresariales y para participar con stands en ferias y

congresos realizados por CGC.

Principales eventos que realiza la Camara Guatemalteca de la
Construccion

A continuacion se detallan los principales eventos que realiza la Camara
Guatemalteca de la Construccion, con el objetivo de promover la
competitividad y el crecimiento del sector de la construccién:

Feria Internacional de la Industria de la Construccién:

Esta feria se realiza cada dos afos desde 1998 en el recinto ferial del
Parque de la Industria. Cuenta con mas de 400 stands de exposicion para
empresas nacionales y extranjeras.

Para la realizacion de este evento se propone a la empresa colocar un

stand que contara con las siguientes piezas publicitarias:

Fondo del stand:

Se colocara una lona vinilica, la cual contendra lo siguiente:

Parte superior: el logotipo de la empresa.

Centrado del lado izquierdo: la fotografia de un tractor, para trasmitir tanto
al cliente actual como potencial la maquinaria con la que cuentan.

Lado derecho: el nombre de la empresa.

Parte inferior derecha: PBX de la empresa y la direccion de la pagina web.
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En la parte izquierda del stand:
Se colocara una lona vinilica, la cual contendra lo siguiente:
e Parte superior: Una fotografia de un tractor, para dar la idea de la
maquinaria con la que cuenta la empresa.
e Centrado: Se describiran los servicios que se brindan

e Parte inferior: Se colocara la direcciéon del predio.

En la parte derecha del stand:
e Un pddium para poder atender a los clientes con el logotipo de la
empresa.
En la parte superior del stand:

e Ellogotipo de la empresa con dos ldmparas reflectivas.

En la parte exterior del stand:
e Se colocara un mupi que contendra: en la parte superior el logotipo de la
empresa, posteriormente el nombre de la empresa, luego la frase “Te
invitamos a conocer nuestras promociones” y finalmente la fotografia

de un tractor. (Véase figura 21)
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Figura 21
Stand de la Empresa Renta de Maquinaria Pesada

RENTA DE MAQUINARIA

PESADA

(To wetarmos

% 3 Conocur mas de
nuestras promociones!

Aporte propositivo, septiembre 2014

En este evento la empresa podra darse a conocer y comunicar los diversos
servicios y promociones que brinda.
Se propone gque los ejecutivos de servicio al cliente cuenten con el siguiente

material publicitario.
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e Catdlogo de los servicios que brindan y maquinaria con la que
cuentan.

Se presentan algunas propuestas que debe contener el catdlogo que dara a

conocer la empresa a sus clientes actuales y potenciales durante la feria de la

construccion. Este catalogo debera ser impreso en papel fotografico, tamafio

carta. (Véase anexo 5)

e Boleta paralarecoleccion de datos
Cada una de las personas que se interesen en conocer los servicios que brinda
la empresa puede convertirse en clientes potenciales, es por ello que se
recomienda completar la siguiente ficha que les permitirA a los ejecutivos
recolectar informacién para su base de datos y darles un seguimiento oportuno a

sus necesidades. (Véase figura 23)
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Figura 23
Boleta para larecoleccion de datos

Renta de Maquinaria Pesada REMAPESA |

PBX: 22573760 /57550604
7ma. Calle 13-56 2.7 de Mixco

Nombre de la empresa:

Contacto:

E-mail:

Teléfono/fax:

Direccioén:

Servicios que mas utiliza:

Maquinaria que frecuentemente utiliza:

Forma en la que frecuentemente realiza sus pagos:

“Experiencia y calidad a tu servicio”

www.rentademaquinariapesadaemanuel.com

Aporte propositivo, septiembre 2014
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e Volantes informativos
Asi mismo se propone la entrega de los siguientes volantes informativos durante
el evento. (Véase figura 24)
Figura 24
Volante para dar a conocer los servicios que brinda la Empresa de Renta de
Maquinaria Pesada

REMAPESA m‘ II E
MAQUINARIA

PESADA

Contamos con los servicios de:

* Nivelacionde tierras

* Reaperturade carreteras
Expertos en lotificaciones
Balastros
Ingenieria municipal

» Ampliaciones

4

ixperien’c’i'ay calidad a tu servicio”
PBX:2257-3760 / 5755-0604
7ma. Calle 13-56 Z.7 de Mixco

www.rentademaquinariapesadaemanuel.com
Aporte propositivo, septiembre 2014
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El fondo del volante sera de color amarillo, la informacién que se colocara en los

volantes se describe a continuacion:

e Parte superior izquierda: logotipo de la empresa.

e Parte derecha superior: nombre de la empresa.

e En el centro: se colocara la fotografia de un tractor para transmitir la idea
del tipo de maquinaria que brinda la empresa, esto con el objetivo que el
cliente pueda verificar la amplia gama de actividades comerciales que
realizan.

e En la parte inferior: slogan, teléfonos de la empresa, que permitira al
cliente contactar a los ejecutivos de servicio al cliente, direccion del predio

y pagina web.

También se pueden destacar los siguientes eventos que realiza la Camara

Guatemalteca de la Construccion:

b. ExpoCasa
Este evento es considerado como punto de encuentro de las mejores
opciones de la oferta inmobiliaria, para que los guatemaltecos puedan

comprar y financiar su vivienda durante la feria.

c. Construfer — Xela
En este evento los empresarios del sector de la construccion de la region
puedan realizar los mejores contactos de negocios.
La Empresa Renta de Maquinaria Pesada tiene la capacidad de brindar
los servicios en el departamento de Xela, por lo que se propone que
participe en este acontecimiento, en el cual se debera implementar el
stand que se propuso para la feria internacional de la industria de la

construccion.
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3.4.4 Responsable
El gerente de la empresa sera el encargado de esta actividad, debiendo
contactar a la Camara Guatemalteca de la Construccion para que puedan
contratar el servicio.
Se propone la contratacion de una empresa especializada en el disefio y montaje

del stand.

3.4.5 Duracioén de la tactica
El asociarse a la Camara Guatemalteca de la Construccion tiene una duraciéon de

12 meses. (Véase anexo 6)

3.4.6 Control

Para evaluar el funcionamiento de la implementacion de la tactica de relaciones
publicas que lanzard la empresa en el afio 2017, se realizara un cuestionario
para recopilar informacion del cliente actual como potencial sobre la eficacia de
la misma; lo anterior se llevara a cabo por medio de los ejecutivos de servicio al
cliente, quienes seran los encargados de realizarlo personalmente a cada una de

las empresa, trimestralmente. (Véase anexo 4)

3.4.7 Presupuesto

A continuacion se presentan los gastos en los que la empresa incurrira para
poder asociarse a la Camara Guatemalteca de la Construcciéon, con el cual se
busca influir en grupos metas especificos como constructoras vy lotificaciones, asi
como posicionarse en el mercado y fortalecer la imagen corporativa de la

empresa. (Véase cuadro 19)
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Cuadro 19
Presupuesto para el desarrollo de actividades sobre relaciones publicas

parala Empresa Renta de Maquinaria Pesada

Cantidad Descripcion Costo Unitario Costo Total

Inscripcion y cuota de ingreso
para asociarse a la Camara

1 Q 16,800.00 Q 16,800.00
Guatemalteca de la

Construccion

1 Elaboracion de Stand Q 5,000.00 Q 5,000.00

1000 Volantes publicitarios Q 2.50 Q 2,500.00

Colocar en la primera pagina
interior de la revista de la

1 Construccién, un anuncio de | Q 8,500.00 Q 8,500.00
la empresa con informacion

general.

Incluir informacion general de
1 la empresa en el directorio Q 8,050.00 Q 8,050.00

oficial de la construccion.

3 Impresion de catalogos Q 150.00 Q 450.00

Total: | Q 41,300.00

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

3.4.8 Plan de accion
A continuacion se presenta el plan de accidbn que contiene las fechas y
actividades para asociarse a la Camara Guatemalteca de la Construccion.

(Véase cuadro 20)
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3.5 Fuerza de ventas

Segun entrevista realizada, se pudo comprobar que el 25% de los clientes
actuales consideran que el servicio que le brinda la fuerza de ventas de la
Empresa Renta de Maquinaria Pesada puede mejorar, asimismo se pudo
constatar a través de las entrevistas realizadas, que los asesores no cuentan con

ningun tipo de capacitacion con relacion al servicio al cliente.

Para mejorar el desempeio de la fuerza de ventas de la empresa, es necesario
capacitarlos constantemente en técnicas de servicio al cliente que les permita

brindar una atencién adecuada a sus clientes.

3.5.1 Capacitacion

Con el fin de mejorar la atencién y el servicio que se brinda a los clientes, se
propone a la empresa de Renta de Maquinaria Pesada la contratacion de los
servicios de una institucion especializada para que brinden al personal una

capacitacién o seminario relacionado con el servicio al cliente.

Lo anterior apoyara a mejorar el rendimiento y la atencion que otorga la fuerza de

ventas a los clientes de la empresa.

a. Objetivos

Dentro de los objetivos de la capacitacion se encuentran los siguientes:

e Crear una cultura permanente en la excelencia del servicio, donde el
personal que conforma la fuerza de ventas de la empresa, respire, viva y

refleje actitud en el servicio.

e Exceder en cada momento las expectativas de los clientes respecto al

servicio que se les brinde.
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e Promover la importancia de la empatia y la flexibilidad para poder

comprender y satisfacer mejor las necesidades del cliente.

b. Duracion

El tiempo requerido para recibir el seminario sobre “servicio y atencién al
cliente” es de 16 horas, debera ser impartido por una empresa especializada
en el tema; el hotel en donde se realizara el evento, sera confirmado al

momento de la inscripcion.

La capacitacion se realizara por dos dias consecutivos, de 8:30 AM a 5:30

PM. El evento se realizara el 11y 12 de enero del 2017. (Véase anexo 5)

c. Temas de la capacitacion

Dentro de los temas a tratar en la capacitacion se destacan:
e Conductas de servicio al cliente.
e Canales de comunicaciones (visual, verbal y vocal).
e Las cuatro cosas que esperan los clientes.
e Tratamiento de un reclamo o sugerencia.
e Actitudes en la atencion telefonica.
e ;CoOmo garantizar clientes satisfechos?

e Métodos para el seguimiento y mejorar el servicio al cliente.

d. Metodologia

La modalidad con la cual deberd ser impartido este seminario a sus
participantes se dividird en el 50% practico y el 50% restante tedrico, con lo
cual se garantiza el 100% de aprendizaje.
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3.5.2 Distribucién de visitas de la fuerza de ventas
Segun entrevista realizada, se pudo comprobar que el 100% de clientes actuales

de la empresa considera importante contar con un representante de ventas.

Clientes actuales y potenciales afirman que la frecuencia con la que les gustaria
recibir informacion respecto a los servicios que la empresa brinda debe de ser

mensualmente.

Por lo anterior, se propone la siguiente distribucion o bien recorrido que deben
realizar cada uno de los representantes, para garantizar que los 15 clientes
actuales y los 94 potenciales seran atendidos por lo menos una vez al mes,
asimismo, tendran como objetivo el captar nuevos clientes en las zonas

asignadas. (Véase figura 25)

Figura 25
Distribucion para la atencion de clientes por zonas, municipio de
Guatemala

Representante de | Distribucidn Humero de

ventas asignado de zonas clientes
a 7
5 4
Representante A 9 10
[ 2
10 18
- Total de clientes 41
W 7 2]
d 13 8
= Representante B 14 3
15 12
: 16 7
Total de clientes 36
R 1 3
2 3

i

. Representante C 3 -
12 7
11 9
18 5
Total de clientes 32

Fuente: Aporte propositivo, septiembre 2014
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Se propone que en cada visita completen la ficha para la recoleccion de datos,
con el objetivo de mantener actualizada la base de clientes de la empresa.

(Véase figura 23).

Ademas, deberan presentar tanto a clientes actuales como potenciales el
catalogo de la empresa y brindarles un volante informativo (Véase figura 24), con

el objetivo de dar a conocer los servicios que se brindan.

Asimismo, se les hard entrega del siguiente promocional, que consiste en un
boligrafo con goma para utilizarlo en la pantalla tactil de su celular, el cual
contiene los numeros telefénicos de la empresa al momento que el cliente quiera
contactarles. (Véase figura 26)

Figura 26

Boligrafo con goma para utilizarlo en la pantalla tactil del celular

Fuente: Aporte propositivo, septiembre 2014
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a. Segmentacion de clientes actuales y potenciales de acuerdo a las
contrataciones que realiza e incentivos de fidelizacion

Con relacion al servicio que brinda la empresa y al segmento que se dirige, se

recomienda una serie de acciones que podra aplicar para mejorar las relaciones

con sus clientes.

Considerando que existen clientes que generan ingresos diferentes a la

organizacion, es conveniente que la empresa realice la siguiente clasificacion:

e Cliente A
Se sugiere colocar en esta clasificacion a los clientes cuyas contrataciones sean

superiores a 300 horas.

En esta clasificacion, ademas de contar con los diversos descuentos que se
ofrecen a los clientes, seran invitados a una cena de cierre de fin de afo, donde
se pretende dar a conocer la estabilidad financiera de la empresa, los objetivos
alcanzados, los servicios que brindan, los objetivos y metas que se desean
alcanzar para el nuevo afio, asi como agradecer a cada uno de los clientes por la

confianza depositada.

El cliente tipo A sera notificado que es considerado un cliente preferencial debido
a la recurrencia en la solicitud de servicios, la notificacién la recibira por medio de
una carta que sera entregada al Gerente General por medio del representante de
ventas asignado, durante la primera semana del mes de diciembre. (Véase figura
27)

151



Figura 27

Modelo de notificacion para cliente preferencial

REMAPESA1

RENTA DE MAQUINARIA PESADA

7ma. Calle 13-56 Z.7 de Mixco
PBX: 22573760 / 57550604

www.rentademaquinariapesadaemanuel.com

Guatemala XX de XX del XX

Empresa XXXXXXX

Es un gusto saber que contamos con su confianza para la contribucién del logro
de los objetivos de la empresa a la cual usted representa.

Deseamos hacer de su conocimiento que debido a la recurrencia en la solicitud
de servicios que usted realiza anualmente, es considerado para la empresa
Renta de Maquinaria Pesada como un cliente preferencial, por lo cual se les
invita cordialmente a una cena de fin de afio, para celebrar el logro de los
objetivos alcanzados durante este afio, asi como hacerlos participes de nuestras
nuevas metas y objetivos.

Reciba un cordial saludo de parte de todos y cada uno de nuestros

colaboradores.

Atentamente,

Gerente General

Fuente: Aporte propositivo, septiembre 2014
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e Cliente B
Se sugiere colocar en esta clasificacion a los clientes cuyas contrataciones sean

menores a 300 horas.

b. Programacion de ventas
Cada uno de los representantes de ventas tendran a cargo una cartera de
clientes que tendran que frecuentar por lo menos una vez al mes, para conocer
sus necesidades en cuanto a la adquisicion de servicios que brinda la Empresa
Renta de Maquinaria Pesada, asi como dar a conocer los servicios que esta

brinda.

La primera semana de cada mes los representantes de ventas deberan planificar
los recorridos que realizaran durante el mes y telefonicamente realizar las citas
para que puedan ser atendidos en las diversas empresas, asi como acordar los

horarios en que se les visitara.

Durante el afio, los viernes de cada mes los ejecutivos de servicio al cliente
reuniran la informacién que recaudaron y realizardn una presentaciéon para dar a
conocer al Gerente General y a sus comparieros los principales hallazgos de las
visitas realizadas, puntos de mejoras, asi como los clientes nuevos que lograron
captar durante esa semana. Esta reunion se realizara a partir de las dos de la

tarde, cada uno tendra 60 minutos para exponer.

Los ejecutivos de servicio al cliente diariamente deberan visitar mas de tres

clientes de su cartera, para cumplir con lo establecido.
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3.5.3 Presupuesto
A continuacion se presentan los gastos en los que la empresa incurrira para
fortalecer el desempefio que realiza la fuerza de ventas, con lo cual se busca
crear conciencia sobre la importancia del cliente satisfecho, valorando el
compromiso y la busqueda de la excelencia en la atencion que se le brinde

tanto al cliente actual como potencial. (Véase cuadro 21)

Cuadro 21

Presupuesto de seminario y promociones

Cantidad Descripcion Costo unitario Total

Seminario de Servicio al cliente
3 Q 2,688.00 Q 8,064.00
(Tres personas)

Gasto semestral de vendedores

3 Q900.00 Q 2,700.00
viaticos (Tres personas)
109 Promocionales Q 12.00 Q 1,308.00
Evento de cierre de fin de afio
1 para clientes preferenciales (170 Q 50,000.00 | Q 50,000.00
personas)

TOTAL | Q62,072.00

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

3.5.3 Imagen institucional

Factores como la vestimenta, adquieren gran relevancia como complemento al
desempeiio profesional. La imagen del personal se convierte en la carta de
presentacion de una empresa, debido a que cuando el asesor de ventas se
presenta ante sus clientes, antes de pronunciar palabras ya esta trasmitiendo

ideas; su imagen es parte de su “marca personal y profesional”.
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Partiendo de que la imagen del personal suele ser mas efectiva que mil palabras,
se propone a la Empresa Renta de Maquinaria Pesada proporcionar uniformes a

sus empleados que los identifiguen como parte del equipo.

a. Objetivos
e Crear una imagen profesional en los empleados frente a los clientes
actuales y potenciales.
e Diferenciar de la competencia a los empleados que pertenecen a la

empresa Renta de Maquinaria Pesada.

b. Uniformes
La implementaciéon de uniformes para los colaboradores se hace necesaria
debido a que la imagen de la empresa la construye las personas que la
conforman.
Los uniformes consistiran en una camisa color negro, con el logotipo de la
empresa, asi como una cinta reflectiva color blanca. Los 16 colaboradores
recibirdan 3 camisas para su uso diario, juntamente con el Gerente General.

(Véase figura 28)
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Figura 28
Uniforme propuesto paralos empleados de la Empresa de Renta de

Maquinaria Pesada

Fuente: Aporte propositivo, septiembre 2014

3.5.5 Responsable
El gerente de la empresa sera el encargado de llevar a cabo esta actividad,
debiendo contactar a la empresa que confeccionara las camisas.

3.5.6 Presupuesto

A continuacion se presentan los costos en los que la empresa incurrira para la

realizacion de la tactica descrita anteriormente. (Véase cuadro 22)
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Cuadro 22

Presupuesto para la elaboracion de uniforme para la fuerza de ventas

; L Costo
Cantidad Descripcion o Total
Unitario

Camisas con cinta reflectiva, color
51 ) Q85.00 Q 4,335.00
negro con el logotipo de la

empresa. (17 empleados).

TOTAL Q 4,335.00

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

3.5.7 Control

Para evaluar el funcionamiento de la implementacion de la tactica de fuerza de
ventas que lanzara la empresa en el afio 2017, se realizara un cuestionario para
recopilar informacién del cliente actual como potencial sobre la eficacia de las
mismas; lo anterior se llevara a cabo por medio de los ejecutivos de servicio al
cliente, quienes seran los encargados de realizarlo personalmente a cada una de

las empresa, trimestralmente. (Véase anexo 4)
3.5.8 Plan de accién

A continuacion se presenta el plan de accion que contiene las fechas y

actividades de la estrategia de fuerza de ventas. (Véase cuadro 23)
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3.6 Marketing de internet/ interactivo

El internet es un medio interactivo que a diferencia de los medios tradicionales
como radio o televisién, permite conocer las preferencias y tendencias de
consumo del posible cliente y desplegar informacion personalizada de acuerdo a
ellas.

Actualmente, el marketing de internet es una alternativa cada vez mas utilizada
por las empresas para difundir y promocionar sus productos y servicios, es por
ello que la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada debe estar a la vanguardia
y sacar provecho de esta herramienta para dar a conocer los diversos productos
y servicios que maneja tanto a sus clientes actuales como potenciales.

Por lo anterior, se propone a la empresa la creacion de un banner virtual y la
incorporacion de una pestafia especificamente de promociones en la pagina

web.

3.6.1 Objetivos
Los objetivos que se pretenden alcanzar con la implementacién del banner virtual

se detallan a continuacion:

e Dar a conocer los servicios que brinda la empresa a través de la red.

e Persuadir al cliente actual y potencial para que adquiera los servicios que
brinda la empresa

e Rentabilizar la presencia de la empresa en la red, distinguiéndose de la

competencia.

3.6.2 Banner virtual
El banner virtual consistira en un recuadro dinamico de publicidad que sera
ubicado en la parte superior de todas las paginas vistas de paginas

amarillas.com y en el directorio oficial de la construccion, este recuadro contara

con una excelente visibilidad, lo cual asegurara que la empresa sera vista por
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miles de personas al mes y que pueden hacer un enlace directo a la pagina web

de la misma con solo un click. (Véase figura 29)

Figura 29

Propuesta de banner virtual

REMAPESA

RENTA DE MAQUINARIA

Contamos con los servicios de:
* Nivelacion de Tierra * Balastros

7ma. Calle 13-56 2.7 de Mixco PBX: 2257-3760/5755-0604
www.rentademgumanagsadaemanuel.com

Aporte propositivo, septiembre 2014

El contratar la colocacion del banner virtual en la web incluye los siguientes
beneficios:

e Disefio de la pieza publicitaria

e Logotipo full color

e Enlace a la pagina web

e 1 cambio de disefio mensual

e 250,000 impresiones en la web por tres meses

e Descripcion del servicio, maximo 200 caracteres, incluyendo espacios

e 1 llame gratis por medio del cual si algun cliente presiona el botén podra

contactar sin costo a los teléfonos de la empresa

e Secciones ilimitadas
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3.6.3 Informacidn de promociones atraves de la pagina web de la empresa

Asimismo se propone la incorporacidon de una pestafia especificamente de
promociones en la pagina web de la empresa (Véase figura 17), para que sus
clientes actuales y potenciales se motiven para adquirir los servicios que les

brinda la empresa.

3.6.4 Responsable
El gerente de la empresa sera el encargado de contactar a la empresa para

adquirir el servicio de colocar el banner virtual en la web.

3.6.5 Duracién

La propuesta de esta estrategia es por 6 meses consecutivos. El periodo de
exposicion serd del 2 de enero 2017 al 30 de junio del 2017, que segun el
impacto que se tenga puede ser prorrogable (Véase anexo 6)

3.6.6 Presupuesto

A continuacién se presentan los gastos en los que la empresa debera incurrir
para realizar la implementacion de la tactica anteriormente descrita, con el cual
se busca dar a conocer los servicios que brinda la empresa y rentabilizar su

presencia en la red. (Véase cuadro 24)
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Cuadro 24
Presupuesto de banner virtual para dar a conocer los servicios de la

Empresa

Cantidad Tamarno Modalidad | Duracién | Unidad Costo

728X90 Pixeles de

alto (horizontal). )
1 ] Virtual 6 meses Q 27,000.00 Q 27,000.00
Peso maximo 50 kb.

Formatos SWF y FLA

TOTAL Q 27,000.00

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

3.7 Marketing directo

Segun datos de entrevista presentada en el capitulo Il, se pudo comprobar que el
100% de clientes actuales de la empresa no reciben ningan tipo de informacion a
través de medios directos, a menos que soliciten alguna cotizacion o informacion

puntual.

Clientes actuales como potenciales indicaron que les gustaria recibir informacion
sobre precios actualizados, disponibilidad de la maquinaria, promociones que se
manejen y un listado de la maquinaria con la que cuenta la empresa; prefieren

gue la informacion se envie mensualmente por correo electrénico.
Por lo anterior, se propone crear una base de datos actualizada, con el objetivo

de informarles tanto a los clientes actuales como potenciales sobre los servicios

gue brinda la empresa, asi como las promociones que se manejan.
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3.7.1 Objetivos
e Informar sobre los servicios que presta la empresa a través de medios
directos, optimizando recursos.
e Contar con una base de datos de clientes éptima y actualizada para
recordarles periédicamente la existencia de la empresa y servicios que

esta brinda.

3.7.2 Creacién de base de datos de clientes actuales y potenciales

Se propone la creacion de una base de datos en donde la asistente
administrativa de la empresa debera realizar la tabulacion a través de Excel; se
propone el siguiente formato que debera contener como minimo la siguiente
informacion: Nombre de la empresa, contacto, PBX, FAX, correo electrénico,
forma de pago, servicios que le interesan, clase de cliente, maquinaria que
frecuentemente utilizan. (Véase tabla 8)
Tabla 8
Formato para base de datos

. Forma | Servicios Clase Maquinaria que
No. | Empresa | Contacto | PBX i de que le de frecuentemente
electronico
Pago interesan cliente utiliza
1
2
3
4
5
6
7
8
9

Aporte propositivo, septiembre 2014
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La base de datos sera actualizada mensualmente con las boletas que los
ejecutivos de servicio al cliente completen durante las exposiciones de la
Cémara Guatemalteca de la Construccion y durante las visitas que realicen tanto

a clientes actuales como potenciales.

Con la informacion de la base de datos, la asistente administrativa de la empresa
enviara correos electronicos, informando a los clientes actuales y potenciales
sobre los servicios que brindan, maquinaria disponible y promociones que se

manejen, esto de forma mensual. (Véase figura 30)

Figura 30
Correo electrénico para clientes actuales y potenciales

RENTA DE MAQUINARIA PESADA

CONTAMOS CON LOS SERVICNOS DE:

Hivelacion de terra
Reapertura deée carreteras
Expertos en lotificaciones
Balastros

Irugee N T Muncipal
Ampliaciones

k
LI I ]

En tu primera contratacién a partir de 300 horas recibes 5% de descuento v un
vale de reembolso por el 10% aplicable en tu segunda contratacién.

Como cliente preferencial obtienes muchos mas beneficios!

R EAFT RS
PRX: 228T-37T60 / 5T55-0604

- Tems, Cals 1358 F.T da bbosds
- v g - —

Aporte propositivo, septiembre 2014

La asistente administrativa realizard llamadas telefonicas quincenalmente
consultando sobre las necesidades que puedan presentarse 0 sobre servicios

gue podrian interesarles a los clientes.
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3.7.3 Responsable
El gerente de la empresa serd el encargado de verificar mensualmente la base
de datos, con el objetivo que esta se mantenga actualiza y la informacion sea

certera.

3.7.4 Duracién
La propuesta de esta estrategia es por 6 meses consecutivos que pueden ser

prorrogables segun el impacto que se tenga. (Véase anexo 3)

3.7.5 Control

Para evaluar el funcionamiento de las distintas tacticas de marketing directo que
lanzara la empresa en el afio 2017, se realizara un cuestionario para recopilar
informacion del cliente actual como potencial sobre la eficacia de las mismas; lo
anterior se llevara a cabo por medio del personal de servicio al cliente, quienes
seran los encargados de realizarlo personalmente a cada una de las empresa,

trimestralmente. (Véase anexo 4)
3.7.6 Plan de accién

A continuacion se presenta el plan de acciébn que contiene las fechas y

actividades de la estrategia de marketing directo. (Véase cuadro 25)
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3.8 Presupuesto total de la propuesta

Para implementar las distintas propuestas sugeridas a la empresa Renta de

Maquinaria Pesada, se hace necesario realizar una inversion para llevar acabo

todo lo relacionado con la publicidad, la implementacion de nuevas promociones,

la aplicacion de las relaciones publicas, la implementacion de marketing de

internet / interactivo y el mejoramiento del servicio al cliente.

A continuacion se detalla el presupuesto total de las tacticas a implementar.

(Véase cuadro 26)

Cuadro 26

Presupuesto total de tacticas a implementar

COSTO

CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
6 Valla exterior Q11,993.33 | Q71,960.00
109 Afiches tipo calendario Q10.00 Q1,090.00
20 Contratacion del servicio de flete durante un semestre Q2,500.00 Q50,000.00
140 Patrocinio de almuerzo de negocios Q150.00 Q21,000.00
1 Descuentos por la contratacién de 300 horas en adelante Q150,000.00 | Q150,000.00
1 Asociarse a la Camara Guatemalteca de la Construccion Q16,800.00 | Q16,800.00
1 Elaboracién de stand Q5,000.00 Q5,000.00
1000 Volantes Q2.50 Q2,500.00
1 Insercion publicitaria de la empresa, en revista construccion Q8,500.00 Q8,500.00
Inclusion de la empresa en el directorio oficial de la
construccion. Q8,050.00 Q 8,050. 00
Capacitacion sobre servicio al cliente Q2,688.00 Q8,064.00
Impresién de catalogos Q150.00 Q450.00
51 Uniformes para fuerza de ventas Q85.00 Q4,335.00
3 Viaticos semestrales de vendedores Q900.00 Q2,700.00
109 Promaocionales Q12.00 Q1,308.00
1 Banner virtual Q27,000.00 | Q27,000.00
400 Impresion de boletas para la recoleccion de datos Q25.00 Q100.00
720 Llamadas a clientes actuales y potenciales Q0.98 Q7,056.00
TOTAL Q385,913.00

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014
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3.8 Anadlisis financiero

a. Proyeccién de ventas

A continuacion se detalla la proyeccion de ventas de la Empresa Renta de
Maquinaria Pesada, realizada por medio de la técnica de minimos cuadrados,
considerando que con la implementacion de esta propuesta se espera aumentar

los ingresos de la misma en un 25% por afio. (Véase cuadro 27)

Cuadro 27
Proyeccion de ventas anuales de la empresa
Afo 2014- 2018

AFO X Ingresos

2013 1 Q801,118.24
2014 2 Q1,001,397.80
2015 3 1,201,677.36
2016 4 1,401,956.92
2017 5 1,602,236.48
2018 6 1,802,516.04
2019 7 2,002,795.60

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014
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b. TREMA
A continuacion se detallard el TREMA de la Empresa Renta de Maquinaria

Pesada (Véase cuadro 28):

Cuadro 28
TREMA
Tasa libre de riesgo 7.4%
Tasa de inflacion 2.95%
Tasa de riesgo pais 8.89%
Tasa Bancos 10.76%
Total Trema 30 %

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

Una vez realizados los célculos, la empresa Renta de Maquinaria Pesada debera

solicitar una TREMA de 30% para evaluar el proyecto de inversion.
c. Flujos de efectivo operativo

A continuacién se detallaran los flujos de efectivo operativos de la Empresa

Renta de Maquinaria Pesada (Véase cuadro 29):
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Cuadro 29

Flujos de efectivo operativo

ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO4 ANOS

Ingresos 1,201,677.36 | 1,401,956.92 | 1,602,236.48 | 1,802,516.04 | 2,002,795.60
(-) Costos y Gastos 593,921.91 | 686,358.89 | 785095.88 | 883,232.86 | 981,369.4
(-) Depreciacion 210,000.00 | 210,000.00 | 210,000.00 | 210,000.00 |  210,000.00
(=) Utilidad operativa 402,855.45 | 504,998.03 | 607,140.60 | 709,283.18 | 811,425.76
(-) ISR 112,799.53 | 126,249.51| 151,785.15 | 177,320.80 |  202,856.44
(=) Utilidad despues de impuesto 290,055.93 | 378,748.52 | 455,355.45 | 531,962.39 |  608,569.32

AJUSTES

(=) Utilidad despues de impuesto 290,055.93 | 378,748.52 | 455,355.45 | 531,962.39 |  608,569.32
(+) Depreciacion 210,000.00 | 210,000.00 | 210,000.00 | 210,000.00 |  210,000.00
(=) Flujos netos de efectivo 500,055.93 | 588,748.52 | 665,355.45 | 741,962.39 | 818,569.32

d. Valor actual neto

En el siguiente cuadro se detallaran los calculos realizados para obtener el valor
actual neto (Véase cuadro 30):

Flujo neto*((1+TREMA) » -n)

Cuadro 30
Valor actual neto
Afo Flujo neto TREMA F.A FNEA

1 Q 500,055.93 30% 0.769230769 Q 384,658.41
2 Q 588,748.52 30% 0.591715976 Q 348,371.91
3 Q 665,355.45 30% 0.455166136 Q 302,847.27
4 Q741,962.39 30% 0.350127797 Q 259,781.66
5 Q 818,569.32 30% 0.269329074 Q 220,464.52

Q 1,516,123.75

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

VAN: Q 1,516,123.75 - Q 385,913.00 = Q 1,130,210.75
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Segun los célculos realizados se estimé6 que los flujos netos de efectivo
actualizados al afio cero, proporcionan un van de Q 1,130,210.75 positivo,
aceptandose el proyecto ya que cubre la trema del 30% y se generd un

excedente arriba de lo solicitado.

e. Tasainternade retorno (TIR)
En el siguiente cuadro se detallaran los calculos realizados para obtener la tasa

interna de retorno (Véase cuadros 31 - 32).

Cuadro 31
Valor actual neto positivo
Ao Flujo neto F.A FNEA

1 Q 500,055.93 0.769230769 Q 384,658.41
2 Q 588,748.52 0.591715976 Q 348,371.91
3 Q 665,355.45 0.455166136 Q 302,847.27
4 Q741,962.39 0.350127797 Q 259,781.66
5 Q 818,569.32 0.269329074 Q 220,464.52

Q 1,516,123.75

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

VAN: Q 1,516,123.75 - Q 385,913.00 = Q 1, 130,210.75
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Cuadro 32
Valor actual neto negativo

Afo Flujo neto TREMA VNA FNEA
1 Q 500,055.93 142% 041322314 | 706,634.68
5 Q 588,748.52 142% 0.17075336 Q 100,530.79
3 Q 665,355.45 142% 0.07055924 Q 46,946.97
A Q 741,962.39 142% 0.02915671 Q 21633.18
- Q 818,569.32 142% 0.01204823 Q 9,862.30
TOTAL| Q 385, 607.94

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

VAN NEGATIVO: Q 385, 607.94 - Q 385,913.00 = - 305.06
TIR: 142%

Una vez realizados los célculos correspondientes para determinar la tasa interna
de retorno (TIR), se obtuvo que el proyecto logra cubrir el requerimiento del 30%
y que adicional a esta tasa, brinda un 112% mas all4 de las expectativas del
Gerente General, por lo que se debe seguir con los trdmites correspondientes
para ejecutar dicho proyecto.
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f. Relacion costo beneficio

A continuacién se detalla la relacion costo beneficio del proyecto. (Véase cuadro

33)

Cuadro 33
Relacién costo beneficio
Ingresos + depreciacion 5 afos 9,061,182.40
Inversion + costos 5 afos 4,311,392.38

2.10

Fuente: Elaboracién propia, septiembre 2014

Los beneficios generados a lo largo de la vida util del proyecto, costos incurridos

e inversion generan un resultado mayor a 1, siendo un proyecto rentable.

g. Plazo de recuperacion de la inversion

A continuacion se detalla el tiempo necesario para que los flujos netos del

proyecto reintegren el capital invertido. (Véase cuadro 34)

Periodo de recuperacion de inversion

Cuadro 34

Plazo de Recuperacion de la inversion

Inversidn inicial (Q 385,913.00)
Flujo de Caja neto

2015 2016 2017 2018 2019

1 2 3 4 5
500,055.93 | 588,748.52 | 665,355.45 741,962.39 818,569.32
114,142.93 702,891.45 | 1,368,246.90 | 2,110,209.29 | 2,928,778.60

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

El tiempo requerido para la recuperacion de la inversion es de 1 afio 2 meses

aproximadamente.
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CONCLUSIONES
Por medio de la investigacion realizada se pudo constatar que la baja en la
demanda de los servicios que ofrece la empresa se debe a falta de
aplicacion de las variables de la mezcla promocional para darse a conocer,
lo cual le impide alcanzar los objetivos econdémicos y financieros

deseados.

La Empresa no utiliza la estrategia de relaciones publicas para lograr una

imagen favorable a través de los medios de comunicacion.

La estrategia de mercadeo directo no es utilizada por la empresa para

darse a conocer de forma efectiva ante sus clientes actuales y potenciales.

Se comprobd que gran parte de las organizaciones que utilizan el servicio

de Renta de Maquinaria Pesada desconocen la existencia de la Empresa.

Se determiné que la fuerza de ventas no se encuentra capacitada con
relacion al tema de servicio al cliente, lo que les impide contar con las
herramientas necesarias para brindar una atencién adecuada y de calidad a

quien solicita el servicio, no superando asi sus expectativas.

La fuerza de ventas no cuenta con uniformes que los identifiguen como

equipo de la organizacion, afectando la imagen corporativa de la empresa.

La Empresa no cuenta con promociones que incentiven a los clientes

actuales y potenciales para adquirir los servicios que brindan.

La Empresa Renta de Maquinaria Pesada no posee una cartera de clientes
unificada y actualizada para brindar una atencion personalizada y adecuada

a cada uno de sus clientes.
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Recomendaciones

Para contrarrestar la baja en la demanda de servicios que brinda la
empresa, se debera aplicar las diversas estrategias de la mezcla
promocional que le permitirdn darse a conocer, incrementar la demanda de

Sus servicios y por ende, Sus ingresos.

Implementar la estrategia de relaciones publicas para lograr una imagen
favorable a través de los medios de comunicacién, esto a través de la

asociacion a la Camara Guatemalteca de la Construccion.

Utilizar medios de comunicacion directos para fomentar una relacibn mas
personalizada tanto con clientes actuales como potenciales, con el objetivo

de recordarles los servicios que ofrece la empresa.

Recordar a los clientes actuales y potenciales los diversos servicios que
presta la empresa, a través vallas publicitarias, afiches tipo calendario y
spots de radio, con el objetivo que visiten las instalaciones y se incremente

la demanda.

Para mejorar el servicio que prestan los representantes de ventas y brindar
una atencién adecuada tanto al cliente actual como potencial, es
recomendable que reciban capacitaciones constantes sobre el tema de

“servicio al cliente”.

Brindar a la fuerza de ventas uniformes que los identifiquen como parte del
equipo de la organizacion y asi mejorar la imagen de la empresa ante el

cliente.
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7.

Incentivar a los clientes actuales y potenciales a través descuentos y
reembolsos para que adquieran con mayor frecuencia los servicios que

brinda la Empresa.

Implementar una base de datos unificada y actualizada para mejorar el
seguimiento tanto a clientes actuales como potenciales respecto a las
necesidades de adquisicion de servicios que la empresa puede brindarles.
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ANEXO 1

BOLETA DE ENTREVISTA A CLIENTE ACTUAL

ENTREVISTA PERSONAL CLIENTE ACTUAL
“MEZCLA PROMOCIONAL PARA DAR A CONOCER
LOS DIVERSOS SERVICIOS QUE PRESTA UNA
EMPRESA DE RENTA DE MAQUINARIA PESADA,
UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA”

Objetivo: Realizar un estudio Mercadol6gico que permita
identificar si la empresa de Renta de Maquinaria Pesada
utiliza Estrategias de la mezcla promocional, como lo es
la Publicidad, Marketing Directo, Marketing de
Internet/Interactivo, Promocién de Ventas, Publicidad no
Pagada/ Relaciones Publicas y ventas personales para

dar a conocer los servicios que presta.

INSTRUCCIONES: marque con una “X” la respuesta que

considere conveniente
I.  Informacion General
1. Tipo de constitucion de la empresa:

a. Juridica |:| b. Individual

2. ¢Qué puesto ocupa en la empresa?

3. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la

empresa?

Il.  Habitos de Uso

4. ¢ Con que periodicidad renta Maquinaria?

a. Mensual |:| c. Anual |:|
b. Semestral |:| d. Otros |:|

5. ¢Qué tipo de maquinaria es la mas utilizada
por su empresa?
Tractores
Compactadores
Excavadoras
Cargadores
Volteos

-~ 0o a0 o p

Pavimentadoras

Niveladoras

e

= @

Otros:

6. ¢Qué tipos de servicios son los més utilizados
por su empresa?
Nivelacion de tierras
Ampliaciones

Atencion a Lotificaciones
Balastros

Ingenieria Municipal

~ 0o 20 o p

Joooot

Reapertura de carreteras

Otros:

Q

7. ¢Qué factores considera importantes para
adquirir los servicios que brinda la empresa de

Renta de Maquinaria Pesada?

a. Costo |:|b. Calidad |:|.: Maquinaria|:|

d. Experiencia |:|e. Otros:

Publicidad
8. ¢Como se entero de la existencia de la
empresa?

a. Recomendacion |:|
b. Material publicitario |:|
c. Observacién |:|
d. Visita []
e. Otros:

9. ¢Ha observado algun tipo de publicidad sobre
los servicios que brinda la empresa de Renta

de Maquinaria Pesada?

asi [ ] b.no [ ]

Si su respuesta es afirmativa, continte en la
pregunta No. 10
Si su respuesta es negativa, continle en la

pregunta No. 12

10. ¢Qué medios publicitarios ha observado usted
que la empresa ha utilizado para dar conocer

los servicios que brinda?

11. ¢Considera que han sido efectivos?

asi [ ] b.no [ ]

¢Por qué?
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12. ¢Qué medios publicitarios llaman mas su
atencion y le gustaria que la empresa de
Renta de Maquinaria Pesada utilice para dar a

conocer los servicios que brinda?

a. Prensa [] f. Afiches

b. Volantes [ | g. Mantas

c. Trifoliares |:| h. Television
d. Vallas [ ] i. Pagina Web
e. Radio [ ] j. Otros:

13. ¢Qué informacioén le gustaria que contengan los

anuncios publicitarios?

Promocién

14. ¢La empresa de Renta de Maquinaria Pesada

realiza promociones de ventas?

asi [] b.no [ ]

Si su respuesta es afirmativa, continle en la
pregunta No. 15

Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No. 17

15. ¢ A sido beneficiado de alguna promocién que haya

realizado la empresa que le Renta Maquinaria
Pesada?

a. Sl |:| b. NO |:|

Si su respuesta es afirmativa, continle en la
pregunta No. 15

Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No.16

16. ¢De qué tipo de promocion fue beneficiado?

17. ¢Qué promocion de ventas le gustaria que la
empresa que le renta Maquinaria Pesada realice?
Cupones

Reembolsos

Recompensas por ser cliente habitual

a.
b

c. Descuentos
d

e. Garantias
f.

OoOoud

Exposiciones

0o

g. Oftros:

18. ¢(Con que frecuencia le gustaria que la

empresa realice promociones de ventas?

a. Mensual |:|
b. Bimensual |:|
c. Trimestral I:l
d. Semestral |:|
e. Anual |:|

Mercadeo Directo
19. ¢Recibe en su casa u oficina algin tipo de
informacion sobre los servicios que brinda la

empresa de Renta de Maquinaria Pesada?

s [] vo [

Si su respuesta es afirmativa, continte en la
pregunta No. 20
Si su respuesta es negativa, continle en la

pregunta No. 23

20. ¢Por qué medio recibié la informacion?

Correo |:|

b.  Teléfono |:|
c. Internet |:|

21. ¢Qué contenia la informacién  que

recibi6?

22. ¢(Considera que la informacion recibida le

convencio para adquirir el servicio?

a. Sl |:| b. NO |:|

¢ Por qué?

23. ¢Considera importante recibir algin tipo de
informacién sobre los servicios que le brinda la
empresa de Renta Maquinaria pesada,

directamente en su casa u oficina?

a. sl |:| b. NO |:|

Si su respuesta es afirmativa, continle en la

pregunta No. 24




Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No. 27

24. ¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir de
la empresa de Renta de Maquinaria Pesada
en su casa u

oficina?

25. ¢Por qué medio le gustaria recibir la

informacion?

a. Correo |:|

b. Teléfono |:|
c. Internet |:|

26. ¢Cada cuanto considera prudente que se le envie
a su casa u oficina informacién respecto a los
servicios que le brinda la empresa de Renta

Magquinaria pesada?

b. Mensual |:| c. Anual |:|

c. Semestral |:| d. Otros:

Venta Personal
27. ¢Actualmente cuenta con un representante de
ventas asignado por la empresa, que le visita para

solventar sus dudas o inconvenientes?

b. Sl |:| b. NO |:|

Si su respuesta es afirmativa, continte en la
pregunta No. 28

Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No. 32

28. ¢Cada cuanto le visita el asesor de ventas?
c. Mensual |:| c. Anual |:|
d. Semestral |:| d. Otros:

29. (El representante de ventas asignado atiende sus

dudas u objeciones inmediatamente?

30. SI |:| b. NO |:|

30. ¢El representante de ventas asignado le presta un

servicio pos venta?

c.Sl |:| b. NO |:|

31. ¢Cuenta el representante de ventas con el material

adecuado para poder aclarar sus dudas?

a. SII:I b. NO |:|

32. ¢Como calificaria la atenciébn que brinda el
personal de la empresa Renta de Maquinaria
pesada?

Muy Bueno
Bueno

Regular

0oot

Debe mejorar

33. De no contar con un asesor de ventas que le visite,

¢le gustaria que lo visitaran?

a s [] b.no [ ]

34. ¢Considera importante contar con un
representante de ventas asignado que atienda sus

dudas u objeciones inmediatamente?
a. Sl |:| b. NO |:|

35. ¢Cada cuanto tiempo considera usted factible que
deben visitarlo?

d. Mensual |:| c. Anual|:|

e. Semestral |:| d. Otros:

36. ¢Qué material le gustaria que el representante
de ventas le compartiera al momento de

visitarlo?
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Marketing Interactivo

37. ¢La empresa Renta Maquinaria Pesada cuenta
con Pagina Web?

a Sl |:| b. NO |:|

Si su respuesta es afirmativa, continie en la
pregunta No. 38

Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No. 41

38. ¢Como calificaria la pagina WEB de la empresa?

a. Muy Bueno —
b. Bueno —
c. Regular 1
d. Debe mejorar -

39. ¢Considera que la pagina Web es efectiva y
contiene la informacion necesaria para conocer los

servicios que brinda la empresa?

a s ] bno ]

40. ¢Qué informacién relevante respecto a los
servicios que presta la empresa de Renta de
Magquinaria le gustaria que tuviera la pagina Web
de la Empresa?

41. ¢ Considera importante que una empresa que rente

Magquinaria Pesada cuente con pagina Web?

bost [ ] bno ]
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ANEXO 2
BOLETA DE ENTREVISTA CLIENTE POTENCIAL

ENTREVISTA PERSONAL CLIENTE POTENCIAL
“MEZCLA PROMOCIONAL PARA DAR A CONOCER
LOS DIVERSOS SERVICIOS QUE PRESTA UNA
EMPRESA DE RENTA DE MAQUINARIA PESADA,
UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA”

Objetivo: Realizar un estudio Mercadol6gico que permita
identificar si la empresa de Renta de Maquinaria Pesada
utiliza Estrategias de la mezcla promocional, como lo es
la Publicidad, Marketing Directo, Marketing de
Internet/Interactivo, Promocién de Ventas, Publicidad no
Pagada/ Relaciones Publicas y ventas personales para

dar a conocer los servicios que presta.

INSTRUCCIONES: marque con una “X” la respuesta que

considere conveniente

1. ¢Utiliza frecuentemente el servicio de Renta de

Maquinaria Pesada?

a. Sl |:| b. NO |:|

Si su respuesta es afirmativa, continte en la
siguiente pregunta.

Si su respuesta es negativa, se termina la encuesta.

I.  Informacién General

2. Tipo de constitucién de la empresa:

a. Juridica |:| b. Individual |:|

3. Ramo al que pertenece la empresa:

a. Constructora |:| c. Inmobiliaria |:|

b. Otro:

4.  ¢Qué puesto ocupa en la empresa?

5. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la

empresa?

I Habitos de Uso

6. ¢Cada cuanto tiempo renta Maqguinaria?

a. Mensual |:| c. Anual |:|
b. Semestral |:| d. Otros |:|

7. ¢Qué tipo de maquinaria es la mas utilizada por
su empresa?
a. Tractores
b. Compactadores
Excavadoras
Cargadores

Volteos

-~ o a o

Pavimentadoras

Niveladoras

e

5 @

Otros:

8. ¢ Qué tipos de servicios son los mas utilizados por

su empresa?

a. Nivelacion de tierras I:l
b.  Ampliaciones I:l
c. Atencibn a Lotificaciones |:|
d. Balastros (]
e. Ingenieria Municipal |:|
f.  Reapertura de carreteras |:|
g. Otros:

9. ¢Qué factores considera importantes para
adquirir los servicios que brinda una empresa de

renta de maquinaria pesada?

a. Costo |:|b. Calidad |:|c Maquinaria|:|

d. Experiencia |:|e. Otros:

Publicidad
10. ¢Conoce o ha escuchado de la empresa de
Renta de Maquinaria Pesada?
11. SI [] b. NO ]
Si su respuesta es afirmativa, continde en la
pregunta No. 12
Si su respuesta es negativa, continte con la
pregunta No. 13
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12.

¢.Conoce los servicios que presta la empresa de
Renta de Maquinaria Pesada?

a. S |:| b. NO |:|

13. ¢Como se entero de la existencia de la empresa

14.

15.

16.

que actualmente le brinda el servicio de Renta de
Maquinaria Pesada?

a. Recomendacion |:|
b.  Material publicitario |:|
c. Observacién |:|
d. Visita |:|
e. Otros:

Si su respuesta es b, continte en la pregunta
No. 14

Si su respuesta es otra variable, continte con la
pregunta No. 15

¢Por qué medios publicitarios se entero de la
empresa que actualmente le brinda el servicio de

Renta de Maquinaria Pesada?

a. Prensa [ ] f. Afiches [ ]
b. Volantes |:| g. Mantas |:|
c. Trifoliares |:| h. Television |:|
d. Vvallas [ ] i. Pagina Web []
e. Radio [ ] j. Otros:

¢Considera importante que una empresa que
brinda el servicio de Renta de Maquinaria Pesada
utilice los medios publicitarios para dar a conocer

los servicios que ofrece?

a. sl |:| b. NO |:|

c. ¢Por qué?

¢Por qué medios publicitarios le gustaria que
una empresa de Renta de Maquinaria Pesada de

a conocer los servicios que brinda?

a. Prensa [ ] f. Afiches []
b. Volantes |:| g. Mantas |:|
c. Trifoliares |:| h. Television |:|
d. Vvallas [ ] i. Pagina Web []
e. Radio [ ] j. Otros:

17. ¢Qué informacion le gustaria que contengan los

anuncios publicitarios?

Promocion
18. ¢La empresa que actualmente le brinda el servicio
de renta de Maquinaria Pesada realiza promociones
de ventas?

a. sl |:| b. NO |:|

Si su respuesta es afirmativa, continle en la
pregunta No. 19

Si su respuesta es negativa, continde en la pregunta
No. 21

19. ¢ Ha sido beneficiado de alguna promocién que haya
realizado la empresa que le Renta Maquinaria
Pesada?

a. sl D b. NO D

Si su respuesta es afirmativa, continte en la
pregunta No. 20

Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No.21

20. ¢De qué tipo de promocion fue beneficiado?

21. ¢Considera importante que una empresa que renta
Magquinaria pesada realice promociones de
ventas para persuadir a sus clientes en la

adquisicion del servicio?

a. Sl |:| b. NO |:|

b. ¢Porqué?

22. ¢Qué promocion de ventas le gustaria que una
empresa que le renta Maquinaria Pesada realice?

Cupones

Reembolsos

Descuentos

Recompensas por ser cliente habitual

Garantias

~® 2 o0 o p

oo

Exposiciones
Otros:

«Q
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Mercadeo Directo
23. ¢Recibe en su casa u oficina algin tipo de
informacion sobre los servicios que brinda la
empresa que actualmente le renta Maquinaria
Pesada?

SII:I NO|:|

Si su respuesta es afirmativa, continde en la
pregunta No. 24
Si su respuesta es negativa, continde en la
pregunta No. 25

24. ¢ Por qué medio recibi6 la informacion?

L]

[]
[]

25. ¢Considera importante recibir informacion sobre

a. Correo
b.  Teléfono

c. Internet

los servicios que brinda una empresa de Renta
Maquinaria pesada, directamente en su casa u
oficina?

a. Sl b. NO

[] []

¢ Por qué?

Si su respuesta es afirmativa, continie en la
pregunta No. 26
Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta

No. 29

26. ¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir sobre

una empresa que brinda el servicio de Renta de

Maquinaria Pesada en su casa u
oficina?
27. ¢Por qué medio le gustaria recibir la

informacion?

28. ¢Cada cuanto considera prudente que se le envie
a su casa u oficina informacion respecto a los
servicios que brinda una empresa de Renta

Maquinaria pesada?

b. Mensual |:| c. Anual |:|

31.

c. Semestral |:| d. Otros:

Venta Personal

29. ¢Considera importante contar con un
representante de ventas asignado que atienda sus
dudas u objeciones inmediatamente respecto a los

servicios que le brinda la empresa?

a. Sl |:| b. NO |:|

¢ Por qué?

30. ¢Actualmente cuenta con un representante de
ventas asignado que le visita para solventar sus

dudas o inconvenientes sobre los servicios que le

brindan?
a. Sl |:| b. NO |:|
Si su respuesta es afirmativa, continte en la

pregunta No. 31
Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No. 35

¢ Cada cuanto le visita el asesor de ventas?

c. Mensual |:| c. Anual |:|

d. Semestral |:| d. Otros:

32. El asesor de ventas cuenta con material adecuado

para aclarar sus dudas o inconvenientes?

a. Sl |:| b. NO |:|

Si su respuesta es afirmativa, continte en la
pregunta No. 33
Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta

No. 34
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33. ¢Qué material utiliza el asesor de ventas cuando le

visita para aclarar sus dudas o inconvenientes?

34. ¢Como calificaria el servicios que le brinda la

empresa que actualmente le Renta de Maquinaria

Pesada?

a. Muy Bueno —
b. Bueno —
c. Regular 1
d. Debe Mejorar —

35. ¢Cada cuanto tiempo considera usted factible que

deben visitarlo?

d. Mensual |:| c. Anua||:|

e. Semestral |:| d. Otros:

36. ¢Qué material le gustaria que el representante de
ventas de una empresa de Renta de Maquinaria
momento  de

Pesada le compartiera al

visitarlo?

Marketing Interactivo

37. ¢lLa empresa que le Renta Maquinaria Pesada

cuenta con Pagina Web?

[]

respuesta es afirmativa,

b. NO |:|

continle en la

a. Sl
Si su
pregunta No. 40
Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No. 42

38. ¢Como calificaria la pagina WEB de la empresa?

a.  Muy Bueno 1
b. Bueno L]
c. Regular ]
d. Debe Mejorar L]

39. ¢Considera que la pagina Web es efectiva y
contiene la informacién necesaria para conocer

los servicios que brinda la empresa?

sI |:| b. NO |:|

¢Por qué?

40. ¢Considera importante que una empresa que rente
Magquinaria Pesada cuente con pagina Web?
[] oo ]

a. Sl

¢ Por qué?

41. ¢Qué informacion le gustaria que tuviera la pagina
Web de una Empresa que brinda el servicio de
Renta de Maquinaria Pesada, para informarle de

Sus servicios?
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ANEXO 3
BOLETA DE ENTREVISTA A GERENTE GENERAL

ENTREVISTA PERSONAL A GERENTE GENERAL
“MEZCLA PROMOCIONAL PARA DAR A CONOCER
LOS DIVERSOS SERVICIOS QUE PRESTA UNA
EMPRESA DE RENTA DE MAQUINARIA PESADA,
UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA”

Objetivo: Realizar un estudio Mercadol6gico que permita
identificar si la empresa de Renta de Maquinaria Pesada
utiliza Estrategias de la mezcla promocional, como lo es
la  Publicidad,

Internet/Interactivo, Promocién de Ventas, Publicidad no

Marketing Directo, Marketing de
Pagada/ Relaciones Publicas y ventas personales para
dar a conocer los servicios que presta.

I.  Informacién General del entrevistado
tiene de laborar en la

1. ¢Cuénto tiempo

empresa?

T

INSTRUCCIONES: marque con una “x” la respuesta que

considere conveniente

Il. Utilizacién de las estrategias de la mezcla

promocional

1. ¢Utiliza Estrategias de la mezcla promocional, como
lo es la Publicidad, Marketing Directo, Marketing de
Internet/Interactivo, Promocion de Ventas, Publicidad
no Pagada/ Relaciones Publicas y ventas personales

para dar a conocer los servicios que presta la

empresa?
a. Sl |:| b. NO |:|
Si su respuesta es afirmativa, continie en la

pregunta No. 2

Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta

No. 3

2. ¢Qué tipo de Estrategia de la mezcla promaocional
han utilizado?

PUBLICIDAD
3. ¢ Considera que la Publicidad es esencial para dar
a conocer los servicios que brinda una empresa?

[] []

a. Sl b. NO

¢ Por qué?:

4. ¢Utilizan algin tipo de publicidad para dar a

conocer los servicios que presta la empresa?

[]

respuesta es afirmativa,

a. Sl b. NO

[]

Si su continle en la

pregunta No. 5

Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta

No. 6

5. ¢Qué tipo de medios publicitarios han utilizado
para dar a conocer los servicios que presta la
empresa?

]

Prensa

Vallas

Radio
Pagina Web

]
]
]
]

a
b
c. Volantes
d
e
f.

¢, Qué informacion contenia?

6. ¢Considera que fue efectiva la utilizacion de
medios publicitarios para dar a conocer los
servicios que presta la empresa?

[]

a. Sl b. NO

[]

¢ Por qué?

7. ¢, Qué medios publicitarios considera mas efectivos
para dar a conocer los servicios que brinda una

empresa de Renta de Maquinaria Pesada?

]

a. Prensa

b. Vallas (I
c. Volantes (]
d. Radio [
e. Pagina Web ]
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Si

su respuesta es afirmativa,

PROMOCION DE VENTAS
Realizan algun tipo de promocién de ventas en la

empresa?
a. Sl |:|

¢Por qué?

ono []

continte en la

pregunta No. 9

Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No. 11

9.

10.

11.

12.

¢Con que frecuencia realizan las promociones de
ventas?
. Mensual

. Bimensual

. Semestral

oot

a
b

c. Trimestral
d

e. Anual

f

. Otro:

¢ Qué tipo de promocién han tenido?

¢Considera que la Promocion de Ventas es

esencial para estimular las ventas de una

empresa?

a. Sl b. NO

[] []

¢, Qué promocioén de ventas considera mas efectiva

para estimular a un cliente en la adquisicién de un

servicio gque presta una empresta la empresa de

Renta de Maquinaria Pesada?
a. Cupones

b. Reembolsos

c Descuentos

d. Garantias

e. Otros:

0000y

RELACIONES PUBLICAS

13. ¢La empresa ha implementado actividades de
relaciones publicas para conservar una imagen

positiva ante sus clientes?

a. S| |:| b. NO |:|
¢Por qué?
Si su respuesta es afirmativa, continte en la

pregunta No. 14
Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No. 15

14.  ¢Qué

realizado?

tipo de actividades han

15. ¢Considera que las relaciones publicas ayudan a
crear una imagen favorable del servicio y de la
empresa que lo ofrece a través de los medios de
comunicacion, con el fin de que se adquiera el
servicio ofertado y/o se mejore la aceptacion social
de la entidad anunciante?

a. 5||:|

b. NO

[]

¢ Por qué?

16. ¢Le

relaciones publicas para conservar una imagen

gustaria implementar actividades de

positiva de la empresa ante sus clientes?

a. S |:|

b. NO

[]

17. ¢Qué actividades le

realizar?

tipo  de gustaria
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MERCADEO DIRECTO

18. ¢Cuentan con una base de datos de clientes

[] []

actualizada?

a. Sl b. NO

¢Por qué?

19. ¢La empresa utliza el mercadeo directo para
realizar proposiciones de ventas?

[]

a. Sl b. NO

[]

¢Por qué?

Si su respuesta es afirmativa, continte en la
pregunta No. 20
Si su respuesta es negativa, continle en la

pregunta No. 21

20. Qué medios ha utilizado?

21. ¢Considera que el Mercadeo directo es efectivo
para dar a conocer los servicios que brinda una
empresa?

a. Sl b. NO

[] []

¢Por qué?

22.  ¢Qué medio considera que es mas efectivo para

tener un contacto directo con sus clientes?

[]

a. Teléfono

b. Correo ]
c. Internet .
Otros:

VENTA PERSONAL

22 ¢La empresa utiliza estrategias de venta personal

[]

para brindar un mejor servicio a sus clientes?
a. Sl |:| b. NO

¢Por qué?

Si su respuesta es afirmativa, continle en la
pregunta No. 23

Si su respuesta es negativa, continle en la pregunta

No. 24
23.  ¢Queé tipo de estrategia han
utilizado?

24. ¢Cuenta con asesores de ventas para atender a

sus clientes?

a. Sl |:| b. NO |:|
¢Por qué?
Si su respuesta es afirmativa, continte en la

pregunta No. 25
Si su respuesta es negativa, continte en la pregunta
No. 28

25. ¢Los asesores de ventas reciben capacitaciones
sobre servicio al cliente?
asi ] b. NO []

26. ¢Cuentan los asesores de ventas con el material
adecuado para solventar dudas inmediatamente al

cliente cuando lo visitan?

] [ ]

a. Sl b. NO

¢ Por qué?

27. ¢Quien evalia el desempefio realizado por los

asesores de ventas?
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28.

20.

30.

31.

Marketing Interactivo

¢Cuenta la empresa con Pagina Web para dar a

conocer los servicios que brinda?
a. Sl |:| b. NO |:|

¢ Por qué?

¢Que informacion contiene la pagina
Web?

¢ Considera que ha sido efectiva la utilizacién de la
pagina Web para dar a conocer los servicios que
brinda la empresa de Renta de Maquinaria

Pesada?

a. Sl |:| b. NO |:|

¢, Qué informacioén cree que fuese necesaria que se
le agregara a la pagina Web para dar a conocer los
servicios que brinda la empresa de Renta de

Maquinaria Pesada ?
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ANEXO 4

CUESTIONARIO DE CONTROL DE ESTRATEGIAS PROMOCIONALES

Objetivo: Realizar un estudio mercadoloégico que

permita identificar si las estrategias de publicidad y

promocién utilizadas por la empresa de Renta de

Magquinaria Pesada son efectivas.

INSTRUCCIONES: marque con una “x” la respuesta que

considere conveniente.

I.  Habitos de Uso

1. ¢Con que periodicidad renta Maquinaria?

a. Mensual |:| c. Anual |:|
a. Semestral |:| d. Otros |:|

2. ¢Qué tipo de maquinaria es la mas utilizada por su

empresa?

Tractores
Compactadores
Excavadoras
Cargadores

Volteos

-~ o a0 T p

Pavimentadoras
Niveladoras
Otros:

5 @

e

3. ¢Qué tipos de servicios son los mas utilizados por

su empresa?

Nivelacion de tierras
Ampliaciones

Atencion a Lotificaciones
Balastros

Ingenieria Municipal

-~ o a0 T p

Reapertura de carreteras
Otros:

Q@

COoooogt

Publicidad

4. ¢Como se entero de la existencia de la empresa?

a. Recomendacion |:|
b. Material publicitario I:l
c. Observacion |:|
d. Visita [ ]
e. Otros:

5. ¢Qué medios publicitarios ha observado usted que
la empresa ha utilizado para dar conocer los

servicios que brinda?

a. Vallas []
b. Radio []
c. Volantes |:|
d. Paginaweb [ ]
e. Otros:

6. ¢ Considera que han sido efectivos?

a. Sl |:| b. NO |:|

¢ Por qué?

7. ¢ Qué medios publicitarios llaman mas su atencion y
le gustaria que la empresa de Renta de Maquinaria
Pesada utilice para dar a conocer los servicios que

brinda?

a. Prensa |:| f. Afiches |:|

b. Volantes |:| g. Mantas |:|
c. Trifoliares |:| h. Television |:|
d. Vallas [ ] i. Pagina Web []
e. Radio [] j. Otros:

8. ¢Qué informacién le gustaria que contengan

los anuncios publicitarios?
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Promocién

9. ¢A sido beneficiado de alguna promocion que haya

realizado la empresa que le Renta Maquinaria

Pesada?
a. Sl |:| b. NO |:|
Si su respuesta es afirmativa, continte en la

pregunta No. 10

Si su respuesta es negativa, continlte en la pregunta
No.12

10. ¢(De qué tipo de promocion fue beneficiado?

11. ¢La promocion recibida lo incentivo?

a. Sl |:| b.NOI:I

12. ¢Le parecen atractivas las promociones que maneja
la empresa?

b. Sl |:| b. NO |:|

13. ;Qué promociéon de ventas le gustaria que la
empresa que le renta Maquinaria Pesada realice?

Cupones

(1]

Reembolsos

Descuentos

Recompensas por ser cliente habitual
Garantias

-~ 0o o o0 T p

Exposiciones

Hininn

Otros:

Q@

Venta Personal

14. ¢Actualmente cuenta con un representante de
ventas asignado por la empresa, que le visita para

solventar sus dudas o inconvenientes?

a s [] b. No [ ]

Si su respuesta es afirmativa, continle en la

pregunta No. 15.

Si su respuesta es negativa, continGe en la pregunta

No. 16

15. ¢Como calificaria la atencion que brinda el personal
de la empresa Renta de Maquinaria pesada?

—
1

a. Muy Bueno

b. Bueno

Marketing Directo

15. ¢Ha recibido en su casa u oficina algun tipo de

informacién sobre los servicios que brinda la empresa?

L] b.no [

a. Sl

Si su respuesta es afirmativa, continle en la
pregunta No. 16.

Si su respuesta es negativa el cuestionario finaliza

c.  Regular —

(.

d. Debe mejorar

16. ¢ Por qué medio recibié la informacién?

[]
[]

a. Correo

b. Teléfono

a. Otros:

17. ¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir en su
casa u oficina sobre la empresa de Renta de Maquinaria
Pesada?
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ANEXO 5

Catalogo de la Empresa de Renta de Maquinaria Pesada
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INFORMACION GENERAL

La empresa de Renta de Maquinaria Pesada, fue constituida en la ciudad
de Guatemala en el afio de 1997, su objetivo principal es brindar un
servicio de calidad, tanto a empresas publicas como privadas.

La experiencia con la que cuenta y el equipo de trabajadores altamente
calificados que la integran, dentro de los que se pueden mencionar
ingenieros, operarios y asesores, permite ofrecer servicios con la garantia
de que la satisfaccion de los clientes, sera su mejor carta de presentacion.
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SERVICIOS
NIVELACION DE TIERRAS

Este servicio es requerido cuando un terreno no cuenta con la nivelacion adecuada para
iniciar con trabajos de construccion.

La maquinaria que generalmente es ulilizada en la nivelacion de terrenos son los
tractores, niveladoras, retroexcavadoras o patroles.
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AMPLIACION DE CARRETERAS

Se brindan los servicios desde el inicio de una obra vial con la ampliacién de pequefias
brechas identificadas como caminos vecinales, haciendo el trazo de la nueva carretera,
hasta la construccion total de la obra. La maquinaria que usualmente se utiliza en la
ampliacion de carreteras son los tractores y patroles.

ATENCION A LOTIFICACIONES

La atencion a lotificaciones consiste en todo lo referente a obras de urbanizacién, como
fraccionamientos, relotificaciones, fusion y subdivision de terrenos. La maquinaria
usualmente requerida en este tipo de proyectos son los tractores, patroles, rodos,
niveladoras, camiones y retroexcavadoras.
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Consiste en un material clasificado o triturado que las empresas colocan sobre la
subrasante terminada de una carretera, con el objetivo de protegerla y que sirva de
superficie de rotadura. El trabajo incluye la limpieza del banco de préstamo, obtencién,
explotacion, acarreo, escarificacion de la superficie donde se colocara, colocacion,
homogenizacion o mezcla, conformacion, humedecimiento, compactacion y afinamiento
de la superficie de rodadura incluyendo cunetas de acuerdo a la seccion tipica definida.
La maquinaria usualmente requerida en este tipo de trabajos son los tractores, patroles,
rodos, camiones y retroexcavadoras.
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INGENIERIA MUNICIPAL

La empresa se encarga de todo lo relacionado a la infraestructura municipal. Esto
implica especificar, disefiar y reconstruir, Para la realizacion de trabajos de ingenieria
municipal se requieren topografos, equipos de topografia y cadeneros.

sewry

REAPERTURA DE CARRETERAS

La empresa apoya en la reconstruccion de
obra fisica de reapertura de las carreteras
cuando sufren deterioro por el uso o por
alglin desastre natural. En la reapertura
de carreteras generalmente los clientes
solicitan la renta de tractores, niveladoras
y camiones
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MAQUINARIA DISPONIBLE Y SU UTILIZACION

Tractor de oruga I : A Retroexcavadora
Fiat Allis 16 B Fiat Allis
Movimiento de tierra, cortes y construccion de brechas. Cargar camiones y realizar zanjas.
w33 g Tractor Fiat Allis 11 B
~ Cargador frontal i
Movimiento de tierra,
Carga camiones. cortes, ampliaciones y

conformaciones.
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MAQUINARIA DISPONIBLE Y SU UTILIZACION

~ FiatAllis 168

~ Movimiento de tierra,
£ cortes y construccion
"% de brechas.

Patrol Caterpillar 120

Nivelacion de terrenos
y conformacion de
carreteras.

Retroexcavadora
S Fiat Allis

Cargar camiones y realizar
zanjas.

Rodo Compactador
Compactar material.
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955L Caterpillar
Carga de camiones.




PRINCIPALES CLIENTES
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