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Introduccion

Cuando las empresas estan acostumbradas a competir en un mercado en donde ninguna de
ellas se enfoca en desarrollar un producto o servicio con caracteristicas superiores hace
que el mercado se vuelva constante y monotono; obligando asi a entrar en una competencia
por precios 0 promociones que a la larga afectan al sector. Disefiar una propuesta de
posicionamiento es tan favorable para la empresa que la implementa como para el sector al

que pertenece, dado que la reaccién valoriza el producto o servicio prestado.

“En los océanos rojos, las fronteras de las industrias estan definidas y aceptadas y se
conocen las reglas del juego. En ellos, las compafiias tratan de superar a sus rivales a fin de
llevarse una mayor participacion en la demanda existente.” (W. Chan Kim & Renée
Mauborgne, 2005 pag 3). Dicha cita hace referencia al modo de actuar de las empresas que
se encuentran compitiendo sin un factor diferenciador, como ejemplo se puede hacer
alusién al sector de transporte de paqueteo en vehiculos automotores en donde se esta
viviendo un ambiente mondétono en el que todos los participantes ofrecen el mismos
servicio con diferencias poco notorias. El rezago del sector hace que los clientes sean méas
exigentes a la hora de recibir el servicio, hace que las paqueteras empiecen a competir por
costos y entrar en una guerra de precios que en ocasiones pueden incurrir en grandes

pérdidas para las compaiiias.

Logicurtas S.A.S es una empresa de transporte de paqueteo cuyo segmento
geografico esta ubicado en los departamentos de Antioquia, Cérdoba, Sucre y Choco. Esta

empresa no es ajena al rezago del mercado por lo tanto sus competidores directos se han
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convertido en verdaderos enemigos que por su modo de competir atentan contra la liquides
de la empresa, es por eso que disefiar una propuesta de posicionamiento para el servicio de
transporte terrestre de mercancias en vehiculos automotores ofrecidos por la empresa
Logicuartas S.A.S puede garantizar una preferencia por los clientes, y ademéas puede iniciar
una reestructuracion del gremio que garantice un servicio de transporte més valorizado.
Para Logicuartas dar el primer paso podria significar una mejor percepcion y

reconocimiento en el medio.

Para el desarrollo de este trabajo se tendran en cuenta los factores de
posicionamiento en relacién al sector, la percepcion que los clientes de Logicuartas tienen
del servicio prestado, el nivel de posicionamiento respecto a los clientes actuales y los
aspectos que influyen en la decision de compra. Para esto se utilizaran cuestionarios, y
entrevistas a profundidad, teniendo como base de investigacion la responsabilidad,
flexibilidad, seguridad, tecnologia y rapidez; teniendo en cuenta a los autores consultados,
las exponen como las variables de posicionamiento del servicio de transporte de mayor

influencia.
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Glosario

Cumplido: Guia que retorna a la empresa transportadora con la firma del cliente

destinatario.

Momento de verdad: Es el preciso instante en que el cliente se pone en contacto con el
servicio y sobre la base de este contacto se forma una opinién acerca

de la calidad del mismo.

Novedad: Evento que impide la entrega a satisfaccion de la mercancia ejemplo:
Direccion errada, el destinatario no quiere recibir, orden de entrega

vencida, etc.

Paquetera grande: Empresa dedicada al transporte de mercancia a gran escala.

Paquetera pequefia: Empresa dedicada al transporte de mercancia a mediana y pequefia

escala.

Reexpedidora: Empresa intermediaria que permite entregar la mercancia en los
lugares que por eventos econémicos o logisticos no es factible ir

directamente.
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1. Delimitacion espacial y temporal.

1.1 Delimitacion espacial.

La siguiente informacion fue tomada del manual de calidad de la empresa Logicuartas
S.AS.

Resefia Historica.
Logicuartas S.A.S. fue fundada por Ezequiel Cuartas en 1953 en la poblacion de Caucasia
(Antioquia), prestando el servicio de transporte de pasajeros, mercancias y carrocerias

pequefias entre Medellin y Caucasia.

En el afio de 1962 pasa a ser propiedad de la Familia Arango, quienes conservan el

nombre de la empresa.

En el afio de 1965 la gerencia encabezada por el sefior Hernan Arango traslada la
empresa a la ciudad de Medellin, ubicando una bodega en San Juan con la Avenida del
Ferrocarril, prestando el servicio de transporte de carga entre Medellin y algunas
poblaciones de la zona norte del pais (Caucasia, Monte Libano, Ayapel, Planeta Rica) y

realizando reexpediciones a las poblaciones de Bagre y Zaragoza.

En el afio de 1976 la empresa cambia a una sociedad comandita por acciones
iniciando un giro comercial importante con una sede propia en la ciudad de Medellin,
presentando una administracion profesionalizada, generando estatus Quo, prestando el
servicio de carga de mercancias y paqueteo, abriendo nuevas sedes en los puertos y

principales ciudades del pais.
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En 1985 la empresa inicia otra nueva etapa, orientada al servicio de entrega de
mercancias y paqueteo puerta a puerta a las poblaciones de Uraba, Choco, Oriente

Antioquerfio, cumpliendo con las necesidades de nuestros clientes.

En el afio de 1994 se traslada a una sede propia en el sector del Chagualo (ubicado
cerca de la Universidad de Antioquia en la ciudad de Medellin), generando un desarrollo
logistico y tecnoldgico, orientado a suplir con las necesidades del mercado y de sus

clientes.

Mision.
En Logicuartas S.A.S, entregamos las mejores soluciones de transporte a nuestros clientes,

mediante procesos altamente calificados.

Vision.
Logicuartas S.A.S se proyecta como una de las empresas lideres en servicios logisticos y de

transporte, agregando valor y contribuyendo al éxito de nuestros clientes y colaboradores.

Politica De Calidad.
La satisfaccion del cliente es la prioridad en Logicuartas, para ello basandose en la mejora

continua, la direccion se compromete a:

1. Cumplir los requisitos legales y de satisfaccion del cliente.
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2. Mejorar el desempefio de nuestros empleados y contratistas.

3. Garantizar el crecimiento en ventas.

4. Garantizar el trabajo en equipo con proveedores confiables.

Direccionamiento Estratégico.

llustracién 1: Direccionamiento estratégico de Logicuartas S.A.S.

MACRQOPROCESQOS DE DIRECCION
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mn

1.2 Delimitacién temporal
Para la elaboracion del proyecto se tomd evidencia documentada desde el afio 2008, dado
que se considera que la informacion con una antiguiedad superior a 6 afios esta

desactualizada y no es confiable.
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2. Problema de intervencion

2.1 Diagnostico del problema de intervencion
En conversaciones con el gerente y algunos empleados de la empresa Logicuartas S.A.S, se

pudo hacer un diagnostico de la situacion actual de la empresa.

El servicio prestado por la empresa no goza de una buena reputacion en el mercado,
los clientes se quejan constantemente sobre el incumplimiento de las frecuencias de salida
de la mercancia y sobre las demoras en las entregas de los cumplidos (guia firmada por el
destinatario). Ademas, las reas no manejan una comunicacion conciliadora y efectiva,
principalmente los departamentos de Logistica y Mercadeo, puesto que constantemente se
estan cuestionando sus funciones. EI mercado se encuentra saturado de empresas que

prestan el mismo servicio, inclusive, con precios mas econémicos.

Con relacion al anterior diagndstico, se genera la siguiente pregunta: ; Como disefiar
una propuesta de posicionamiento para los servicios ofrecidos por la empresa Logicuartas

S.AS?

2.2 Descripcidn del problema de intervencion

Causas.
La gran cantidad de empresas ilegales en el sector transporte, ha obligado a iniciar una
guerra de precios que afecta fuertemente las utilidades de Logicuartas. La disminucion de

las ganancias ha obligado a la empresa a concentrase netamente en lo operacional, dejando
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en un segundo plano las inversiones. La falta de planeacion de la empresa ha generado que
las areas trabajen individualmente, dado que el departamento comercial en su afan de
cumplir con las ventas presupuestadas se compromete a realizar operaciones sin el
consentimiento del departamento Logistico, generando roces entre los comparfieros de
trabajo y peor adn, generando insatisfaccion al cliente al no cumplir las promesas de venta.
Los salarios en Logicuartas es otro factor de preocupacion, puesto que el descontento de los

empleados afecta la efectividad del servicio.

Todos los anteriores factores no se evidencian Unicamente en Logicuartas, segun un
estudio de benchmarking realizado, se encontr6 que la gran mayoria de empresas

dedicadas al transporte de mercancia estan viviendo una situacion similar.

Prondstico.
De no hacerse nada por generar una estrategia que permita a Logicuartas posicionarse en el
mercado se podria enfrentar la empresa a mayores tensiones en el ambiente laboral, a
empleados sin sentido de pertenencia e incapaces de aportar ideas o de funcionar en
concordancia a los ideales corporativos. La falta de planeacion estéa abriendo una brecha
entre los departamentos, que a la larga terminaria en una imposibilidad de funcionar
competitivamente. En conclusion, la empresa se fraccionaria a tal punto de hacer imposible

la implementacion de estrategias operacionales.

Por otro lado, observando el panorama exterior, Logicuartas se encuentra en una

situacion en la que a falta de un valor agregado, se veria destinada a un posible fracaso.
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Control al pronostico.
Para validar la informacién del prondstico se desarrollaron dos matrices DOFA, una
cualitativa y otra cuantitativa, ambas con participacion de los empleados de la empresa, en
ambas matrices se analizaron las estrategias que se pueden poner en préctica, desde el

punto de vista de cada area.
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3. Objetivos del proyecto de intervencion

3.1 Objetivo general
Disefar una propuesta de posicionamiento para el servicio de transporte terrestre de

mercancias en vehiculos automotores ofrecidos por la empresa Logicuartas S.A.S.

3.2 Objetivos especificos

1. ldentificar los factores de posicionamiento del servicio de transporte de mercancia,
tomando como referencia a los autores mas importantes que hablan del tema.

2. Describir la percepcion del servicio prestado por Logicuartas, realizando encuestas
a los clientes actuales de la empresa.

3. Determinar cual es el nivel de posicionamiento del servicio prestado por
Logicuartas, realizando encuestas a los clientes actuales de la empresa.

4. Describir los aspectos del servicio que influyen en la decision de compra, teniendo

como referencia las encuestas realizadas en la ciudad de Medellin.
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4. Justificacion

El presente trabajo tiene un enfoque académico, es requisito indispensable para acceder al
titulo de especialista en mercadeo estratégico de la Fundacion Universitaria Luis Amigé. El
trabajo es estrictamente necesario para poner en practica los fundamentos adquiridos
durante el proceso de formacion en la academia. El proceso académico estaria incompleto
si no se contara con el enfoque practico, porque de nada sirve tener los conocimiento sin

saberlos aplicar en la vida cotidiana.

La afinacion de los conocimientos es uno de los factores mas importantes desde un
enfoque personal, ya que el enfrentamiento a los problemas cotidianos amplia el enfoque

préactico y permite una visién mas amplia del entorno.

Para Logicuartas es de suma importancia contar con los resultados de este trabajo,
dado que la descripcién de los aspectos del servicio que influyen en la decision de compra

genera valor para la compafiia y le permite tener ventajas sobre la competencia.

Para el medio es importante que empresas como Logicuartas desarrollen ventajas
competitivas, puesto que obligaran a los competidores a diferenciarse y hacer mas

competitivo el mercado.
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5. Marco Referencial

5.1 Marco teorico

La prestacion de servicios es una actividad que va cogiendo fuerza cada vez mas, segun
Stanton, Etzel & Walker, (2004) “en la actualidad, las empresas que producen servicios
exceden en gran numero a las que producen bienes. Es decir, son més las empresas de
servicio que el total de fabricantes, compafiias mineras y constructoras, y firmas dedicadas

a la agricultura, la explotacion forestal y la pesca”.

El concepto de servicio ha sido muy trabajado en las investigaciones, los autores
presentan multiples definiciones, que evidencian la importancia de satisfacer al cliente.
Segun Stanton, Etzel y Walker, (2004) “los servicios son actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades”. Otros autores definen los servicios como un factor
econdmico, en donde el cliente aporta un pago a cambio de la prestacion del servicio, como
lo define Richard L. Sandhusen, (2002) “los servicios son actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no

dan como resultado la propiedad de algo™.

La produccién de un bien es una actividad que depende de un determinado nimero
de variables que pueden afectar la calidad del producto, los servicio no se alejan de esta
caracteristica pues cuando una empresa produce un servicio también se enfrenta a factores
que pueden influir positiva o negativamente. Para Lamb, Hair & McDaniel, (1998) “un

servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas u
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objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible
poseer fisicamente”. El autor esta identificando el factor procesos que bien sea por la

intervencion humano o mecanica estan influyendo en la calidad.

Los servicios poseen un conjunto de caracteristicas que permiten identificar con
mayor exactitud su verdadero significado. Segun la American Marketing Association
(A.M.A.), “los servicios son productos, tales como un préstamo de banco o la seguridad de
un domicilio, que son intangibles o por lo menos substancialmente. Si son totalmente
intangibles, se intercambian directamente del productor al usuario, no pueden ser
transportados o almacenados, y son casi inmediatamente perecederos.” Como se puede ver,

el tiempo también es una variable importante.

En las definiciones anteriores, los servicios se definen como actividades
principalmente intangibles que dependen de factores humanos o mecénicos para su
realizacion y del tiempo de prestacion como factor de importancia. La dependencia de los
servicios por estas variables lo hace vulnerable a ser bien o mal percibidos. Por ende es de
suma importancia generar un nivel de posicionamiento que permita penetrar en la mente de
los consumidores. Segun A Ries & J Trout, (2000) “el posicionamiento es lo que se hace
con la mente de los probables clientes o personas a las que se quiera influir... Son cambios
superficiales que se hacen con el prop6sito de conseguir una posicién en la mente del
potencial cliente”. Adicionalmente, el posicionamiento debe influir en los competidores, de
manera que permita un nivel de diferenciacion pensando siempre en el cliente, asi lo define
W Stanton, (2007) “El Posicionamiento es la imagen que un producto proyecta con relacion
a sus competidores”. Posicionar un servicio depende de la capacidad que tienen las

empresas de realizar estrategias, de identificar lo que el cliente desea y de redefinir las
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actividades en relacion a los deseos de los clientes. Las empresas deben identificar como
quieren ser percibida y como llevar este nivel de percepcion a la mente de los
consumidores. Segn Loudon y Della Bitta, (1995) “El Posicionamiento determina c6mo el
publico percibe el producto y se disefian 0 ponen en préctica estrategias tendientes a lograr
la posicion deseada”. Segin R. Cedefio & J Carcaces, (2010) “Existen una serie de medidas
que el cliente percibe de un operador en cuanto a la calidad del servicio en el transporte de
mercancias como la fiabilidad, responsabilidad, flexibilidad, seguridad, tecnologia y

rapidez”. Para el trabajo se tomaran las seis variables y se definiran asi:

Fiabilidad: Percepcidn que tienen los clientes de que su producto sera entregado
bajos las condiciones pactadas con la empresa.

Responsabilidad: Percepcion que tienen los clientes respecto a la seriedad que
tiene la empresa para operar cumpliendo las condiciones pactadas.

Flexibilidad: La capacidad que tiene la empresa para cumplir con las condiciones
pactadas sin importar los obstaculos internos o externos que se presenten.

Seguridad: Percepcion que tiene el cliente de que los productos seran entregados a
su destinatario, sin que en el recorrido sufra dafios, saqueos o perdida.

Tecnologia: Recursos con los que cuenta la empresa para entregar los productos y
hacer el reporte de la entrega a satisfaccion.

Rapidez: Tendencia de la entrega inmediata.
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5.2 Marco legal

Logicuartas es una empresa regulada por la Super Intendencia de Puertos y Transportes,
ademas pertenece a una agremiacion llamada Defencarga, la cual representa y presta
servicios que contribuyen al desarrollo y competitividad de los actores que intervienen en

los procesos de la cadena de abastecimiento.

Para su funcionamiento, Logicuartas cuenta con la habilitacion del Ministerio de
Transporte, con una poliza de transporte de carga y de responsabilidad civil
extracontractual; ademas su funcionamiento es regulado por el cédigo de comercio,
especialmente los articulos 981 a 1035 Contrato de Transporte. La empresa cumple con los
requisitos exigidos en el Decreto 1499 de 2009, “sobre el manifiesto de carga” y los demas

requisitos exigidos por las entidades reguladoras.
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6 Disefio metodoldgico

El proyecto se disefi0 para buscar una ventaja competitiva para la empresa Logicuartas, se
enfocd en las empresas ubicadas en el Area Metropolitana del Valle de Aburra dedicadas a

la prestacion del servicio de transporte de mercancias terrestre en vehiculos automotores.

Inicialmente se elabor6 una matriz DOFA, en donde con ayuda de los empleado de
la empresa se pudo elaborar un panorama actual y se pudo disefiar las estrategias de
posicionamiento; por medio de una matriz DOFA cuantitativa se procedio a realizar un
analisis inicial de la empresa que permitio direccionar el enfocar de las estrategias de

posicionamiento.

Con ayuda de fuentes confiables, se procedi6 a identificar las variables mas
importantes que se deben tener en cuenta, a la hora de disefiar una propuesta de
posicionamiento para el servicio de transporte terrestre de mercancias en vehiculos
automotores ofrecidos por la empresa Logicuartas S.A.S. Se pudo describir los aspectos

del servicio que influyen en la decisién de compra.

La investigacion que se desarrollé es descriptiva y por medio de cuestionarios se
describié como los clientes de Logicuartas perciben el servicio prestado y se determing el
nivel de posicionamiento del servicio respecto a los clientes actuales. A continuacion se

describe el presupuesto necesario para la elaboracion de la investigacion.
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Tabla 1: Presupuesto de la investigacién

PRESUPUESTO BRUTO ESTIMADO (en pesos colombianos)

ACTIVIDAD COSTO
Elaboracidn de las encuestas $20.000
Desplazamientos $50.000
Detalle para la encuesta ( 200 bon bon bunes) $50.000
Otras actividades $50.000
TOTAL $170.000

7 Cronogramas de actividades

Tabla 2: Cronograma de actividades

Abr | May | Jun |Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

Estado del arte.

Socializacion con los duefios de la empresa
Estudio interno de la empresa

Estudio externo del sector

Disefio metodoldgico

Puesta en marcha de la metodologia
Anadlisis de resultados

Entrega de resultados.

8 Anélisis DOFA

DOFA Cualitativa.

Se realiz6 el analisis DOFA para poder conocer con mayor detalle la estructura interna de
la empresa y el medio en el cual esta participando. El analisis permiti6 desarrollar las
estrategias necesarias para poder hacer de Logicuartas una empresa con mayor capacidad
competitiva y sirvié de punto inicial para desarrollar una estrategia enfocada en el factor
diferenciador. Las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas que se encontraron

en la empresa Logicuartas S.A.S fueron:
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Tabla 3: Factor interno (Debilidades de Logicuartas)

DEBILIDADES

Alta rotacion del personal

Poca publicidad

Falta de sentido de pertenencia

Falta de capacitaciones generales
Comunicaciones deficientes

Elevados costos unitarios de los viaje

Desorden en la entrega de los cumplidos
Inconformidad con los implementos de trabajo
Incumplimiento de las frecuencias
Incapacidad de conocer el valor del viaje antes de cargarlo
Personal insatisfecho por los salarios

Personal desmotivado

Falta de recursos financieros

Falta de expandir envios a poblaciones por medio de conductores propios
No hay cubrimiento nacional

Lentitud en la toma de decisiones

No se asumen las funciones propias

Ausencia de una red adecuada

Falta un sistema de informacion eficaz

No contar con un ingeniero de sistemas

No contar con un plan de mercado

No contar con un departamento de costos

Alta subcontratacion de vehiculos de reparto
Retardo en el pago de liquidaciones
Discontinuidad en los procesos

Poco compromiso de los conductores terceros

23

No tener los gastos separados de las diferentes cuentas bancarias que la empresa tiene

La presentacion de los trabajadores
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Tabla 4: Factor externo (Oportunidades de Logicuartas)

OPORTUNIDADES
Aumento de la tecnologia
Estimulacion de los mercados por el TLC

El uso con mayor frecuencia del internet para la busqueda de servicios.

El nacimiento de nuevas empresas que deben transportar mercancia.

La insatisfaccion de las empresas con las transportadoras que les prestan ese
servicio.

Credibilidad en el sistema de mensajeria a la hora de entregar la mercancia. (Buen
estado).

Varios nichos de mercado abierto
Aliados estratégicos

Algunos clientes prefieren negociar con empresas certificadas
El transporte es una actividad muy demandada

Tabla 5: Factor interno (Fortalezas de Logicuartas)

FORTALEZAS

Carros de transporte propio.

La empresa tiene buena reputacion.

Reconocimiento en el sector.

Amplia experiencia en el mercado.

Cubrimiento regional

Proceso de certificacion.

Buenas relaciones con los clientes

Seriedad a la hora de responder las novedades de envios.

Tratos respetuosos entre compaﬁeros.

Tenemos bajos costos para algunas poblaciones, comparandonos con otras
transportadoras.

Poseemos de un gran porcentaje de personas (empleados) comprometidos vy
dedicados a tema de su labor.

El cubrimiento directo

Tener bien constituida la empresa
Pagar oportunamente a los empleados
Experiencia y compromiso

Servicio al cliente personalizado
Informacion inmediata (digitalizacion)
Capacidad de endeudamiento
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Cobertura amplia de seguros.

Competitividad en precios y plazos de entregas
Instalaciones propias

Equipo humano calificado

Un software logistico muy completo.

Las entregas y recogidas a lugares restringidos.

Tenemos personal idoneo en el area de mercadeo, para extender y dar a conocer
nuestro portafolio de servicios

Tabla 6: Factor externo (Amenazas de Logicuartas)

AMENAZAS

Incremento de los precios del combustible.
La guerra del centavo

Demasiados competidores.

Empresas piratas.

Transportadores independientes.

Clientes poco rentables

Pérdida de clientes

Pérdida de mercado con las grandes paqueteras
No implementar un modelo de desarrollo

Falta presentacion corporativa fisica

Recesion de la economia por la mala implementacion de politicas macroeconémicas
en el sector.

Malos ratos de la economia (situacion econémica de algunos gremios como textiles y
calzado).

Los reexpedidores no son comprometidos.
Falta de lealtad de los clientes, conductores terceros.
Se procedio a cruzar las variables con el fin de elaborar estrategias que permitieron:

e Maximizar las fortalezas aprovechando las oportunidades.
e Minimizar debilidades aprovechando las oportunidades.
e Mitigar amenazas aprovechando las fortalezas.

e Disminuir amenazas controlando las debilidades.
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Se selecciono las 5 variables mas importantes de cada grupo con el fin de hacer un
analisis menos extenso y méas contundente. Las variables mas importantes identificadas

fueron:

Factores Externos.

Tabla 7: Principales Oportunidades.

Aumento de la tecnologia
El uso con mayor frecuencia del internet para la busqueda de servicios.

El nacimiento de nuevas empresas que deben transportar mercancia. (posibles
clientes)

La insatisfaccion de las empresas con las transportadoras que les prestan ese
servicio.

Varios nichos de mercado abierto

Tabla 8: Principales Amenazas.

La guerra de tarifas

Demasiados competidores.

Los reexpedidores no son comprometidos.

Falta de lealtad de los clientes, conductores terceros.
Pérdida de mercado con las grandes paqueteras
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Factores Internos.

Tabla 9: Principales Fortalezas.

FORTALEZAS
Carros de transporte propio.
La empresa tiene buena reputacion.

Amplia experiencia en el mercado.
Cubrimiento regional
Buenas relaciones con los clientes

Tabla 10: Principales Debilidades.

DEBILIDADES

Poca publicidad

Falta de sentido de pertenencia.
Comunicacion deficiente

Falta de recursos financieros
falta un plan de mercadeo

Para realizar el andlisis se utilizd la siguiente matriz:

llustracion 2: Formato de la distribucion de la matriz DOFA.

27

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS
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En el cruce de cada variable interna con las externas se formularon las estrategias, cabe
resaltar que no todos los cruces de variables generaron estrategias significativas, por tal
motivo estas quedaron en blanco. La matiz completamente diligenciada se muestra en el
anexo D, en ella se puede identificar por colores las estrategias que apuntan a un mismo
objetivo. En total resultaron 67 cruces de variables de las cuales resultaron 35 estrategias

que se resumieron en 6 estrategias generales.

Hubo un total de 11 estrategias que apuntaron a “Desarrollar un plan de
publicidad y mercadeo”, un total de 7 estrategias que apuntaron a “Desarrollar politicas
de confort laboral”, un total de 6 estrategias que apuntaron a “Desarrollar alianzas
estratégicas”, un total de 5 estrategias que apuntaron a “Capacitar al personal”, un total
de 4 estrategias que apuntaron a “Desarrollar estrategias de servicio post-venta” y un

total de 2 estrategias que apuntaron a “Invertir en tecnologia”

Tabla 11: Estrategias Arrojadas. (Elaboracién propia)

ESTRATEGIAS ARROJADAS POR LA
MATIZ DOFA
1| Desarrollar un plan de publicidad y mercadeo
2 Desarrollar politicas de confort laboral

Desarrollar alianzas estrategias
Capacitar al personal
Desarrollar estrategias de servicio post-venta
Invertir en tecnologia

De esta manera el estudio arrojé que Logicuartas debe implementar 6 estrategias para poder

mitigar las amenazas y debilidades, aprovechando las fortalezas y oportunidades.
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DOFA Cuantitativa.

Para dicho analisis se tomd como base las 5 variables mas importantes de las Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. A cada una de las variables se le dio un peso de 0
a 1 en funcion del grado de influencia en el éxito de la empresa, luego se procedié a
calificar cada una de las variables de 1 a 4, dependiendo de la posicion estratégica que esa

variable ocupa actualmente en la empresa, veamos:

Tabla 12: Factores internos. DOFA Cuantitativa

FORTALEZAS

Carros de transporte propios. 0,1 4 0,4
La empresa tiene buena reputacion 0,1 4 0,4
Amplia experiencia en el mercado 0,15 4 0,6
Cubrimiento regional 0,05 3 0,15
Buenas relaciones con los clientes 0,05 3 0,15
DEBILIDADES

Poca publicidad 0,15 1 0,15
Falta de sentido de pertenencia 0,05 2 0,1
Comunicacion deficiente 0,15 2 0,3
Falta de recursos financiero 0,1 1 0,1
Falta un plan de mercadeo 0,1 1 0,1
Total 1,0 2,5
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Tabla 13: Factores externos. DOFA Cuantitativa.

OPORTUNIDADES

Aumento de la tecnologia 0,1 4 0,4
El uso con mayor frecuencia del 0,1 4 0,4
internet para la bisqueda de servicios

El nacimiento de nuevas empresas que 0,15 3 0,45
deben transportar mercancias (Posible

clientes)

La insatisfaccion de las empresas con 0,1 4 0,4
las transportadoras que les prestan ese

servicio

Varios nichos de mercado abierto 0,15 4 0,6
DEBILIDADES

La guerra de tarifas 0,05 3 0,15
Demasiados competidores 0,1 2 0,2
Los re expedidores no son 0,1 4 0,4
comprometidos

Falta de lealtad de los clientes, 0,1 4 0,4
conductores terceros

Pérdida de mercado con las grandes 0,05 4 0,2
paqueteras

Total 1,0 3,6

La calificacion de las variables internas fue 2,5 mientras que las calificacion de las externas

fue 3,6. Al cruzar ambas variables en el recuadro se obtuvo:
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llustracion 3: Situacion de la empresa, DOFA cuantitativa.
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El circulo rojo mostro el cuadrante en que se encuentra la empresa, segun el cuadrante se
recomienda: “Reorganizacion y mejora de actividades internas: costes, diferenciacion,

innovacion, etc.”

Ambas herramientas coincidieron en que la empresa debe buscar la diferenciacion y

preocuparse por mejorar los procesos internos.
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9 Resultados

9.1 Tipo de investigacion
Para el trabajo se optd por recolectar la informacion por medio de encuestas presenciales
aplicadas a los habitantes de la ciudad de Medellin. Ademas, se encuestd telefénicamente a

empresas transportadoras clientes de Logicuartas.

9.2 Disefio
La informacion se obtuvo por medio de instrumentos de recoleccion tipo cuestionario con

preguntas abiertas y cerradas. Ver anexos A, By C.

9.3 Poblacion y muestra

Tabla 14: Explicacién de la poblacion y muestra de las encuestas aplicadas.

Encuesta presencial Todos los habitantes de la 198 personas escogidas de
ciudad de Medellin, forma aleatoria.
Colombia

Encuesta telefonica Los clientes de Logicuartas 20 clientes escogidos de

que hayan realizado mas de  forma aleatoria.
100 despachos durante los
afios 2012 y 2013

Para hallar la muestra de la poblacion a la que se le aplicara la encuesta presencial, se

utilizoé la férmula de poblacion infinita.

Z2PQ
n=

e?

En donde:

n= tamafo de la muestra
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Z= grado de confianza: 1.96 (95% confianza)
P= probabilidad de éxito: 0.5
Q= probabilidad de fracaso: 0.5

e=error: 0.07

n =196

Para hallar la muestra de la poblacion a la que se le aplicara la encuesta telefonica, se

utilizo la férmula de poblacion finita.

_ Z2NPQ
" e2(N—-1)+ Z2PQ

n

En donde:

n= tamafio de la muestra

N= 86 (NUumero de clientes que realizaron méas de 100 despachos durante los afios 2013 y
2014)

Z= grado de confianza: 1.645 (90% confianza)

P= probabilidad de éxito: 0.5

Q= probabilidad de fracaso: 0.5

e=error: 0.16

~ 1,6452(86)(0,5)(0,5)
"= 0,162(86 — 1) + 1,6452(0,5)(0,5)

n =20
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9.4 Metodologia de seleccion para las muestras.

Para la encuesta presencial se selecciond lugares estratégicos de la ciudad de Medellin y se
encuesto a los transeuntes. Para la encuesta telefonica se enumerd a los clientes de la
poblacion y por medio de una tabla en Excel se escogio 20 nimeros aleatorios, en caso de
que la encuesta no fuera efectiva se seleccionaba otro nimero aleatorio sin tener en cuenta

los ya seleccionados.

9.5 Resultados del trabajo.

Teniendo en cuanta lo definido por los autores sobre la percepcion de la calidad del servicio
en el transporte de mercancias, se entrevisto telefonicamente a 10 de los clientes actuales de
Logicuartas y se les pidi6 que calificaran en una escala de 1 a 5 (siendo 1 la peor
calificacion y 5 la mejor), cada una de las variables que definian la percepcion de calidad

del servicio. Los resultados fueron los siguientes:

Tabla 15: Calificacion promedio de las variables de posicionamiento.

Fiabilidad 4
Responsabilidad 4,2
Flexibilidad 3,8
Seguridad 4
Tecnologia 34
Rapidez 3,6

Los resultados arrojaron que los clientes estan satisfechos con la calidad del servicio
prestado por Logicuartas, pero no se puede concluir que se encuentran totalmente

satisfechos con el servicio dado que la variable mejor calificada solo alcanz6 4,2 puntos
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seguida por la fiabilidad con 4,0 puntos; la variable que obtuvo la peor calificacion fue la
tecnologia, y se podria afirmar que los clientes calificaron de aceptable a los recursos con
los que cuenta la empresa para entregar los productos y hacer reporte de la entrega a
satisfaccion, es decir no hay un factor diferenciador con respecto a los demas prestadores
del servicio (competidores de Logicuartas); por otro lado la rapidez obtuvo una calificacion
de 3,6 puntos de lo cual se podria concluir que aunque la empresa es responsable con el

servicio no es muy certera en cuanto a la entrega inmediata de la mercancia.

El hecho de conocer la calificacién que los clientes de Logicuartas le dan a cada una
de las variables, es muy importante para encontrar el punto de partida para desarrollar las
estrategias. La contundencia de las estrategias radica en la importancia que los clientes le
den a cada una de las variables. Por ende fue necesario conocer el orden que los clientes de
Logicuartas le asignan a cada una de las variables de posicionamiento. En la encuesta se les
solicité a los clientes ubicar las seis variables segun su nivel de importancia (siendo 1 la

mas importante y 6 la menos importante), los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 16: Orden de importancia de las variables

Fiabilidad
Responsabilidad
Rapidez
Seguridad
Tecnologia
Flexibilidad

OO W N

Segun la tabla, para los clientes es muy importante que sus productos sean

entregados bajo las condiciones pactadas (Fiabilidad); los resultados también arrojaron que
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la rapidez no es la variable méas posicionada y que los clientes prefieren una empresa que
cumpla con la promesa de entrega. Se recomienda a Logicuartas que para las negociaciones
es muy importante hacer énfasis en la seriedad y confiabilidad del servicio ofrecido.
Analizando las respuestas se puede concluir que los clientes tienen la percepcion de que
Logicuartas es una empresa con amplio recorrido en el mercado que se preocupa por la
satisfaccion de los clientes procurando ser responsable con el cumplimiento de la promesa

de entrega, la empresa deberia invertir en tecnologias que permitan agilizar el servicio.

Teniendo claro la percepcion que tienen los clientes de Logicuartas sobre el servicio
prestado, fue necesario conocer como los clientes posicionan a la empresa con respecto a la
competencia; para ello se entrevisto a 10 clientes de Logicuartas (diferentes a los
encuestados anteriormente) y se les pregunt6 que respondiera como se encuentra ubicada
Logicuartas con respecto a sus competidores (las opciones de respuesta eran: muy por
debajo, por debajo, similar, por encima o muy por encima). Se evaluaron todas las variables

de posicionamiento.

A la pregunta; con respecto a la Fiabilidad, ; Como se encuentra ubicada

Logicuartas con respecto a sus competidores? Los clientes respondieron:
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llustracion 4: Posicionamiento respecto a la Fiabilidad.

Fiabilidad

B Muy por encima
60% m Por encima

Similar

El 60% de los clientes respondié que la Fiabilidad ofrecida por Logicuartas es
similar a la que ofrece la competencia, tan solo el 30% afirma que esta por encima y un
10% dice que esta muy por encima. Por otro lado es importante recordar que la variable
Fiabilidad es la preferida por los clientes que calificaron la percepcion del servicio, si
Logicuartas ofrece un servicio similar a la competencia con relacion a la fiabilidad da a
entender que existe un riesgo muy alto de que los clientes insatisfechos cambien facilmente
de transportadora, pues Logicuartas no ofrece un factor diferenciador que garantice a los

clientes poderla ubicar por encima a la competencia.

A la pregunta; con respecto a la responsabilidad, ;cémo se encuentra ubicada

Logicuartas con respecto a sus competidores? Los clientes respondieron:
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llustracion 5: Posicionamiento respecto a la Responsabilidad.

Responsabilidad

M Por encima

M Similar

El 60 % de los encuestados respondi6 que la responsabilidad del servicio prestado
es similar al que ofrece la competencia, el 40% respondid que la misma variable se
encuentra por encima de los competiros. Es importante resaltar que aunque los clientes de
Logicuartas posiblemente estan conformes con la responsabilidad que ofrece la empresa, no

se logra identificar un factor diferenciador que le permita sobresalir a los competidores.

A la pregunta; con respecto a la flexibilidad, ¢cémo se encuentra ubicada

Logicuartas con respecto a sus competidores? Los clientes respondieron:
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llustracion 6: Posicionamiento respecto a la Flexibilidad.

Flexibilidad

M Por debajo
M Por encima

= Similar

Las respuestas de los clientes no son concluyentes para la pregunta, posiblemente se
debe a que la flexibilidad es una variable muy dificil de medir desde un punto de vista
externo, pero vale la pena resaltar que el 40% de los cliente respondieron que la flexibilidad

del servicio que ofrece Logicuartas es similar a la de los competidores.

A la pregunta; con respecto a la seguridad, ¢cdmo se encuentra ubicada Logicuartas

con respecto a sus competidores? Los clientes respondieron:
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llustracién 7: Posicionamiento respecto a la seguridad.

Seguridad

50% B Muy por encima
M Por encima

Similar

Los clientes de Logicuartas confian en que los productos seran entregados al
destinatario sin que en el recorrido sufra dafios, saqueos o pérdida. EI 50% de los clientes
dice que Logicuartas ofrece una seguridad que esta por encima de las demas
transportadoras; él resultado es coherente con la calificacion de la percepcién de la variable
seguridad, en donde los clientes le dieron una calificacion de 4,0 puntos (la cual se entiende
como sobresaliente). Se recomienda a la empresa seguir velando por el cumplimiento de la
variable, debido a que puede ser un importante valor agregado que vale la pena resaltar a la

hora de realizar las negociaciones con los clientes.

A la pregunta; con respecto a la tecnologia, ¢,cOmo se encuentra ubicada Logicuartas

con respecto a sus competidores? Los clientes respondieron:
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llustracion 8: Posicionamiento respecto a la Tecnologia.

Tecnologia

B Muy por encima

M Por debajo
Por encima

W Similar

Los clientes de Logicuartas no ven en la tecnologia un factor competitivo de la
empresa debido a que el 60% de los encuestados afirmé que los Recursos con los que
cuenta la empresa para entregar los productos y hacer el reporte de la entrega a satisfaccion
son similares a los que ofrece la competencia. Los resultados en esta pregunta tienen
coherencia con los resultados obtenidos en la calificacion de la percepcidn que tienen los
clientes respecto a la tecnologia que tiene la empresa, pues se le habia dado una calificacion
de 3,4 puntos. A corto plazo no se recomienda a la empresa invertir en tecnologia debido a
que puede ser muy costosa y los clientes la ubicaron como una de las variables menos
importantes en cuanto al posicionamiento, vale la pena resaltar que si la inversion en
tecnologia se hace con la intension de mejorar los niveles de fiabilidad y responsabilidad, si
se recomienda la inversién, pues la tecnologia solo seria un medio para optimizar las dos

variables mas posicionadas (fiabilidad y responsabilidad).

A la pregunta; con respecto a la rapidez, ;como se encuentra ubicada Logicuartas

con respecto a sus competidores? Los clientes respondieron:
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lustracion 9: Posicionamiento con respecto a la Rapidez.

Rapidez

B Por debajo
70% M Por encima

Similar

EL 70% de los clientes respondié que Logicuartas es similar a sus competidores
respecto a la rapidez del servicio. El resultado tiene coherencia pues los clientes calificaron
con 3,7 puntos la percepcion de rapidez del servicio. Se recomienda a la empresa prestar
mayor atencion a esta variable debido a que los clientes ubican a la variable rapidez en el

tercer lugar de importancia.

Los principales clientes de Logicuartas son las transportadoras que reexpiden sus
mercancias, es decir, entregan la mercancia a Logicuartas para que ella se encargue del
proceso de entrega a los clientes destinatarios (clientes finales). Conocer el posicionamiento
de los principales clientes de Logicuartas es de gran importancia para desarrollar adecuadas
alianzas estratégicas y para ello se realiz6 una encuesta a 198 personas ubicadas

aleatoriamente en la ciudad de Medellin y los resultados obtenidos fueron los siguientes:

A la pregunta ¢Ha utilizado los servicios de una empresa de transporte de

mercancia? los clientes respondieron:
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llustracién 10: Porcentaje de la poblacion que utiliza el servicio de transporte de mercancia.

¢Ha utilizado los servicios de una
empresa de transporte de
mercancia?

® No
B NS/NR

m Si

El 72% de los habitantes de la ciudad de Medellin han utilizado el servicio de
transporte de mercancia, lo que lleva a concluir que la actividad goza de una importante
demanda. En la misma pregunta se realizé un filtro por edades y se identificd que el 45% de
las personas que han utilizado el servicio de transporte de mercancia estan entre 0 y 30
afios, el 28% esté entre 31 y 50 afios y el 13% son personas mayores de 51 afios. Es

importante resaltar que casi la mitad de los usuarios del servicio son personas jovenes.
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lustracién 11: Usuarios del servicio de transporte, segmentado por edades.

Rango de edad de los usuarios
de las transportadoras

m0-30

m 31-50

1 Mas de 51
EN.D

A los encuestados también se les preguntd por la frecuencia de utilizacion del

servicio, y se obtuvo como resultado lo siguiente:

lustracion 12: Frecuencia de uso del servicio de transporte de mercancias.

Frecuencia de uso del servicio
de transporte de mercancia.

1%

B Algunas veces
B Muchas vaces

™ Nunca
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Del total de personas encuestadas, se pudo concluir que el 91% de la muestra
respondid que han utilizado el servicio de transporte alguna vez, mientras que tan solo el
8% lo han utilizado muchas veces. Segun los resultados obtenidos el 91% de los usuarios
del servicio son personas que lo utilizan esporadicamente. La falta de constancia en la
utilizacion de los servicios obliga a las transportadoras a mantener campafias publicitarias
para poder generar recordacion que sea efectiva en el momento de verdad (momento de

utilizacion del servicio de transporte de mercancia).

Es importante conocer el porcentaje de la poblacion que ha utilizado los servicios de
las transportadoras pues permitira dimensionar el mercado potencial, ademas es de gran
importancia para las trasportadoras conocer el porcentaje de la poblacion que ha tenido
algun tipo de inconformidad con el servicio e identificar las inconformidades més comunes.
Con relacion a lo anterior, el resultado a la pregunta ¢Ha tenido algun problema con alguna

empresa de transporte de mercancia? es la siguiente:
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llustracién 13: Porcentaje de la poblacidn que ha tenido problemas con el servicio de transporte de
mercancia.

¢Ha tenido problemas con el
servicio de transporte de
mercancia?

H No
B NS/NR

mSi

La gran mayoria de los clientes no ha tenido problemas con el servicio prestado por
las transportadoras pues el 80% de los encuestados respondié que nunca han presentado
inconvenientes. El resultado es favorable para las transportadoras debido a que el 80% de
los clientes esta posiblemente satisfecho con el servicio prestado. A los clientes
insatisfechos se les pregunto por los tipos de problemas que han tenido, y los resultados

fueron los siguientes:

Tabla 17: Tipos de problemas presentados con las trasportadoras.

———

1  Lamercancia no llega a tiempo. 61,0%
2  Extravio de la mercancia. 9,8%
3 Devolucion de la mercancia. 7,3%
4  Envio de la mercancia a otro lugar. 4,9%
5  Mercancia averiada. 2,4%
6  No encuentran direcciones. 2,4%
7 No envian el cumplido a tiempo. 2,4%
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8  No llaman para verificar entrega. 2,4%
9  Recogida a destiempo. 2,4%
10 Falta de seguimiento a la mercancia. 2,4%
11  Altos costos. 2,4%

El 19% de los habitantes de Medellin han tenido algin problema con las
transportadoras que utilizan; el indicador es aceptable dado que posiblemente se puede
evidencia el buen servicio que estan prestando las empresas transportadoras. Gran parte del
crecimiento de las empresas radica en mantener a los clientes satisfechos en todo momento
y es necesario reducir el porcentaje de personas insatisfechas. La inconformidad mas
comun fue "La mercancia no llega a tiempo" con el 61% del total, la sigue el "Extravio de
la mercancia” con un 10% y la "Devolucion de la mercancia™ con el 7%. El descontento de
los clientes radica en el incumplimiento de la promesa de entrega pues la mercancia no se
estad entregando a tiempo, generando asi devoluciones y sobrecostos tanto para los clientes

como para las trasportadoras.

Vale la pena recordar que los clientes de Logicuartas calificaron con 3,6 la rapidez
del servicio ofrecido por la empresa, ademas respondieron que la rapidez es la tercera
variable mas importante a la hora de posicionar el servicio. Los resultados de la encuesta
evidencian que el problema es global, y los clientes no se encuentran satisfechos con el
cumplimiento de las promesas de entrega ofrecido por las transportadoras. Es por esa razén
que la demora en el servicio es el problema mas frecuente, siendo ademas, un problema que
se presenta en todo el gremio, se recomienda a Logicuartas tomar decisiones que puedan
reducir la insatisfaccion del cliente con respecto a esta variable, debido a que encontrar

solucion a este inconveniente puede generar un valor agregado para Logicuartas.



VENTAJA COMPETITIVA “LOGICUARTAS S.A.S” 48

Es importante conocer la raiz de los problemas que los clientes han tenido, para ello
se le pidi6 a los encuestados que calificara de 1 a 5, (donde 1 es la peor calificacién y 5 la
mejor calificacion), un conjunto de 4 variables que fueron escogidas segun la criticidad que
representan en el servicio. Las variables fueron: frecuencias de envios, cumplimiento de la
promesa de entrega, estado en el que llega la mercancia y tarifas de los envios. Las

respuestas fueron las siguientes:

lustracion 14: Calificacion de las variables de criticidad del servicio.

Calificacion de variables

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Valor (0.0 - 5.0)

Total
B Promedio de 4.Cenvio 3,88

B Promedio de 5.Centrega 3,76

M Promedio de 6.Cestado 4,17

B Promedio de 7.Tarifa 3,26

La variable tarifa fue ubicada en la Ultima posicion con una calificacion de 3,26
puntos dando como conclusion una insatisfaccién con los precios que ofrecen las
transportadoras. Las variables; cumplimiento de la promesa de entrega y las frecuencias de

envios, obtuvieron calificaciones de 3,76 y 3,88 puntos respectivamente ubicandolas en el
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penultimo y antepenultimo lugar; los resultados indican que los habitantes de la ciudad de
Medellin dan una mejor calificacién a ambas variables pero sigue existiendo inconformidad
con las frecuencias ofrecidas y el cumplimiento de las promesas de entrega (fiabilidad del
servicio). La variable estado de la mercancia entregada obtuvo una calificacion de 4,17
puntos ubicandola en la mejor posicion de la tabla y mostrando el nivel de satisfaccion que

los medellinense sienten con el estado de sus mercancias entregadas.

Con la necesidad de conocer méas a fondo la inconformidad de los clientes, se
pregunto sobre las mejoras que le harian al servicio de transporte de mercancia y los
resultados fueron los siguientes: EI 73% de los habitantes de la ciudad de Medellin si le
mejoraria algo al servicio. Es importante conocer las recomendaciones de las personas
debido a que casi tres cuartas partes de la poblacion sienten que el servicio de transporte de

mercancia puede mejorar.
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lHustracion 15: Porcentaje de clientes que si mejorarian el servicio de transporte de mercancia.

éLe mejoraria algo a las empress
de transporte de mercancia?

Hno

W si

A continuacion se publican las recomendaciones sugeridas por los clientes:

Tabla 18: Recomendaciones realizadas por los clientes para mejorar el servicio de transporte de mercancia.

Entregar a tiempo 22,40% 22,40%
Reducir precios 18,23% 40,63%
Proteger la mercancia 8,85% 49,48%
Aumentar frecuencia 6,77% 56,25%
Rapidez 5,21% 61,46%
Agilidad 4,17% 65,63%
Poder monitorear la mercancia 3,65% 69,27%
Informar cuando se entrega 3,13% 72,40%
Tratar mejor al cliente 3,13% 75,52%
Mayor comunicacion con clientes 2,60% 78,13%
Eficiencia 2,08% 80,21%
Ampliar horarios de atencién 1,56% 81,77%
Mejorar la calidad 1,56% 83,33%
Ampliar la cobertura 1,56% 84,90%
Llevar mercancia delicada 1,04% 85,94%
Aumentar el personal 1,04% 86,98%
Mejorar la tecnologia 1,04% 88,02%
empacar mejor la mercancia 0,52% 88,54%
Entregas dias festivos 0,52% 89,06%
Envios personalizados 0,52% 89,58%
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Evitar devolver el producto 0,52% 90,10%
Horarios extendidos 0,52% 90,63%
Informar con mensaje el cumplido 0,52% 91,15%
Mas oferta 0,52% 91,67%
Mas publicidad (centros de acopio) 0,52% 92,19%
Mas publicidad (sobre la seguridad) 0,52% 92,71%
Mayor servicio puerta a puerta 0,52% 93,23%
Mejorar empaques 0,52% 93,75%
Mejorar servicios 0,52% 94,27%
Mejores medios de transporte 0,52% 94,79%
Organizacion 0,52% 95,31%
Pago contra entrega en todas las zonas 0,52% 95,83%
Personal comprometido (eficiente) 0,52% 96,35%
Recargos moderados de puerta a puerta 0,52% 96,88%
Reduccion tarifas al extranjero 0,52% 97,40%
Responsabilidad 0,52% 97,92%
Seguridad (sin sobrecosto) 0,52% 98,44%
Sentido de pertenencia (mejor trato al 0,52% 98,96%
cliente)

Transporte méas rapido (avion) 0,52% 99,48%
validar direcciones (evitar devoluciones) 0,52% 100,00%
Total 100%

El 22% de la poblacion dijo que las empresas de transporte de mercancia deberian
mejorar en cuanto al tiempo de entrega, el 18% informo que los precios son elevados, el 9%
recomendd mayor cuidado con la proteccién de la mercancia, el 7% sugirié aumento en las
frecuencias de envios y el 5% respondi6 que el servicio debe ser mas rapido, el restante
39% se divide en importantes recomendaciones como: agilidad, monitoreo de la mercancia,
informar en qué momento se va a entregar la mercancia, tratar mejor al cliente, mayor
comunicacion con el cliente, eficiencia, ampliar horarios de atencién, calidad, cobertura,

Ilevar mercancias delicadas, méas personal, mas tecnologia, entre otras.

La tendencia a la entrega inmediata y la reduccion de precios son las

recomendaciones mas comunes realizadas por los clientes, se recomienda a Logicuartas
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elaborar un estudio de costos que permita identificar las actividades mas costosas para la

organizacion y de esta manera poder enfocarse en reducir costos.

Para Logicuartas es de suma importancia desarrollar alianzas estratégicas con las

52

paqueteras que gozan de mayor reconocimiento, y fue por esa razén que a los encuestados

se les preguntd ¢ Qué empresas de transporte de mercancia conoce?, los resultados fueron

los siguientes:

Tabla 19: Reconocimiento de empresas transportadoras de mercancia

2
O ® Nl lu|bd|lw|N|L | O
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TRANSPORTADORA

Servientrega
Coordinadora
Tec

Envia

Deprisa

472

Dhl

Saferbo
Fedex
Interrapidisimo
Coonorte
Bolivariano
Botero Soto
Rapido Ochoa
Redetrans
Sotrauraba

Comercializadora mercantil

Dhs

Efecty
Rapidisimo
Ups

Veletas

123

072

Aero envios
Al dia

% DE RECONOCIMIENTO

77,8%
47,5%
47,0%
27,8%
18,7%
10,6%
9,6%
7,1%
6,1%
3,5%
2,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
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27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55

Las personas encuestadas reconocieron un total de 55 empresas dedicadas al

American Airlines
Atm

Cadena
Chevalier
Colombia exprés
Col vanes
Coomotor
Coopetran
Dildgica

Domesa

Enco exprés
Entre otras

Gana

Mapere
Mototransportar
Ohl

Paquetex
Rapicargo

Red servis

Rojas trasteos
Superrapidisimo
Sus mensajes
Trans Sierra
Transportes Tolima
Transprensa
Transregional
Ultrarrapidisimo
Velez exprés
Zaicargo

0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%
0,5%

53

transporte de mercancia. Las empresas que mas reconocimiento tuvieron son: Servientrega

con el 77.8%, Coordinadora con el 47.7%, Tcc con el 47.0%, Envia con el 27.8%, Deprisa

con el 18.7% y 472 con el 10.7%. También existe otro grupo de empresas gque aungque no

superan el 10% de reconocimiento, cuentan con una participacion importante como es el
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caso de Dhl, Saferbo, Fedex e Interrrapidisimo. Gran parte del éxito en el posicionamiento
de estas marcas se puede relacionar con las campanas agresivas de publicidad por
diferentes canales, como es el caso de las tres primeras en la lista. Para Logicurtas es muy
importante desarrollar fuertes relaciones comerciales con las empresas que gozan de mayor

reconocimiento, pues se podria garantizar mayor flujo de mercancia.

En la misma pregunta se puedo identificar cuales empresas ocupan la primera

posicion en la mente de los encuestados, los resultados fueron los siguientes:

llustracidn 16: Empresas transportadoras que los clientes identificaron de primera opcion.

Top of mind de empresas
transportadoras de mercancia

16% M servientrega
W Tcc

M coordinadora
M envia

m472

W deprisa

Otras

El 40% de las personas encuestadas respondié Servientrega en la primera opcion, el
16% respondié Tcc, el 12% Coordinadora y el 10% Envia. Los resultados son muy
parecidos a los obtenidos en el recuadro anterior y se puede concluir que Sevientrega, Tcc,
Coordinadora y Envia son las empresas transportadoras que gozan de mayor

reconocimiento en la ciudad de Medellin.
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Reconocer a una empresa no necesariamente quiere decir que se han utilizado los
servicios de esa empresa, para ello se les preguntd a los clientes si en algin momento han

usado las empresas que respondieron en la pregunta anterior y los resultados fueron:

Tabla 20: Uso de empresas transportadoras de mercancia.

No TRANSPORTADORA % DE RECONOCIMIENTO
1 Servientrega 58,1%
2 Coordinadora 16,7%
3 Tcc 16,7%
4 Envia 15,2%
5 Deprisa 9,1%
6 472 8,1%
7 Dhl 5,1%
8 Fedex 3,5%
9 Interrapidisimo 2,5%
10 Saferbo 2,5%
11 Coonorte 1,5%
12 Efecty 1,5%
13  Bolivariano 1,0%
14  Rapidisimo 1,0%
15 Botero Soto 0,5%
16  Chevalier 0,5%
17  Colombiaexpress 0,5%
18 Coomotor 0,5%
19 Dhs 0,5%
20 Dilégica 0,5%
21 Domesa 0,5%
22 Encoexpres 0,5%
23  Exprés 0,5%
24 Gana 0,5%
25  Mototransportar 0,5%
26  Ohl 0,5%
27 Rapido Ochoa 0,5%
28 Red servi 0,5%
29 Redetrans 0,5%
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30 Superrapidisimo 0,5%
31 Sus mensajes 0,5%
32 Transportes Tolima 0,5%
33 Transprensa 0,5%
34 Transregional 0,5%
35  Ultrarrapidisimo 0,5%
36 Ups 0,5%
37 Velez exprés 0,5%
38 Velotax 0,5%
39  Zaicargo 0,5%

Los resultados arrojaron que Servientrega, Coordinadora, Tcc y Envia son las
empresas mas utilizadas en la ciudad. El 58,4% de los encuestados han utilizado en algin
momento la transportadora Servientrega, el resultado toma mayor importancia al recordar
que el 72% de los encuestados han utilizado el transporte alguna vez en la vida, lo que
equivaldria a decir que 81,1% de los encuestados que han utilizado el transporte de
mercancia, han sido clientes de Servientrega. Se recomienda a Logicuartas desarrolla
estrategias de acercamiento mas agresivas hacia Servientrega debido a que es la

transportadora de mercancia mas popular en la Ciudad de Medellin.

También Se quiso conocer el nivel de posicionamiento de marca que tiene la

empresa Logicuartas en la ciudad de Medellin y los resultados fueron los siguientes:
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llustracion 17: Personas que conocen la empresa Logicuartas S.A.S.

éConoce la empresa Logicuartas?

2%

B No
W Si

El 98% de las personas encuestadas respondio que no conoce la empresa, por ende
se interpreta que Logicuartas no goza de reconocimiento por parte de los habitantes de la
ciudad de Medellin; el resultado es coherente con la razon social de la empresa, pues
Logicuartas se encarga de la reexpedicion de le mercancia, por ende no tiene contacto con
el pablico en general sino con las grandes transportadoras. Logicuartas debe enfocarse

netamente en ganar mercado con las grandes transportadoras.

57
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10 Conclusiones

Logicuartas es una empresa responsable con la prestacion del servicio de transporte

de mercancia pero no es certera en cuanto a la entrega inmediata de la mercancia.

Para los clientes es muy importante que los productos sean entregados bajo las

condiciones pactadas (un servicio fiable es lo mas importante).

La fiabilidad estd mejor posicionada que las rapidez, para los clientes de
Logicuartas es mas importante que les cumplan con la promesa pactada a que el

servicio sea mas rapido.

La fiabilidad del servicio ofrecido por Logicuartas es similar al ofrecido por las
demas trasportadoras. Logicuartas no se diferencias en cuanto al cumplimiento de la

promesa de entrega.

Los clientes de Logicuartas posiblemente estan conformes con la responsabilidad
que ofrece la empresa, pero no se logra identificar un factor diferenciador que le

permita sobresalir de sus competidores.

Casi la mitad de los usuarios del servicio de transporte de mercancia en la ciudad de

Medellin son personas jovenes, menores de 30 afos.

La falta de constancia en la utilizacion de los servicios obliga a las transportadoras a
mantener campafas publicitarias para poder generar recordacion que sea efectiva en

el momento de verdad.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

El descontento de los clientes radica en el incumplimiento de la promesa de entrega

pues la mercancia no se entrega a tiempo.

Existe insatisfaccion con los precios que ofrecen las empresas transportadoras.

Los usuarios de transporte de mercancia en la ciudad de Medellin se encuentran

satisfechos con el estado en el que le es entregada la mercancia.

La gran mayoria de los clientes no han tenido problemas con los servicios ofrecidos
por las transportadoras pues el 80% de los encuestados respondi6 que nunca han

presentado inconvenientes.

Aunque el 19% de los habitantes de la ciudad de Medellin han tenido problemas con
el servicio de transporte de mercancias, el 73% dijo que si deberia mejorar al

servicio.

La tendencia a la entrega inmediata y la reduccién de precios son las

recomendaciones mas comunes realizadas por los clientes.

Las empresas trasportadoras de mercancia mas reconocidas en la ciudad de

Medellin son: Servientrega, Coordinadora, Tcc y Envia.

Cuando se habla de empresas transportadoras de mercancia en la ciudad de
Medellin, los clientes responden como primera opcién Sevientrega, luego Tcc,

Coordinadora y Envia respectivamente.

Los resultados arrojaron que Servientrega, Coordinadora, Tcc y Envia también son

las empresas mas utilizadas en la ciudad.
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17. Logicuartas no goza de reconocimiento por parte de los habitantes de la ciudad de
Medellin; el resultado es coherente con la razén social de la empresa, pues

Logicuartas se encarga de la reexpedicion de le mercancia.
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11 Recomendaciones

Se recomienda a Logicuartas que para las negociaciones es muy importante hacer

énfasis en la seriedad y confiabilidad del servicio ofrecido.

Se recomienda a la empresa seguir velando por el cumplimiento de la variable
seguridad de la mercancia, dado que es un valor agregado de buena percepcion a la

hora de realizar las negociaciones con los clientes.

A corto plazo no se recomienda a la empresa invertir en tecnologia debido a que
puede ser muy costosa y los clientes la ubicaron como una de las variables menos
importantes en cuanto al posicionamiento, vale la pena resaltar que si la inversion
en tecnologia se hace con la intension de mejorar los niveles de fiabilidad y
responsabilidad, si se recomienda la inversion pues la tecnologia solo seria un
medio para optimizar las dos variables mas posicionadas (fiabilidad y

responsabilidad).

Se recomienda a Logicuartas tomar decisiones que puedan reducir la insatisfaccion
del cliente con respecto a la rapidez de entrega, debido a que los clientes ubican a la

variable rapidez en el tercer lugar de importancia.

Se recomienda a Logicuartas elaborar un estudio de costos que permita identificar
las actividades mas costosas para la organizacién y de esta manera poder enfocarse

en reducir costos.
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6. Para Logicurtas es muy importante desarrollar fuertes relaciones comerciales con
las empresas que gozan de mayor reconocimiento (Servientrega, Coordinadora, Tcc

y Envia), pues se podria garantizar mayor flujo de mercancia.

7. Se recomienda a Logicuartas desarrolla estrategias de acercamiento méas agresivas
hacia Servientrega debido a que es la transportadora de mercancia mas popular y

utilizada en la Ciudad de Medellin.
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12 Anexos.

12.1 (Anexo A) Encuesta telefonica, precepcion del servicio.

Buenos dias sefior(a)

Mi nombre es Juan Fernando Lopez Valencia. Estudiante de postgrado de la Fundacién
Universitaria Luis Amigo,

El objetivo de mi llamada es hacer una encuetas para medir el nivel de percepcion que
tienen ustedes de la empresa Logicuartas, la cual tengo entendido es un aliado estratégico
de su empresa.

La encuesta no tardara mas de 4:00 minutos y los resultados serdn netamente académicos y
de uso exclusivo de la universidad.

Nota 1: Si la persona rechaza la encuesta:

Muchas Gracias sefior(a): es usted muy amable y tenga un buen dia.

Nota 2: Si la persona accede a la encuesta:

Instrucciones:

Las siguientes preguntas deben ser calificadas en una escala de 1 a 5, donde 1 es la peor
calificacion y 5 la mejor.

1. Entendiéndose por Fiabilidad a la percepcion que tienen los clientes de que su
producto sera entregado bajos las condiciones pactadas con la empresa.

;, Cual es su percepcion de la fiabilidad del servicio prestado por Logicuarta?
1 [2 3 [4 5 |

2. Entendiéndose por Responsabilidad a la Percepcion que tienen los clientes respecto
a la seriedad que tiene la empresa para operar cumpliendo las condiciones pactadas.

¢Cual es su percepcién de la responsabilidad del servicio prestado por
Logicuartas?
[1 2 3 [4 E |
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3. Entendiéndose por Flexibilidad a La capacidad que tiene la empresa para cumplir
con las condiciones pactadas sin importar los obstaculos internos o externos que se

presenten.
¢, Cual es su percepcion de la flexibilidad del servicio prestado por Logicuartas?
1 [2 3 [4 5 |

4. Entendiéndose por Seguridad a la Percepcion que tienen el cliente de que los
productos seran entregados a su destinatario, sin que en el recorrido sufra dafos,
saqueos o0 perdida.

¢, Cual es su percepcion de la seguridad del servicio prestado por Logicuartas?
1 [2 3 [4 5 |

5. Entendiéndose por Tecnologia a los Recursos con los que cuanta la empresa para
entregar los productos y hacer el reporte de la entrega a satisfaccion.

¢, Cual es su percepcion de la tecnologia del servicio prestado por Logicuartas?
1 |2 E | 4 |5

6. Entendiéndose por Rapidez a la Tendencia de la entrega inmediata.
¢ Cudl es su percepcién de la rapidez del servicio prestado por Logicuartas?
[1 |2 3 E 5 |

7. Y por ultimo; Ordene las siguientes variables de 1 a 6 siendo 1 la mas importante y
6 la menos importante cual es el orden de importancia a la hora de escoger un
reexpedidor.

Fiabilidad,
Responsabilidad,
Flexibilidad,
Seguridad,
Tecnologia,
Rapidez.

-~ Do 00T

Hemos terminado sefior(a) muchas gracias por su tiempo, espero que
tenga un buen dia.
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12.2 (Anexo B) Encuesta telefonica, posicionamiento del servicio.

Buenos dias sefior(a)

Mi nombre es Juan Fernando Lopez Valencia. Estudiante de postgrado de la Fundacion
Universitaria Luis Amigo,

El objetivo de mi llamada es hacer una encuetas para medir el nivel de percepcion que
tienen ustedes de la empresa Logicuartas, la cual tengo entendido es un aliado estratégico
de su empresa.

La encuesta no tardard mas de 4:00 minutos y los resultados serdn netamente académicos y
de uso exclusivo de la universidad.

Nota 1: Si la persona rechaza la encuesta:

Muchas Gracias sefior(a): es usted muy amable y tenga un buen dia.

Nota 2: Si la persona accede a la encuesta:
Instrucciones:

De la siguiente lista de variables usted como califica a Logicuartas con respecto a las demas
reexpedidoras.

1. Entendiéndose por Fiabilidad a la percepcion que tienen los clientes de que su
producto sera entregado bajos las condiciones pactadas con la empresa.
¢ Como se encuentra ubicada Logicuartas con respecto a sus competidores?

Muy por debajo
Por debajo
Similar

Por encima

Muy por encima.

© oo o

2. Entendiéndose por Responsabilidad a la Percepcion que tienen los clientes respecto
a la seriedad que tiene la empresa para operar cumpliendo las condiciones pactadas.
¢ Como se encuentra ubicada Logicuartas con respecto a sus competidores?

Muy por debajo
Por debajo
Similar

Por encima

oo o
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e. Muy por encima.

3. Entendiéndose por Flexibilidad a La capacidad que tiene la empresa para cumplir
con las condiciones pactadas sin importar los obstaculos internos o externos que se
presenten.
¢ Como se encuentra ubicada Logicuartas con respecto a sus competidores?

Muy por debajo
Por debajo
Similar

Por encima

Muy por encima.

® o0 o

4. Entendiéndose por Seguridad a la Percepcion que tienen el cliente de que los
productos seran entregados a su destinatario, sin que en el recorrido sufra dafios,
saqueos o0 perdida.
¢ COomo se encuentra ubicada Logicuartas con respecto a sus competidores?

Muy por debajo
Por debajo
Similar

Por encima

Muy por encima.

© oo o

5. Entendiéndose por Tecnologia a los Recursos con los que cuanta la empresa para
entregar los productos y hacer el reporte de la entrega a satisfaccion.
¢ Cémo se encuentra ubicada Logicuartas con respecto a sus competidores?

Muy por debajo
Por debajo
Similar

Por encima

Muy por encima.

® o0 o

6. Entendiéndose por Rapidez a la Tendencia de la entrega inmediata.
¢ Como se encuentra ubicada Logicuartas con respecto a sus competidores?

Muy por debajo
Por debajo
Similar

Por encima

Muy por encima.

® oo o
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Hemos terminado sefior(a) muchas gracias por su tiempo, espero que
tenga un buen dia.
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12.3 (Anexo C) Encuesta presencial.

Encuesta No:
INVESTIGACION A FONDO DEL DIFERENCIADOR COMPETITIVO PARA
EMPRESAS DE TRANSPORTE.
SEGMENTO: CLIENTES MEDELLIN.

Para la prestacion de un mejor servicio en el envio y recibo de mercancia, es muy
importante conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, asi como sus expectativas frente
al servicio. Podria por favor responder a las siguientes preguntas, solo le tomard 5 minutos.
La informacion es de caracter confidencial y académica.

Pregunta No. 1. ;Ha utilizado los servicios de una empresa de transporte de mercancia?
Si___ No__ NS/INR___

Pregunta No. 2. ;Con qué frecuencia realiza la actividad mencionada en la pregunta No.
1?

Nunca. Algunas veces. Muchas veces. NS/NR.

Pregunta No. 3. ¢(Ha tenido algun problema con alguna empresa de transporte de
mercancia?

Si_
¢Quéproblema?
No

Las siguientes preguntas deben ser calificadas en una escala de 1 a 5, donde 1 es la peor
calificacion y 5 la mejor. Si no ha utilizado el servicio de transporte de mercancia, se puede
referenciar en experiencias de conocidos.

Pregunta No. 4. ;Como califica usted las frecuencias de envios que ofrecen las
transportadoras?

1 2 34 5 NSINR__

Pregunta No. 5. ;Como califica el cumplimiento de la promesa de entrega de las
transportadoras?

1 2 3 4 5 NSINR__

Pregunta No. 6. ;Coémo califica usted el estado de su mercancia al ser entregada por la
transportadora?

1 2 34 5 NSINR__
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Pregunta No. 7. ;Como califica usted las tarifas ofrecidas por las transportadoras?

1 2 34 5 NSINR__

Pregunta No. 8. ;Qué le mejoraria a las empresas de transporte de mercancia?

Pregunta No. 9. ;Qué empresas de transporte de mercancia conoce?

Pregunta No. 10. ¢De las anteriores, cuales ha usado?

Pregunta No. 11. ;Conoce la empresa Logicuartas S A.S?Si _ No__ NS/NR___

Los siguientes datos son unicamente de caracter académico, posiblemente un auditor los
contactara para verificar la validez de la encuesta.

Nombre del encuestado:

Teléfono:

Estado civil: Soltero_ Casado__ U. Libre_ Viudo Edad: 0-30___ 31-
50 Masdeb51

E-mail:

El siguiente recuadro lo diligencia Unicamente la persona encargada de la administracién y
custodia de las encuestas.

Realizada por: Hora: Fecha:

Supervisada por: Hora: Fecha:
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12.4 (Anexo D) Matriz DOFA.

70

FORTALEZAS DEBILIDADES
Carros de|La empresalAmplia Cubrimiento
transporte tiene buena|experiencia en ional Buenas relaciones con los Falta de sentido de Falta de recursos falta un plan de
. ez regionali . A-A . q 4z o 9 .
propio. reputacion. el mercado. 9 clientes Poca publicidad pertenencia. Comunicacion deficiente financieros mercadeo
Implementacion del chat
Asignar un presumuesto anual, para empresarial, y la implementacion|asignar un  presupuesto
hacer publicidad por diferentes del skype como medio de|creible y ejecutable |
Aumento de la tecnologia |N.A N.A N.A medios. N.A comunicacion. controlable
El uso con mayor
frecuencia del internet Hacer publicidad en|Hacer publicidad en|Hacer publicidad en asignar un  presupuesto ol
para la busqueda de blogs, redes blogs, redes blogs, redes Hacer publicidad en blogs, redes  |Hacer publicidad en blogs, redes Hacer publicidad en blogs, redes  |creible y  ejecutable y| 'MPIementarun
.. N ) " . . . plan de mercadeo
servicios. N.A sociales, etc. sociales, etc. sociales, etc. sociales, etc. sociales, etc. N.A sociales, skype, etc. controlable
) — que contemple los
a |El nacimiento de nuevas )
g deb . nichos de mercado
S empresas que el f?n asignar  un  presupuesto| i e para
2 transportar mercancia. Mercadeo y Mercadeo y Mercadeo y creible y  ejecutable y| | tencion
E . . " - - - -
) (posibles clientes) publicidad publicidad publicidad Mercadeo y publicidad Mercadeo y publicidad N.A N.A controlable de los clientes
o . . » potenciales, y que
La insatisfaccion de las . o o sea administrable
empresas con las Enviar comunicacién publicitaria los fisicoy en lared
transportadoras que les clientes inactivos. Informando las Implementacion de un buzon defasignar un  presupuesto
prestan ese servicio. rutas y el proceso de certificacion sugerencias,  para identificar|creible 'y ejecutable vy
N.A en el que estamos. dificultades de comunicacion. controlable
asignar un  presupuesto
Varios nichos de Mercadeo y Mercadeo y Mercadeoy creible, ejecutable 'y
mercado abierto publicidad publicidad publicidad Mercadeo y publicidad Mercadeo y publicidad controlable
Implementaruna [Implementaruna |Implementar una
estrategia de estrategia de estrategia de
mercadeo con mercadeo con mercadeo con
descuentos descuentos descuentos
Laguerra de tarifas especiales, especiales, especiales, Implementar una estrategia de Motivar al personal con beneficios
cumplimientode |cumplimientode |cumplimientode [mercadeo con descuentos que le den una mejor capacidad de
frecuencias y frecuencias y frecuencias y especiales, cumplimiento de Implementar estrategias por medio |reaccion ante el cliente. Mejores asignar  un  presupuesto
comunicacion comunicacion comunicacion frecuencias y comunicacion de publicidad ofreciendo escalas salariales, capacitacion vy creible, ejecutable y
N.A oportuna oportuna oportuna oportuna descuentos especiales. salario emocional N.A controlable
. Publicidad en Publicidad en publicidad por diferentes medios: asignar un  presupuesto
Demasiados . ) - . Implementar un
tid donde resaltemos [donde resaltemos Internet, cufias radiales, volantes, creible, ejecutable y land "
G, N.A la experiencia. la experiencia. tv regional. N.A N.A controlable plande mercla Ieo
- - — ue contemple los
Implementar estrategias de Motivar al personal con beneficios q. P
2 - ) ) ) ) nichos de mercado
. publicidad por diferentes medios: |que le den una mejor capacidad de X
2 |Los reexpedidores no . ) X : ) : existentes para
z id Internet, cufias radiales, volantes, |reaccion ante el cliente. Mejores asignar  un  presupuesto I | atenci
. . . o - . amar la atencion
S SONICCDIONEIU0S tv regional. Para dar a conocer escalas salariales, capacitacion vy, creible, ejecutable y R
< ) . . de los clientes
N.A nuestra marca a los reexpedidores [salario emocional controlable X
potenciales, y que
. sea administrable
Estrategia de L
incremento de fisicoy enlared
Falta de lealtad de los
lientes conductores ventas,
€ ! cumplimientode  |Pagar oportunamente a los 3ros, Implementar estrategias de
terceros. frecuencias y pago |capacitar a los conductores 3ros, publicidad por diferentes medios: asignar  un  presupuesto
oportuno a Implementar estrategias de Internet, cufias radiales, volantes, creible, ejecutable y|
N.A conductores descuentos para nuestos clientes  |tv regional. controlable
Implementar estrategias de
publicidad por diferentes medios:
Perdida de mercado con Internet, cufias radiales, volantes,
las grandes paqueteras  [N.A N.A N.A N.A tv regional.
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