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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de suficiencia profesional que a continuacion se presenta, tiene como
objetivo presentar un innovador tipo de servicio de transporte de mercaderias y operador
logistico ultima milla. Debido al incremento de comercio digital y el envio que se debe
hacer de los productos y mercaderias en los negocios y empresas que van creciendo y no
tienen los medios para hacer una correcta empleabilidad de su logistica.

Transportes RP es un operador logistico Gltima milla- empresa de transporte de
mercaderia liviana. Dentro del sector transportes y comercio, estas empresas son
necesarias para la buena distribucion y entrega de productos de valor para los clientes,
de quienes dependen las empresas para seguir dentro del mercado. Son necesarias para
darle la comodidad al cliente de saber que el producto que han pedido llegaran al lugar
que ellos lo requieran, haciendo que ellos no tengan que ser quienes trasladan estos
productos, ahorrandoles tiempo y recursos.

Transportes RP se caracteriza y diferencia de la competencia por darle el poder de
conocer a los remitentes y destinatarios la ubicacion en tiempo real de sus productos, asi
como la posibilidad de ver el producto en todo momento. También las capacitaciones
constantes a los trabajadores y el perfil de los encargados de trasladar el producto.

El proyecto esta dirigido a todas las personas, empresarios y empresas que necesiten
trasladar sus productos de un lugar a otro y no tengan los medios o recursos necesarios
para hacerlo de manera correcta, dentro de Lima Metropolitana.

Para poder lograr que funcione el proyecto se necesitard de una inversion inicial de
S/96,009 con un tiempo de recuperacion de la inversion en 1 afio y medio, contando con

un VAN de S/. 337,206 y una TIR de 84.55%.

Xl



ABSTRACT

The objective of this work of professional sufficiency, presented below, aims to present
an innovative type of freight forwarding service and logistics operator last mile. Due to
the increase of digital commerce and the shipment that must be made of products and
goods in businesses and companies that are growing and do not have the means to make
a correct employability of its logistics.

Transportes RP is a logistics operator last mile- light merchandise transportation
company. Within the transportation and commerce sector, these companies are necessary
for the good distribution and delivery of products of value to customers, on whom the
companies depend to remain in the market. They are necessary to give the customer the
comfort of knowing that the product they have ordered will arrive at the place they
require, meaning that they do not have to be the ones to transport these products, saving
them time and resources.

Transportes RP is characterized and differentiates itself from the competition by giving
shippers and recipients the might to know the location of their products in real time, as
well as the possibility of seeing the product at all times. Also the constant training of
workers and the profile of those in charge of moving the product.

The project is aimed at all individuals, entrepreneurs and companies that need to move
their products from one place to another and do not have the necessary means or resources
to do it properly, within Lima Metropolitan.

In order to make the project work, an initial investment of S/96,009 will be needed with
a recovery time of the investment of lyear and a half, with an NPV of S/. 337,206 and

IRR of 84.55%.

X1
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I. Marco Conceptual

1.1 Antecedentes

Se han repasado distintas fuentes para poder encontrar antecedentes
internacionales y nacionales que sean de trabajos de tesis, planes de negocio y trabajos
académicos que tengan relevancia directa o indirecta respecto al proyecto presentado, de
manera que se hallaron 2 internacionales y 2 nacionales que se han realizado desde los
afios 2018 a 2022. Teniendo como primer antecedente internacional un estudio sobre la
creacion de una empresa de transportes en El Salvador y luego sobre qué tan viable es
implementar un operador logistico en Colombia. Mientras que dentro de los antecedentes
nacionales tenemos ambos ejemplos en provincias de la selva y de una méas extenso que
abarca todo el PerG y las relaciones que se puede llegar a tener con el extranjero. Todos

los antecedentes han sido revisados para determinar la viabilidad de los proyectos.

Antecedentes Internacionales

Cardoza, P. y Hernandez, G. (2022) con el trabajo “Disefio de plan de negocio
para la empresa de servicio de transporte de carga terrestre Transportes Maria Cristabel
ubicada en el é4rea metropolitana de San Salvador” estudian las alternativas de
crecimiento por las cuales la empresa puede resultar mas atractiva para los clientes y asi
incrementar las ventas, cumpliendo los objetivos trazados a inicio del periodo. Una vez
realizada la investigacién se haya la viabilidad de este, ya que son los valores obtenidos
para el VAN que son de $118,732.32 en su moneda local y el TIR de los accionistas e
inversores que es de por lo menos 8.56% Yy podria llegar hasta 82% de lo invertido para

su funcionamiento.
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Rodriguez, W., et al. (2018) con el trabajo “Estudio de Viabilidad para Creacion
de Operador Logistico Ubicado en Bogota” buscan demostrar la factibilidad de realizar
la creacion de una empresa operador logistico que brinde los servicios de picking,
almacenamiento, consultoria y packing, brindando los servicios unicamente en la ciudad
de Bogota. El proyecto presenta indices de viabilidad para su ejecucion teniendo un VAN

de 2,778,133,809.00 pesos colombianos y una TIR de 11.75%

Antecedentes Nacionales

Arrieta, C. y Ruiz, E. (2020) con su estudio de “Un nuevo modelo de negocio
para los operadores logisticos de comercio exterior” buscan innovar en los servicios y
alianzas entre empresas del sector comercio, transporte e industria para intercambiar
informacidn de procesos y materiales de comercializacion, asi como de distintos medios
que se puedan atender todos los dias, a todas horas mediante plataformas faciles de usar
y sencilla de operar mediante la web, para la conexion de Perd con paises de
Latinoamérica y Europa. Con esta investigacion se vio la buena viabilidad del modelo,
ya que con una inversion inicial de $97,290.00 se podra obtener un VAN de $79,338.94

y una TIR del 15.59%.

Chocano, M. et al. (2019) presentan en su tesis “Plan de negocio para la
implementacién de un operador logistico 2PL en la ruta Yurimaguas, Tarapoto, Jaen y
Paita” estudian la viabilidad de implementar este operador logistico para estas zonas de
alto comercio en Per( y la construccién de almacenes para la optimizacion de los
procesos de las empresas para su buena y eficiente distribucion de productos. Se

demuestra la viabilidad del proyecto debido al VAN de S/1,761,541 y la TIR de 38%.
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1.2 Contexto del mercado

Dentro del sector transporte, el cual ha sido fundamental desde la necesidad del
ser humano de trasladar sus productos de un lugar a otro para su mejor distribucion y
exhibicion existen empresas de transporte maritimo, por carreteras, por ferrocarriles,
aéreos y de personas y de carga, de las cuales la gran mayoria son creadas desde la
formalidad para poder evitar problemas con las autoridades correspondientes; sin
embargo, segun el gerente del IPE (2019) en el sector transporte, la informalidad llega a
superar al 83% de los trabajadores de este sector, desde los conductores que son
independientes que suelen hacer colectivo o que son parte de una empresa formal, pero
que no acceden a los derechos basicos como trabajadores. Dentro del grupo de empresas
proveedoras que existen para este tipo de mercado, estan las empresas mas reconocidas
a nivel mundial, que son las marcas de camiones asiaticos Kia, Hyundai, Nissan, asi como
Chevrolet, Volvo, Renault, Suzuki, etc. En las empresas competidoras, estan las mas
conocidas que son: SEDEL Peru, Olva, Shalom, Dinsides Courier, Operador Logistico

Harley, Ths Logistic S.A.C., etc.

El PBI del sector transporte en Peru en el afio 2021, tras el Covid-19 alcanzd un
valor mayor a los 6,300 millones de soles, estando muy por debajo de donde se
encontraba afios antes de la pandemia, por lo que su reactivacién econdémica tiene que
ser positiva para poder alcanzar los nimeros que obtenia en el 2019 del PBI de més de

30 mil millones de soles. (ComexPeru, 2021)

Respecto al traslado de mercaderias durante el primer semestre del afio 2022 se
realizaron aproximadamente mas de 9 millones de envios de mercancias pequefio y
mediano paquete y encomiendas, lo que represent6 mas de 200 millones de soles en

envios de estos tipos, a nivel nacional. (MTC, 2022)
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En el extranjero, especialmente en la Unién Europea, el transporte se dice que es
vital para la movilizacion de personas y bienes logrando, que de esta manera representa
mas de 664 millones de euros para la economia del continente y genera empleo para mas

de 10 millones de personas. (Unién Europea, s.f.)

Figura 1

Trafico Postal por tipo de envio

Grafico N° 01: Trafico postal por tipo de envio
(% del total) — | S 2022

Envios de
correspondencia
»Documentos Pequefio paquete documento

= Pequefio paquete mercancia = Encomienda postal

Nota. De “Estadisticas del Sector Postal Primer Semestre 2022, por MTC, 2022.

Figura 2

Ingreso Postal por tipo de envio

Grafico N° 02: Ingreso postal por tipo de envio
(% del total) — | S 2022

Envios de
correspondencia

wDocumentos Pequeiio paquete documento

wPequefio paguete mercancia © Encomienda postal
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Nota. De “Estadisticas del Sector Postal Primer Semestre 2022, por MTC, 2022.

1.3 Marco Legal

Las leyes y decretos presentados a continuacion son los que tienen mayor
relevancia en las actividades que tendra la empresa. Se pasaran a detallar cada una mas

adelante en el aspecto legal del analisis PESTEL.

- Ley N° 27181, Ley General de Transporte y Transito Terrestre.

- Ley N° 28256, Ley que regula el Transporte Terrestre de Materiales y Residuos

Peligrosos.

- Ley N° 28976, Ley Marco de Licencia de Funcionamiento.

- Ley N° 29245, Ley que Regula los Servicios de Tercerizacion.

- Ley N° 29571, Cddigo de Defensa y Proteccion del Consumidor.

- Ley N° 29733, Ley de Proteccidn de Datos Personales.

- DECRETO SUPREMO N° 010-2022 Decreto Supremo que modifica el

Reglamento Nacional de Administracion de Transporte.

- DECRETO SUPREMO N° 017-2009 Reglamento Nacional de Administracion

del Transporte.

- DECRETO SUPREMO N° 101-2022 Decreto Supremo que modifica el
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor.
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1.4 Bases tedricas

En esta parte se abarcaran las principales definiciones de las bases teoricas

empleadas en este proyecto.

Investigacion cuantitativa y cualitativa: La investigacion cuantitativa es el tipo
de investigacion que usa datos estadisticos, cuantificables y medibles de los
resultados de una muestra de poblacion. Mientras que la investigacion cualitativa
es el tipo de investigacion que recolecta datos no numéricos y que no son

medibles. (Velazquez, 2023)

Focus group: Método de investigacion cualitativa que reline a personas con
perfiles similares o no, para que den sus opiniones respecto a un servicio o

producto que se piensa sacar al mercado. (Lisboa, 2019)

Analisis PESTEL.: Es un método que se emplea para conocer el contexto de una
institucion o empresa, profundizando aspectos que pueden afectar o tener relacion

directa e indirecta con las empresas. (Licari, 2023)

Fuerzas de Porter: Es una herramienta que ayuda a las empresas a conocer su
posicién dentro del mercado al cual se dirigen o estan presentes, para poder
entender mejor como detectar las tendencias que el mercado sigue, asi como una
idea de la competencia que se tiene y cdmo sobresalir mas que ellas. (Alonso,

2022)
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Definiciones y términos

- Ultima milla: Momento de valor para el cliente y proveedor, como ultima parte
del servicio, acto de llegada y entrega del producto final, al lugar indicado. Gran

valor de calidad de servicio y satisfaccion del cliente. (Beetrack, 2023)

- Logistica inversa: Procesos por los cuales el servicio se da de manera contraria,
donde un producto debe ser devuelto al almacén de donde salié o al punto de

donde fue entregado. (Beetrack, 2023)

- Picking: Proceso de preparacion de productos donde se reciben para su posterior

entrega al cliente final o punto final. (Beetrack, 2023)

- Tracking: Sistema por el cual se puede conocer en tiempo real la ubicacién y
estado del producto o mercaderia que se traslada, alguna de las partes
involucradas en el trato del producto (clientes y empresas, vendedor) pueden

hacer uso de este trackeo. (Rflcargo, 2023)

Il. Oportunidad y justificacion

2.1 Oportunidad

El proyecto busca dar solucién o una ayuda a las personas y empresas que tengan
que trasladar sus mercaderias livianas, de un punto a otro, ya sea a un intermediario o al
cliente final, ya que el servicio se dara tanto a personas naturales como a empresas.
Gracias a las actividades realizadas por estas empresas de transporte es que se pueden
mover las fuentes principales de la economia de un pais, dentro del sector comercial,

siendo el sector transporte un sector de importante relevancia en los demas sectores y con
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un buen y eficiente sistema de trackeo para el seguimiento de estos productos, se puede

brindar una mejor experiencia al cliente.

La inseguridad que hay entre estas empresas y los clientes también es notoria, ya
que los robos e inseguridad por parte de los clientes existe entre las empresas que
transportan mercaderias porgue el numero de robos en el Per( va creciendo con los afios,
habiendo solamente mas de 100 robos al mes de estas mercaderias en estos transportes,
en el distrito de San Martin de Porres y en la provincia constitucional del Callao.

Habiendo en este ultimo, hasta 20 robos diarios (Safelinkmexico, 2022).

Debido a esta problematica de la inseguridad es que Transportes RP trata de dar
mayor seguridad y tranquilidad al cliente respecto al estado de sus productos, para ellos
es que se da la posibilidad de ver en vivo el producto, asi como la ubicacién de este,

agregado a la capacitacion de los encargados del traslado, asi como sus perfiles.

2.2 Justificacion Practica

- Comercio: El transporte de carga de mercaderias dentro de cualquier pais es de
importante relevancia, pues es la manera estratégica de mover la actividad
econdmica dentro del comercio, nacional o internacional (L6pez y Pardo, 2019).
Con la reactivacidn econdmica se esta logrando mejorar la economia, por ello es
desde este punto de vista que nace la idea de negocio. Para ayudar a las personas
que desean emprender en el mercado comercial y a aquellos que ya estan
consolidados dentro de este, las principales empresas del sector comercial.
Gracias a estos medios de transporte, y operadores logisticos es que se logra llegar

a todos los que movilizan el dinero del pais.
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Medio ambiente EI compromiso de la empresa con la responsabilidad social
empresarial, es que a futuro se cuente con camiones de transporte eléctricos para
reducir la contaminacién que se genera actualmente, usando un medio eco
amigable como lo es las energias renovables, segun el RAGEI (2016) el transporte
de carga representé el 21% de produccidn de los gases de efecto invernadero, por
lo que llegaron a crearse dos programas nacionales para la reduccion de estas

emisiones con miras al 2030.

Optimizacion de tiempos y costos: Optar por usar un operador logistico ultima
milla ayuda a las empresas a enfocarse mas en sus actividades principales, en el
mercado tan competitivo que se pueda encontrar, pueden ganar mas tiempo y
recursos de tercerizar esta labor, concentrandose mas en el centro de su negocio,
asi como que no todas las empresas disponen de los sistemas y tecnologias para
darle seguridad a las personas en el estado de sus productos pedidos, y que por
ende, no pueden tener un control 6ptimo de esas operaciones que pueden llegar a

resultar en grandes complicaciones. (Inseroca, 2022)

Modelo de negocio

3.1 Segmentos de clientes

Demografico: La segmentacion de clientes estard constituida por empresarios y
emprendedores que buscan un rapido, seguro y monitoreado traslado de las
mercaderias y productos que estén enviando a su cliente final, asimismo, a las
personas que hacen la compra o adquisicion de estos productos y empresas con

reconocimiento alto, medio y bajo en el mercado.
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Geograéfico: Estas personas que radiquen principalmente en los distritos que se
encuentran dentro de las zonas geograficas 6, 7 y 8, algunos de los distritos son
Santiago de Surco, Chorrillos, San Juan de Miraflores, Miraflores, San Miguel,

etc. Y dentro del territorio de Lima Metropolitana.

Socioecondmico: Personas que pertenezcan a los sectores socioeconomicos A, B

y C.

3.2 Propuesta de Valor

Este servicio esta pensado para la facil, rapida y organizada distribucion y entrega

de los productos que una empresa 0 persona tenga que entregar en una fecha u hora

deseada por el cliente que recibira la mercaderia. Asi como la idea proporcionada al

cliente y en su beneficio personal o laboral es la reduccion de trabajo, ya que se le esta

ahorrando un gasto de personal, transporte y combustibles, asi como ahorrando tiempos

en los que pueden ir generando y haciendo mas tareas del trabajo.

Dentro de este trabajo también hay aspectos a tomar en cuenta para atender

eficazmente esta necesidad del cliente, pudiendo satisfacerlo correctamente. Las cuales

son las propuestas de valor:

Ofrecer al comprador la oportunidad de conocer en tiempo real la localizacion de
su mercaderia para tener un mejor control de tiempos aproximados de llegada al
punto final. Asi como una vista en tiempo real de la condicion del producto

durante su traslado. Esto ayudara a fidelizar al cliente.

También los usuarios del servicio, empresa y vendedor, tendran a su disposicion
el perfil del chofer y repartidores para que los conozcan mejor y sientan mayor

confianza en quiénes llevaran sus productos.
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Brindar capacitaciones constantes sobre el trato a los clientes y la recepcion de

los productos a los trabajadores que trasladan los productos enviados.

3.3 Canales

Los canales de comunicacion que tendra la empresa y por la cual se podran

contactar con los clientes y posibles interesados en usar el servicio, seran por las

principales redes sociales, que son via:

WhatsApp: Los operadores estaran en contacto con las partes dentro del traslado
(quien recibe y quien entrega), informando sobre alguna actualizacién en su
pedido que se tenga que hacer, como el estado fisico del producto, asi como el
tiempo aproximado de llegada, esto, adicional a la opcién de poder usar el
tracking personalizado. También se podran brindar cotizaciones de servicios

dependiendo del producto que se traslade como de la distancia.

Pagina web: Mediante la pagina web se podran conocer los perfiles de los
trabajadores, asi como su cv. También, las unidades disponibles, las condiciones
para dar el servicio, los nimeros de contacto, e informacion adicional de la

empresa.

Llamadas telefonicas: Mediante los nimeros telefonicos que se encontrardn en
la pagina web y las redes sociales nos podran comunicar y los atenderemos para
darles alcances acerca del servicio, a vistas generales, ya que para mayor

informacion y detallada.

Correo electronico: Mediante los mensajes por correo electronico se podra dar
una comunicacion mas formal y directa con los posibles clientes y cliente que ya

es recurrente en la empresa.
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3.4 Relacion con el cliente

El tipo de relacion con los clientes se dara de manera hibrida, virtual y personal,
ya gue todo contacto y comunicacion con la empresa se dara mediante las redes sociales
de la misma. Sin embargo, al momento de hacer la entrega fisica del producto se tendra

una relacion fisica y directa con los clientes o puntos finales.

También a través de los medios digitales y sociales, como las redes, se tendra un
trato cortés con el cliente o posible cliente para notar la empatia y el entendimiento de la
persona que lo atiende y puede orientar con respecto a las dudas que le puedan surgir a
la persona respecto al servicio que desea contratar. Este punto se explicard

detalladamente en la parte de Customer Journey.

Ademas, sera eficaz y sin complicaciones, ya que, como parte de la diferenciacion
de la empresa, ademas de la calidad de servicio que se va a brindar, los traslados seran
rapidos a los puntos de llegada, para evitar la ansiedad del cliente de querer tener en su
poder lo que adquirié mediante alguna web o proveedor. Asimismo, mas adelante, en la
seccion de Producto, se detalla el uso de las estrategias de diferenciacion empleadas para

la eficiencia del proyecto.

3.5 Fuente de ingresos

El ingreso principal que tendra la empresa sera por los productos trasladados, por

los servicios brindados.

El pago se dara por distintas plataformas y métodos, como lo son la contra entrega
al momento de llegar el producto al punto final, también se tendra la posibilidad de hacer
transferencias bancarias previas al traslado, asi como los métodos que se usan con mayor

frecuencia en el dia a dia de las personas, que son Yape y Plin.
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3.6 Recursos clave

Para el pleno funcionamiento del trabajo se tienen los siguientes recursos clave:

- Recursos Humanos: Personal de chofer con licencia A-11B, ya que por ley las
personas que conduzcan los vehiculos para el transporte y traslado de mercaderias
deben contar con esa licencia. Ayudante de reparto que se encargan del traslado
y entrega de los productos fisicos a los clientes o punto final, que estén altamente
capacitados para el trato al cliente final y al cuidado especificado que debe tener

el producto que les corresponda.

- Recursos fisicos y materiales: Los vehiculos para el traslado de la mercaderia,
los sistemas de trackeo para conocer la ubicacién del producto y a los
transportistas. El alquiler de local para su disposicion de almacenar los productos

que deban serlo, los instrumentos para la comunicacion entre el personal.

- Recurso intelectual: La marca de la empresa, software de trackeo de los

productos.

- Recursos Econdmicos: Capital social de la empresa, asi como el préstamo

bancario que se adquirira, para la compra de las inversiones.

3.7 Actividades clave

Las actividades clave que repercutiran directamente con el buen funcionamiento

del trabajo seran:

- Calidad del servicio: Fidelizacion de clientes a través de la calidad y confianza

que brindamos y las promociones que se den en el futuro.
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Adquisiciéon y mantenimiento de vehiculos: La compra de los vehiculos a usar

para el traslado de las mercaderias que se tengan en posicion.

Transporte de bienes: El traslado de los productos de los clientes, quiénes nos

confian sus bienes para llevarlos al punto de destino.

Rastreo y tracking del producto: Con ayuda de las tecnologias que hay en el
mercado, se daré la facilidad al cliente de conocer el lugar en tiempo real de su

producto, mientras esta a la espera de este.

Publicidad: Se debe invertir en publicidad para mayor captacion de mercado al

que se puede llegar y asi hacer mas reconocida la marca.

Satisfaccion del cliente: El trato hacia el cliente sera esencial para que este desee
volver a hacer uso del servicio, asi como del estado integro del producto que pidid

y la formay estado en como lleg6.

Actividad de Responsabilidad Social: Como parte de las actividades de
responsabilidad social tendremos principalmente que para navidad se estara
trasladando los viveres que recolecten en una iglesia hacia su punto de destino,
de manera gratuita. Para lograr ello se tendré un acuerdo con alguna iglesia local

que realice estas acciones en esas fechas.

3.8 Socios clave

Inversionistas que quieran ser parte de la empresa.

Mismaos clientes que iran sugiriendo el servicio a otras personas que pertenezcan

al mismo mercado.



- Los conductores y repartidores quienes realizaran las entregas.

- Empresa proveedora del sistema de tracking.

3.9 Estructura de costos

- Costos fijos: Combustibles, Soat, mantenimiento y seguros.

3.10 Lienzo canvas

Figura 3

Lienzo Canvas
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TRANSPORTES RP

OPERADOR LOGISTICO - EMPRESA DE TRANSPORTE

SOCIOS CLAVE

ACTIVIDADES CLAVE

PROPUESTA DE VALOR

RELACION CON EL CLIENTE

SEGMENTO DE CLIENTES

« Inversionistas que
vieran ser parte
19 la empresa.

« Clientes que irdn
sugiriendo el
servicio a otras
personas que
pertenezcan al
mismo mercado.

* Los conductores y
repartidores
quienes realizardn
las entrega.

» Empresa
proveedora del
sistema de
tracking.

» Fidelizacién a través de la
calidad ¥ confianza que
brindamos.

+ Atencién de manera
respetuosa

+ Publicidad, sectorizacién y
promociones que se daran.

+ Mctividad de Responsabilidad
Social anval.

RECURSOS CLAVE

« Recursos Humanos: Chofer del
vehicule y repartidor que se
encargan del traslado y entrega
de los productos.

« Recursos fisicos y materiales: Los
vehiculos para el traslado de la
mercaderia, medios digihﬂes
Pﬂru conocer a los
transportistas y localizacién.

« Recurso intelectual: La marca de
la empresa, software de
localizacién.

« Recursos Econdmicos: Capital
social de la empresa

Reduccién de Trabajo.

Ofrecer al comprador o la
empresa, empresario y
emprendedor la
oportunidad de conocer en
tiempo real la localizacién
de su mercaderia para
tener un mejor control de
tiempos aproximados de
llegada al punte final

Asi como tener el perfil de
los choferes y repartidores
para que los conozean
mejor y sientan mayor
confianza en quiénes
llevardn sus productes.
Capacitaciones constantes
sobre el trato a los clientes
¥ la recepcidn y entrega
de los productos segin sea
necesario.

* Se dard de manera
hibrida, tanto virtual come
presencial.

« El cliente se contacta con
nosotros a través de la
pagina web o correo
electrénico.

« Alto compromiso con el
proveedor para brindar el
mejor servicio a su cliente
final

CANALES

Comunicacién por las
redes sociales principales,
que son:

« WhatsApp

« Uamadas telefénicas

» Correo electrénice

« Pagina web

« Personas, empresarios
empresas que

Lusccm un répido,
seguro y monitoreado
traslado de las
mercaderias que
estén enviando a su
cliente final.

« Ubicadas en zonas
geogratias 6,7 y 8
como los distritos de
Surce, Cherrilles y
SIM, en Lima
Metropolitana. Que
lleguen a los sectores
socioecondmicos A, B,
C.

ESTRUCTURA DE COSTOS

FUENTES DE INGRESO

« Costos fijos: Combustibles, Soat, manetenimiento, seguros.

= Ingresos por servicios brindados y pago por distintos

medios: Yape, Plin y efectivo.

Nota. Elaboracién Propia
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IV. Factores criticos de éxito

4.1 Del Mercado

Dispositivos de rastreo y tracking: Estas herramientas ayudan dentro del sector
de transporte y comercio a tener detallada precision de la ubicacion de los
productos transportados de un lugar a otro, para mejorar las esperas de tiempo y
tener aproximaciones de hora de llegada a los puntos finales. En el proyecto se

considera dentro de la propuesta de valor estos sistemas para el uso de los clientes.

4.2 Del Entorno

Nuevas tecnologias: Para las operaciones logisticas, la tecnologia ha ayudado
mucho a renovar la mayoria de procesos que existian, gracias a la llegada de las
nuevas tecnologias, donde entras las TIC o el E-commerce, asi como las
transacciones compra-venta y los distintos servicios que se pueden dar. Todas
estas nuevas tecnologias que se van incorporando al mercado de logistica en
transporte, como los dispositivos, anteriormente mencionados, rastreo y tracking

son parte de la propuesta de valor de la empresa.

4.3 Operativos y de Gobernanza

Calidad del servicio: La calidad del servicio que se dard a los clientes, sera
percibida por ellos cuando sus productos lleguen al punto final, demostrando los

valores de los trabajadores y de la empresa.

Capacitacion constante: La constante capacitacion de los trabajadores sobre la
forma de tratar las mercaderias que van a trasladar para que sea mas personalizado

el servicio.
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- Seguridad de los clientes: Es muy importante que los clientes, tanto de los
finales, asi como a los que se les haréa el servicio siempre estén garantizados de
que sus mercaderias estdn en camino o buen estado. Para ello es que se tiene la
capacidad de saber en todo momento donde estan, mediante el sistema de tracking
al cual tendran acceso para poder ver en el momento donde se ubica su
mercaderia, esto por el tiempo que esté en ruta su producto, una vez llegado a su
punto final, ningln otro usuario puede saber qué es lo que se traslado ni a donde,

velando por la seguridad e integridad de los clientes.

V. Componentes estratégicos

5.1 Visién

“Ser una de las empresas lideres de transporte de mercaderias a nivel nacional,

siendo los principales referentes de calidad, seguridad y rapidez de entrega de productos.”

5.2 Mision

“Brindar un servicio de méxima calidad, primando las necesidades y requisitos
del cliente para el correcto traslado de las mercaderias.”

5.3 Valores

- Calidad de servicio: Brindar un servicio impecable al cliente para su satisfaccion

con la empresa y siga creyendo y haciendo uso de ella.

- Responsabilidad: Ser responsables con las entregas para los clientes y cumplir
con los horarios establecidos para los traslados y demostrar la calidad del servicio

que se da.
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Compromiso: Importante por parte de, tanto los trabajadores como los clientes

en el momento de la seriedad de los aspectos de tiempos de llegada.

Respeto: Valor fundamental en la relacion de cliente con la empresa y los

trabajadores.

Etica: Contemplar la ética y moral en cada actividad que se realice en la empresa

y afecte a todas las partes.

Objetivos

6.1 Objetivo General

Lograr posicionarnos como una de las empresas lideres en traslado de

mercaderias dentro de Lima Metropolitana. Generando de esta manera fidelidad por parte

de las personas en estas zonas, y con ello generar un minimo del 50% de rentabilidad

para la empresa en el 3r afio, para poder abarcar mas segmentos a futuro, se estara dando

mayor ingreso econémico.

6.2 Objetivos Especificos

Aumentar nuestra cobertura de zonas a mas de 5 nuevos distritos, dentro de los 3

primeros afios de empezada las actividades de la empresa.

Realizar por lo menos 3000 servicios durante el primer afio de existencia de la

empresa.

Lograr un alcance de visitas en la pagina web de por lo menos 2 mil personas en

el primer afio.
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- No exceder los gastos presupuestados para publicidad y remuneraciones en mas

de 5,000 soles en los primeros 5 afios.

VIl.Planteamiento Societario y Tributario

7.1 Aspectos Societarios

El proyecto Transportes RP sera creado como una Sociedad Andnima Cerrada
S.A.C, por lo que debera ser inscrita en Registros Publicos y, posteriormente, en la
SUNAT para la obtencion del RUC. La decision de formar una S.A.C. es porque se piensa
en el futuro de la empresa, que de fallecer alguno de los socios, esta pueda seguir
funcionando con el tiempo. También, porque contara con una junta de accionistas y
gerente general, en caso los accionistas o socios decidan vender sus acciones estas podran
ser vendidas sin mayor problema y se pueden obtener créditos a largos plazos mas
facilmente que siendo otro tipo de empresa. El socio principal de la empresa es el autor
del proyecto de negocio es Renzo Pebe Guadalupe, serd el socio con méas poder de

eleccion en los procesos para ayudar a la empresa a cumplir con sus objetivos.

7.2 Aspectos Tributarios

De acuerdo a los regimenes tributarios que existen en el pais, se tiene que decantar
por uno de los 4 preestablecidos. Los cuales cuentan con sus propias caracteristicas, las

que se especifican mas adelante en la Figura 4.

- Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)

- Régimen Especial de Impuesto a la Renta (RER)

- Régimen MYPE Tributario (RMT)
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- Régimen General (RG)

Segun lo planteado, la empresa vendria a ser un Regimen MYPE Tributario,

debido a ciertas ventajas que la hace la mejor opcidn entre las demas:

- No hay distincién entre la eleccidn de persona juridica o natural.

- No se tiene estimado superar las 1700 UIT al afio, por lo que escoger este régimen,
viene bien para la empresa, para la facilidad dentro de la obtencion de sus

objetivos.

- No se tiene un limite maximo de trabajadores, por lo que este nimero podrd ir en

aumento con el tiempo.

- Se puede trabajar con todos los tipos de comprobantes de pago que estan

permitidos por los entes correspondientes.



Figura 4

Regimenes Tributarios

Nuevo Régimen Régimen
Unico Simplifiade  Especial de
- NRUS Renta - RER
Persona Natural Solo para Personas Persomnas Personasz Personas
o Juridica Maturales. Maturales v Maturales y Maturales y
luridicas. Juridicas. Juridicas.
Limite de Hasta 5/ 96,000 Hasta Ingrescs Sin limite.
ingresos anuales u 5/ 8,000 5 525000 netos gque no
mensuales. anuales. superen 1,700
LT en el afo.
Limite de Hasta 5¢ 96,000 Hasta 5in limite, sin limite.
Compras anuales u 5 8,000 5 525,000
mensuales. anuales,
Comprobantes Boletas de venta, Facturas, boletas v todos los demas permitidos.
de pago que Guias de remision y

pueden emitir

fickets [*)

Declaracion Zon €l pago de |z Salo Declaracion Mensual y Anual,
Jurada Mensuzal/ cuota mensual se Declaracion
Anual tendra por hensual.

presentada la

Declaracion

Iensual.
Trabajadores Sin limite. MWaximo 10 por | Sin limite. Sin limite.

turno.

Libros o registros | Minguna Sdlo Registro Sequn tus Segun tus
contables que de Compras y ingresaos, ingrasos.
debe llevar Ventas,
Valor maximo de | 5/ 70,000 [nose &f 126,000 (no 5in limite, in limnite.

activos fijos

computan predios
ni vehiculos)

& computan
predios ni
vehiculos)

Nota. De “Regimenes Tributarios”, por Sunat, 2023.
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VIII. Analisis PESTEL

8.1 Politico

Las acciones politicas que ocurren en el pais afectan de manera indirecta al buen
funcionamiento de la empresa y del sector, ya que lo que ocurre tiene repercusiones de
parte del extranjero y con ello, se ven afectados los empresarios que quieren entrar en los

distintos mercados que hay.

Diversos acontecimientos han estado ocurriendo en estos tiempos, en el aspecto
politico, tltimamente, tras la vacancia del expresidente Pedro Castillo el 07 de diciembre
de 2022, que llevé a su vicepresidenta, Dina Boluarte, a juramentar como la nueva
presidenta del Perd. Sin embargo, actualmente se rechazo la admisién de vacancia
propuesta por el Congreso de la Republica, debido la mala gestién de recursos durante
las protestas que han ocurrido en la capital del pais, tras la vacancia del expresidente
(Congreso, 2023). Lo cual generd6 movilizaciones dentro del pais y ralentiz6 las
actividades comercializadoras, asi como las huelgas de trabajadores, estas actividades
negativas para la empresa, las buscamos revertir, para que no se pierda mas dinero del

que ya se perdi6 debido a estas inmovilizaciones.

Como menciond durante su presentacion desde Suiza, el presidente del BCRP,
expone ante las autoridades internacionales sobre como es que la politica peruana ha ido
tomando posiciones fragiles respecto a las decisiones que se han tomado en los gobiernos
desde el afio 2016, adjudicandose se tomar buenas decisiones constitucionales para
arreglar al pais, decisiones que han tenido repercusiones como que disminuya el PBI de
algunos sectores (Canal N, 2024). Ello, hace que paises extranjeros no decidan formar
alianzas con el Peru por su inestabilidad politica, cerrando la puerta a posibles nuevos

mercados que abarcan y llegar comercialmente. Una vez que esta inestabilidad politica
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esté mejor, gracias a los operadores logisticos se podra continuar y mejorar las ventas de

los productos que se vendan de otros paises y nacionales.

Debido al conflicto politico presenciado en Ecuador, se puede ver afectada las
exportaciones de pais a pais, ya que con el posible cierre de la frontera se impide el
traslado via terrestre de distintos mercados que hay dentro de estas exportaciones (RPP,
2024) asi se puede dar la posibilidad de movilizaciones que detendrian las actividades
comerciales entre estos paises teniendo efecto inmediato y a largo plazo. La empresa
espera que una vez resueltos los conflictos politicos, se puedan volver a comercializar

productos con los paises de las fronteras cercanas.

Debido a estas crisis politicas que estan ocurriendo, se contempla que este aspecto

es desfavorable para el proyecto.

8.2 Econdmico

Durante febrero de 2023 la produccién nacional cay6 un 0,63%, segun reporto el
INEI, debido a la caida de algunos sectores importantes como manufactura,
telecomunicaciones, agropecuario, construccién y financiero (EI Comercio, 2023). Con
la disminucién de estos sectores, el sector de transportes y logistica no tendria tanta
presencia dentro del mercado nacional. El proyecto de negocio piensa revertir esta
situacién, mediante dando un apoyo al sector comercial a que pueda sobresalir de entre

los demas sectores.

Segun el BBVA, la economia peruana crecera 1,9% durante el 2023, 0,6 puntos
porcentuales de lo previsto a fines del afio pasado, debido a las incertidumbres politicas
que estan ocurriendo y las que ocurriran durante este y el proximo periodo. (BBVA,

2023). Esta noticia da pie a las personas y empresas a poder seguir adelante con sus
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actividades comerciales y con ello, darle oportunidad al proyecto para la ejecucion de sus

actividades.

En marzo, la inflacién que se observo en Lima, fue de 1,25%, por el aumento en
el costo de vida de los peruanos, vistos principalmente por los aumentos de precios en
alimentos y transporte (Tyba, 2023). Con ello existe la posibilidad de aumentar los
precios de los traslados de mercaderias, que esta dentro de las posibilidades de los
clientes de hacer uso de la empresa y con ellos aumentar la rentabilidad del negocio, en

los siguientes afos.

Por lo que se concluye que todos estos factores hacen de este aspecto favorable
porque el aumento de la economia guiara a que los transportes también aumenten sus

Servicios.

8.3 Social

Dentro del aspecto social, en estos Gltimos meses, se ha observado que en todo el
pais ha habido fuertes lluvias que han afectado a todas las ciudades del pais, en distintas
medidas. Algunos mas que otros y de los cuales ain no se han podido recuperar de las
consecuencias de estos mismos fendmenos naturales. Estas problematicas afectan a otras
personas de otras ciudades de manera indirecta, por lo que las autoridades deben realizar
acciones para poder arreglar estas situaciones. Ademas, recientemente, el derrumbe de
una loma en Huaral ha dejado un gran nimero de personas damnificadas y desaparecidas
(Canal N, 2023). Estas noticias logran afectar en el sector de comercio de esas zonas, que
tienen mercaderias deben ser trasladas y no pueden serlo. La empresa esta atenta a los

que suceda para poder dar los servicios donde pueda ser necesario.
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Al cierre del 2023, el e-commerce y la logistica ultima milla experimentaron un
crecimiento del 3%, mucho menor al que fue en los periodos previos, y posteriores al de
la pandemia, que fue creciendo en mas del 50%. Mercado que ha estado moviendo mas
de 500mil ddlares anuales (Revistaecondmica, 2024). Se espera revertir esta situacion y
que con el incremento de negocios digitales se pueda seguir dando estos servicios y
aumente el crecimiento del mercado, y con ello la cantidad de servicios que pueda dar la

empresa aumentarian y de ello se puede sacar ventajas de mas servicios.

En distritos como Callao y SMP, la inseguridad y delincuencia es mayor a otros
distritos, donde pueden haber mas de 20 robos diarios a empresas de traslado de
mercaderias (Safelinkmexico, 2022). Por ello, la empresa da el valor de observar en
tiempo real la ubicacion y en algunos casos la vigilancia de en vivo del producto durante

la ruta de entrega, para mayor seguridad del cliente.

Esto impacta en el sector al cual esta dirigida la empresa, por lo que ese aspecto
también es desfavorable; sin embargo, una vez que se solucionen estos problemas, los

servicios que se daran a estas zonas, seran altos.

8.4 Tecnoldgico

Con las nuevas tecnologias que van desarrollandose, se pueden dar pie a nuevas
formas de cargo para los transportes, asi como herramientas para lograr obtener mejores
resultados, optimizando y haciendo usos mas eficientes de los bienes y recursos que se
tienen en las empresas. Algunos de ellos son, por ejemplo, la telemetria que ayuda a
mejorar la comunicacion de un medio a otro y transmitir la informacion necesaria para
la buena ejecucion de su proposito, la optimizacién de rutas acompafiado del asistente
conductivo para un buen uso de los transportes, que ayudan a guardar la seguridad tanto

de los transportistas como de las mercaderias que trasladan, y a la estimacion de trayectos
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para el despacho de los productos (Sitrack, 2022). Haciendo uso de estas herramientas,
la empresa puede lograr dar una mejor experiencia al cliente, para su conformidad con el

servicio y para fidelizar a los clientes.

Las tecnologias para la produccion de productos y articulos bajo demanda
representan un tipo de produccion que se esta empezando a realizar en empresas para no
quedar cortos de stock, asi como para la demanda significativa de productos Unicos
(Beetrack, s.f). Con la implementacion de estas nuevas tecnologias, se puede llegar de
mejor manera al cliente, al darle lo que busca especificamente, dando maés valor a la

propuesta del negocio, siendo la mejor opcidn para los clientes.

Las herramientas que se emplean para los distintos tipos de empresas y
comercializaciones que se dan para las operaciones de estas, son las B2B, B2C, C2C
(DispatchTrac, 2022). Enfocandonos solamente en este tipo de negocios, nuestro
segmento se encuentra mas reducido con la finalidad de dar un servicio mas

personalizado y eficaz hacia el cliente haciéndolo maés fiel a la empresa.

Todas las ideas planteadas, de ser usadas en la idea de negocio haran de este, una

ventaja competitiva sobre los deméas competidores lo que lo hace un aspecto favorable.

8.5 Ecoldgico

La conciencia de las empresas y personas, en todos los ambitos para ayudar al
ambiente a recuperarse de los afios de contaminacion que se arrastran desde hace décadas,
han hecho que se planteen ideas y maneras de reducir los indices de contaminacion, el
cual se puede ver también por parte de los transportes (Fepropaz, 2022). Como una

posible solucion a esta problematica, se estan desarrollando camiones convertidos a gas
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y los camiones eléctricos, que son una manera de ayudar al ambiente y contribuyen a

reducir y disminuir las emisiones de gases contaminantes.

Las areas de produccion que se emplean ultimamente se centran en ser eco-
friendly, para ayudar a reducir la contaminacion en sus producciones y también en la
gestion de almacenes que usen materiales reutilizables o a los que se les pueda dar una
segunda vida (Revista Mercado, 2022). Mediante estas acciones, se logra hacer una
reduccidén en la contaminacién que conllevaba antes la logistica a emitir mayores niveles
de huella de carbono, pero adoptando estas medidas, se ayuda al planeta a que se

contamine menos de lo que era antes.

Las gestiones sostenibles dentro de las cadenas de suministros de las empresas
para velar por el correcto implemento de recursos y procesos que haran de la produccion
de un producto o servicio mas ecolégico y menos contaminante para el ambiente
(Ecoticias, 2022). Implementado estas normas o politicas para las empresas, se lograra
tener un comercio mas verde, amigable con el medio ambiente, en donde la logistica debe

poner de su parte para apoyar esta manera de produccion.

Este aspecto resulta favorable para la idea de negocio dado que es una ayuda al

medio ambiente, lo cual se relaciona con la idea principal de RSE que se tiene.

8.6 Legal

Dentro del aspecto legal del proyecto nos encontramos con distintas leyes que
logran ayudar a la empresa a su posible buen funcionamiento y su legalidad en el trabajo,

con la ayuda de las principales siguientes leyes (SUTRAN, 2021):

- Ley N° 28256, Ley que regula el Transporte Terrestre de Materiales y Residuos

Peligrosos. Lo que busca esta ley es regular actividades, procesos y operaciones
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de los transportes, ligandose a la prevencion y proteccion de las personas,
ambiente y propiedades. En este aspecto para cumplir con esta ley se debe tener

un control mas riguroso respecto a los productos que se trasladen.

Ley N° 28976, Ley Marco de Licencia de Funcionamiento. Esta ley determina las
disposiciones que brindan las municipalidades para dar el otorgamiento de una
licencia para funcionar. La empresa contara con licencia de funcionamiento por
parte de la municipalidad de Santiago de Surco, debido a la localidad fisica de la

empresa.

Ley N° 29245, Ley que Regula los Servicios de Tercerizacion. Esta ley regula los
casos en dénde se instaura una tercerizacion por parte de una empresa, viendo
que se cumplan con los requisitos, derechos y obligaciones de estas empresas.
Como laempresa viene a ser, en casos, un servicio para alguna empresa o persona,
que va hacia otra, se debe contar con los permisos para dar este servicio de

tercerizacion.

Ley N° 29571, Codigo de Defensa y Proteccion del Consumidor. Esta ley fomenta
las decisiones libres e informadas de los consumidores de un producto o servicio
buscando una mejora en las condiciones del mercado. Como parte de la empresa,
se les da proteccién tanto al consumidor o usuario del servicio, asi como a los
productos que se nos encarguen y estén bajo nuestro cuidado, para dar una mejor

experiencia al cliente.

Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales. La ley regula los casos en
los que no se necesita pedir una autorizacion a los titulares de los datos personales

que serviran para el tratamiento de estos. Todo dato brindado a la empresa, no
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sera usado con otra finalidad que no sea para darle una mejor experiencia al

cliente, y asi fidelizarlos.

Todos estas leyes y decretos ayudan a que se considere que este aspecto es
favorable para la empresa, ya que todo lo mencionado ayuda a que se rijan de mejor
manera el trabajo y licencias para las personas y la empresa, para, asi, evitar problemas

legales.

IX. Analisis Cinco Fuerzas de PORTER

9.1 Nuevos competidores

El riesgo de entrada de nuevos competidores es medio-alto, porque las personas
0 empresas pueden adquirir medios de transporte para hacer el traslado de sus
mercaderias con varios tipos de vehiculos, pero no hay muchos que tengan una vision
enfocada en el cuidado del medio ambiente, ni en la conformidad y seguridad del cliente

y lo que esté esperando recibir.

9.2 Poder de negociacién con proveedores

El poder de negociacion de los proveedores es medio, debido a que existen
muchas empresas y personas que se dedican a la venta de vehiculos de carga de distintos
volimenes por lo que, como empresa, tenemos varias opciones para escoger; sin
embargo, y no existen muchos que tengan los vehiculos convertidos a gas y, también en
el largo plazo se piensa usar camiones eléctricos, asi como el poder visualizar en tiempo

real la ubicacion de los productos, tanto de la ruta que estan como el estado del producto.
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9.3 Poder de negociacion con clientes

El poder de negociacion de los clientes es alto. Los clientes a los que se les hara
el servicio tienen gran poder, porque en el mercado hay otras empresas que elegir, por
ello es que, debido a nuestro valor agregado, sera que los clientes querran escogernos y

con eso tener mas reconocimiento dentro del mercado.

9.4 Productos sustitutos

En el caso de los productos sustitutos, si riesgo es medio-bajo debido a que la
empresa esta pensada en trasladar mercaderias livianas, por lo que un producto o servicio
sustitutos, vendria a ser los deliverys, en el caso de productos de menor volumen, y para
el caso de los productos de mayor volumen, vendrian a ser los taxis o vehiculos
particulares pueden ser sustitutos, pero de los cuales no se tiene la seguridad de cdmo

estan llegando o siendo trasladados sus productos.

9.5 Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre competidores es alta-media, debido a que existen varias
empresas y trabajadores independientes de los cuales los clientes se puede hacer uso de
sus servicios, compitiendo bajandose los precios para asi lograr el servicio, pero a
comparacion de los independientes, las empresas bien posicionadas, cuentan con la
seguridad y confianza de sus clientes que suelen hacer uso del servicio mas
continuamente como, por ejemplo, SEDEL Pert, Olva, Shalom, Dinsides Courier, u otras

empresas de transporte como Operador Logistico Harley o Transportes Leonel S.AC.



43

X. Andlisis del Dimensionamiento del Mercado

De acuerdo a datos de Orus (2023), para fines de diciembre del afio 2022 el 92% de la
poblacién mundial realiz6 alguna compra online por lo menos una vez al afio, mientras
que el 67% de la poblacion lo hizo al menos una vez al mes, el 25% una vez a la semana

y un grupo mas pequefio, del 4% lo hizo al menos una vez al dia.

A nivel nacional, segin Rojas (2023) el 75.5% de los peruanos realiza alguna
compra por internet al menos una vez al mes y que aproximadamente la mitad de ellos,
un 37.3% gastan mas de S/1,000 en estas compras que realizan. También resalta que por
datos del vocero de la Camara de Comercio de Lima en el Perd hay 14 millones de
personas que hacen compras en linea, y que mas del 71% de estas personas usan las

nuevas tecnologias de las bancas digitales.

Una vez detallada esta informacion, se tiene que el dimensionamiento de mercado
del presente proyecto estara dirigido para las empresas, que realicen la comercializacion
de mercaderias livianas, asi como los emprendedores y personas que comercialicen y
vendan productos de dimensiones y volumen pequefios, que se encuentren entre las zonas
geograficas APEIM 6, 7 y 8 dentro de los distritos de Lima Metropolitana, que abarca
gran cantidad de distritos de la ciudad de Lima, entre estos distritos, los mas poblados de
estas zonas que son los distritos de San Juan de Miraflores, Santiago de Surco, Chorrillos,

etc.

Teniendo en cuenta la poblacion de estos distritos, la cantidad de personas a la
que se puede llegar como publico objetivo alcanza la cantidad de 695,546 personas

aproximadamente.
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Para hallar la poblacion total objetivo, se recurrio a datos mas detallados, como
buscar la poblacion de Lima Metropolitana, que alcanza la cantidad de 9,970,200
personas. Las zonas a las que se dirige la empresa son las zonas geograficas APEIM 6,7
y 8, que alcanza la cantidad de personas de 2,073,800 personas. El rango de edades al
que nos dirigimos son para personas que tengan al menos la mayoria de edad que alcanza
la cantidad de 1,557,425 personas. Luego los sectores socioecondémicos a los que nos
dirigimos, que son los NSE A, B y C que abarca la cantidad de 1,090,197 personas. Y,
por ultimo, la poblacion econdmicamente activa que se encuentra dentro de este

segmento, gque es en total de 695,546 que es el 68.3% de esta poblacion.



Tabla 1

Dimensionamiento - Total Publico Objetivo
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Aspectos Datos % Resultado
Provincia Lima Metropolitana 100% | 9,970,200
Jesus Maria 0,8%
Lince 0,6%
Zona 6 Pueblo Libre 0,9%
Magdalena 0,6%
San Miguel. 1,6%
Miraflores 1,1%
San Isidro 0,6%
Zona7 San Borja 1,2%
Surco 3,5%
La Molina. 1,5%
Surquillo 1,0%
Zona 8 Barranco 0,4%
Chorrillos 3,3%
San Juan de Miraflores | 3,7%
20,8% | 2,073,800
Rango Edades 18-24 11,3%
25-39 25,0%
40 - 55 20,8%
56 - + 18,0%
75,1% | 1,557,425
NSE NSE A/B 24%
NSE C 46%
70% 1,090,197
PEA 63,8% | 695,546
Total poblacién objetivo 695,546

Nota. De “PERU: POBLACION 2023 por CPI, 2023.
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Teniendo en cuenta estos datos, se paso a realizar los calculos para el
dimensionamiento donde la oportunidad de mercado que se nos dio fue que la cantidad
de demanda libre donde empezamos viendo a los 695,546 usuarios que hacen uso del
servicio por lo menos 1 vez al mes. Dando como total de demanda mensual de 695,546
unidades de servicios, multiplicando el precio promedio del servicio de 15 soles, que da

como resultado la demanda total en soles de S/10,433,190.

Luego se identifico a la competencia principal y la cantidad de servicios que
hacen al mes, donde se hallé informacion de estas empresas mediante internet, donde la
competencia 1, Operador Logistico Harley (2023) da servicios 720 veces al mes, dando
un total de S/10,800 mensual, la competencia 2, Sedel Pert (2023) da servicios 2160
veces al mes, dando un total de S/32,400 mensual y finalmente, la competencia 3,
Inversiones Moy (2023) da servicios 3000 veces al mes, dando un total de S/45,000

mensual.

Después se identific el promedio de cantidad de servicios al mes entre estos 3
competidores que es de 1,960 servicios y el precio promedio de ello, que se mantiene en
15 soles. Datos que ayudaran a realizar la demanda ocupada, donde la cantidad de
servicios al mes por estos operadores logisticos asciende a 58,800 que se obtiene de
cantidad de servicios promedio mensual por el total de competidores identificados que
es de 30. Esto ayuda a conocer el total de ventas en soles que se halla del precio por la

cantidad de servicios mensuales, lo que da S/882,000.

Para conocer la oportunidad de negocio, primero se resta el total de la demanda
menos la cantidad de servicios al mes de la demanda ocupada dando como respuesta

636,746 la cantidad de demanda libre en unidades y teniendo como cantidad de soles, se
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hace la multiplicacion de esta cantidad libre de unidades por el precio, lo que da

S/9,551,190. Demostrando la gran oportunidad de negocio que existe.

Figura 5

Cantidad de Demanda Libre

Poblacion Zonas Geograficas APEIM 6,7,8 695,546 Por empresa:

Cantidad promedio de veces que se toma el servicio al mes 1 Promedio cantidad de servicios al mes 1,960

TOTAL DEMANDA (servicio brindado al mes) 595,546 Precio promedio del servicio 15

Precio promedio del servicio 15

TOTAL DEMAMNDA EN SCLES 10,433,190 Total de competidores identificados 30

COMP 1 (Operador Logistico Harley) Demanda ocupada
Cantidad de servicios al mes 720 Cant servicios al mes 58,800
Venta en soles 10,800 Venta (en soles) 882,000
COMP 2 (Sedel Perd) OPORTUNIDAD DE MERCADO

Cantidad de servicios al mes 2,160 Demanda Libre

Venta en soles 32,400 Cant de venta (total demanda libre) 636,746
Cant de demanda de servicios soles (total demanda libre en soles) 9,551,190

COMP 3 (Inversiones Moy)
Cantidad de servicios al mes 3,000
Venta en soles 45,000

Nota. Elaboracion propia

XI. Investigacion de Mercado - Objetivos

11.1 Problema general

- ¢Cuales son los factores que generan satisfaccion y fidelizacion del cliente que

hacen uso de operadores logisticos o0 empresas de transportes?

11.2 Problemas Especificos

- ¢Cual es la perspectiva que tienen las personas sobre el servicio de traslado de

mercaderia por parte de los operadores logisticos?

- ¢Qué ideas y pensamientos que tienen en cuenta las empresas al momento que

sus productos son trasladados?
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¢ Qué caracteristicas y atributos buscan los clientes en el medio de transporte para

los traslados?

¢Qué caracteristicas y atributos buscan los clientes en el personal que hara el

traslado de sus productos?

¢Cuales son los medios de pago y de posible contratacion futura para seguir

haciendo el servicio de transporte?

¢Cual es el medio de contacto principal que utilizan para comunicarse con estas

empresas de traslados?

11.3  Objetivo Central

Determinar los factores actuales que generan satisfaccion y fidelizacion del

cliente que hacen uso de operadores logisticos 0 empresas de transportes.

11.4  Objetivos Especificos

Conocer la perspectiva que tienen las personas sobre el servicio de traslado de

mercaderia por parte de los operadores logisticos.

Identificar ideas y pensamientos que tienen en cuenta las empresas al momento

que sus productos son trasladados.

Identificar caracteristicas y atributos buscados por los clientes en el medio de

transporte para los traslados.

Identificar caracteristicas y atributos que buscan los clientes en el personal que

hara el traslado de sus productos.
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- Determinar medios de pago y de posible contratacion futura para seguir haciendo

el servicio de transporte.

- Determinar el medio de contacto principal que utilizan para comunicarse con

estas empresas de traslados.

XI1.Disefio metodoldgico de la investigacion de mercado

Disefio de investigacion

En la investigacion se identifica un disefio descriptivo, debido a que se busca

observar y describir el comportamiento de nuestro publico objetivo.

Tipo de investigacion

Se aplicaran dos tipos de investigacion, el cualitativo y cuantitativo.

12.1 Investigacion Cualitativa

Se realizardn dos Focus Group a las personas que entran dentro del publico
interesado en el servicio y que apliquen con el perfil antes establecido en la segmentacion
del cliente 0 mercado en este caso, dentro del rango de 18 a 80 afios de edad, con el fin
de determinar las principales caracteristicas para la eleccion de ese tipo de servicio. Para
ello se empezara con una presentacion del autor del proyecto, asi como con unas
preguntas para poder aliviar el ambiente y que los participantes se puedan conocer un
poco mas, posteriormente se haran preguntar relacionadas al conocimiento de los
participantes sobre este tipo de empresas, luego sobre lo que piensan sobre estas
empresas, después sobre algunos aspectos generales del sector y este servicio, luego
sobre las razones de uso de estas empresas y por Gltimo sobre el nivel de aceptacion de

la idea de negocio.
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12.2 Investigacion Cuantitativa

Se realizara encuestas al publico objetivo en la cual se realizan preguntas sobre
las caracteristicas que se busca y poder determinar el nivel de aceptacion y las
percepciones que tienen las personas respecto a este tipo de servicios, el cuestionario
contara con 10 partes donde se empezara presentando el trabajo y su proposito, despues
de pedira el consentimiento informado para que posteriormente se pase a recoger los
datos principales del encuestado, luego se haran unas preguntas de clasificacion del
encuestado, después se haran preguntas sobre el conocimiento de estas empresas, luego
se tendran preguntas para conocer los pensamientos que tienen los encuestados sobre
estos servicios, para ir finalizando, se haran preguntas sobre los habitos que tienen estas
personas respecto a los servicios usados, luego se preguntara sobre las razones de uso de

este servicio y para finalizar se pedira el nivel de aceptacion del proyecto.

12.3 Poblacién

La poblacién esta conformada por empresas, emprendedores y personas que
pertenezcan al sector comercial y tengan mercaderias que trasladar y enviar a sus clientes,
pero que no tienen los recursos o tiempo suficiente para cumplir con las necesidades de
aquellos clientes, que es encuentren en la ciudad de Lima Metropolitana, especificamente
en las zonas 6, 7 y 8 APEIM por NSE, que tienen como distritos con mayor poblacion a
Santiago de Surco, Chorrillos y San Juan de Miraflores, con miras a expandir nuevas

zonas cercanos en el futuro, como principal proyeccion a las zonas 4 y 9.
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12.4 Muestra

Los sujetos de estudio son las empresas, empresarios y personas que residan
dentro de las zonas geograficas APEIM 6, 7 y 8, donde abarca mayor cantidad de
poblacion los distritos de Santiago de Surco, Chorrillos y San Juan de Miraflores que
tengan mercaderias a enviar a destinos que no puedan enviarlos por si mismos por

distintas razones.

El tamafio de la muestra define el nimero de encuestas que van a ser realizadas a

las personas que se encuentren dentro de la poblacion del proyecto

Formula para calcular tamafio de la muestra: Se usa la siguiente formula porque
se conoce el tamafio de la muestra, ademas se establece el nivel de confianza del 95%
con un margen de error del 5%

N X Z?XpXq
T d2x(N—-1)+Z2XpXq

n

Donde: n = Tamafio de la muestra. N = Tamafo de la poblacion. Z = Nivel de

confianza. p = Probabilidad de éxito. g = Probabilidad de fracaso. d = Nivel de precision.

Para la poblacién del proyecto N =11,150 Z =95% (1.96) p=0.59=0.5d =5%

(0.05).

La muestra para la poblacion del proyecto es 384 encuestas.
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XI11. Hallazgos y limitaciones del estudio

13.1 Hallazgos Cualitativos

Los hallazgos que se presentaran a continuacion han sido recogidos de los Focus

Group realizados.

Aspectos generales de este tipo de servicios:

- Ensutotalidad, los participantes alguna vez han hecho uso de empresa de servicio

de transporte de mercaderia, para el envio de los productos para sus clientes.

- Los participantes comentan que a pesar de que ellos son los encargados de realizar
las ventas, tienen que verificar y coordinar que el producto haya llegado a su

destino, para asi asegurar al 100% esa venta y alguna proxima.

- Encuanto a los servicios de transporte de mercaderias, en su mayoria se inclinaria
en poder escoger a los transportistas que sean de su confianza o tener una manera

de contactarlos en caso de algin imprevisto.

Habitos de los clientes que hacen uso de estos transportes:

- Laprincipal razén para hacer uso de estas empresas es que los productos lleguen

a tiempo y en buenas condiciones al punto de llegada.

- Los aspectos mas importantes que consideran al momento de escoger una
empresa de transporte sobre otra, es la rapidez, seguridad, y la confianza que

tengan con los repartidores.

- Lo mas importante para los presentes, es que los pedidos lleguen atiempo y llegue

todo lo que el cliente ha comprado.
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Suelen preferir camiones de carga que estén acorde a la cantidad de productos

que puedan llevar, para varios traslados a zonas especificas.

El medio de pago mas comun para este servicio es de trasferencia bancaria,

mientras que para pedidos provisionales con otros medios seria de efectivo o

yape.

Para algun servicio adicional o provisional pueden emplearse taxis o aplicaciones

de delivery como Rappi.

Perfil del tipo de entrega de su preferencia:

Los participantes afirman que les gustaria que los productos salgan en los
transportes, en fechas de reparto seglin zonas. Para que los vendedores puedan

avisar con tiempo a sus clientes en qué dia llegaran sus productos.

En su mayoria, pocas veces han enviado mercaderia por delivery, ya que estas

ventas se hacen desde el sitio web de la empresa.

Sus razones principales para haber enviado por delivery, es que son productos
vendidos como unidades chicas. Por lo que para mayor rapidez es que se envian
de esta manera. Sin embargo, han detallado que este medio no es seguro, por lo

que prefieren no usarlos.
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Promocion y medios de comunicacion:

Los participantes suelen escoger estos servicios dependiendo de algunas
recomendaciones que les puedan dar otras personas y las empresas para las que

trabajan.

Sus medios de comunicacion mas utilizables, son mediante WhatsApp y llamadas

telefénicas.

Mientras que, para un primer contacto, seria mediante correos electronicos, una
vez concretado el uso del transporte, ya usarian los medios mencionados

anteriormente.

Sobre la idea de negocio:

Los participantes de ambas sesiones indicaron que les parece una buena idea de
negocio y resaltaron algunos puntos que mas les gustaron sobre la propuesta de
valor a brindar: El tener el contacto directo con los repartidores para conocer en
tiempo real la ubicacion de sus productos, para poder indicar a los clientes en

cuénto tiempo estara arribando a su destino.

Sobre los comentarios finales o ideas que les gustaria aportar, indicaron que seria
muy importante la capacitacion a los transportistas y repartidores sobre como

tratar los productos que llevan y de como dirigirse a los clientes.

Comentaron que una buena impresion es significativa para las personas y
contribuye a los pensamientos de los clientes sobre si volver a comprar al

vendedor o no.
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13.2 Hallazgos Cuantitativos

Los hallazgos que se presentaran a continuacion han sido recogidos de la primera

encuesta realizada.

- El 69,3% de los encuestados consideran que las empresas de transporte de

mercaderia tienen una mejor aceptacion en la actualidad que en afios anteriores.

- EI 86% de los encuestados suelen observar que los camiones son los que usan

para el traslado de las mercaderias, mientras que el 38,6% observa furgonetas.

- EI 76,3% y 68,4% de los encuestados consideran que la seguridad y la rapidez,
respectivamente, son factores que deben estar presentes al momento de querer

contratar estas empresas.

- EI60,5% de los encuestados han hecho uso de operadores logisticos 0 empresas

de transporte de los cuales el 40,5% ha hecho uso desde 1y 2 afios.

- El 64,9% de los encuestados consideran que la eficiencia es lo que hace a las

personas decidirse por estos servicios.

- EI'57,9% y el 57% de los encuestados creen que la motivacion de las empresas
para hacer uso de los operadores es la eficiencia y el tiempo empleado,

respectivamente.

- EI47,4% de los encuestados hacen o harian entregas de productos 1 o 2 veces por

semana.

- EI 84,2% de los encuestados cuentan o contarian con dias de entrega especificos.
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El 62,3% de los encuestados se basa o basaria para reparto de mercaderia por dias

especificos en la seguridad del cliente de que su mercaderia llegara en tal dia.

El 60,5% de los encuestados piensan que estos servicios son Utiles para las

empresas por la reduccion de tiempos.

El 78,9% de los encuestados creen que el principal motivo para escoger a una

empresa sobre otra es la seguridad y confianza que le brinda.

El 50,9% de los encuestados consideran que siguen una tendencia a buscar la

RSE.

El 53,5% de los encuestados usa normalmente carros o taxis para entregar sus

mercaderias, mientras que el 47,4% lo hace en moto.

El 71,1% de los encuestados contrataria este tipo de servicios por la seguridad

que puede transmitir la empresa.

El 73,7% de los encuestados dejaria de contratar este tipo de servicios por una

mala experiencia con el personal y el trato.

El 41,2% de los encuestados estaria dispuesto a pagar entre S/. 1,300 y S/. 1,500

mensual por el servicio, mientras que el 27,2% pagaria entre S/. 1,500y S/. 1,700.

El 35,1% de los encuestados harian uso del servicio de manera semanal, mientras

que el 33% lo haria de manera interdiaria.

El 93% de los encuestados consideraria tener este servicio como principal opcion
ante alguna emergencia que pueda tener o contratar de manera continua a la

empresa.
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- EI 84,2% de los encuestados usaria transferencia bancaria como método de pago.

- EI 80% de los encuestados consideraria contratar este servicio via WhatsApp y el

79,8% mediante llamadas telefonicas.

Los hallazgos que se presentaran a continuacion han sido recogidos de la

segunda encuesta realizada.

- El 98,4% de los encuestados ha usado algun servicio de operador logistico y

empresa de transporte o delivery.

- EI' 100% de los encuestados considera que estas empresas de operador logisticos

y empresas de transporte tienen mayor aceptacion ahora que en afios anteriores.

- EI 85,3% de los encuestados suele ver motos como principal medio de traslado

de mercaderias, el 65,8% ve camiones y 28,3% ven furgonetas o vanes.

- El 67,9% de los encuestados siente ansiedad al no saber dénde se encuentra su

producto, el 53,3% impaciencia y el 31,5% molestia.

- EI 81% de los encuestados considera que la seguridad es el factor que esta
presente al momento de hacer eso de estas empresas, el 64,7% considera que es

la rapidez y el 45,7% que es el precio de estas empresas.

- EI60,3% de los encuestados hace comprar por internet o redes sociales de manera

mensual, mientras que el 19% lo hace semanal y cada 6 meses.

- EI89,7% de los encuestados le gustaria que haya dias de entrega por zonas.
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El 73,4% de los encuestados considera que la puntualidad es un factor importante
para la entrega de zonas, el 50% considera que es por el mayor orden de reparto

y el 49,5% es por la seguridad del cliente que la mercaderia llegara.

Al 74,5% de los encuestados le gustaria recibir informacion de la empresa por

Instagram, el 51,6% por Facebook, el 43,5% TikTok y el 31% por WhatsApp.

El 74,5% de los encuestados quisiera contratar el servicio por WhatsApp, el

60,9% por Pagina web.

El 84,2% de los encuestados suele recibir promociones de empresas por

Instagram, el 54,9% por Facebook y el 52,7% TikTok.

El 77,2% considera que la eficiencia es lo que lo motiva a decidirse por estas

empresas, el 59,2% el ahorro de tiempo y el 29,9% el ahorro de recursos.

El 96,7% de los encuestados le gustaria ver en vivo cdmo y dénde se encuentra

su producto mediante cdmaras de vigilancia.

Al 62% de los encuestados les gustaria que haya promocion de 2x1 en dias fiestas

patrias.

El 80,4% de los encuestados estaria dispuesto a pagar entre 15-19 soles mas igv

por el servicio.

El 47,8% de los encuestados pagaria entre 60-79 soles mas igv por el traslado de

mercaderias grandes.

El 81,5% de los encuestados pagaria por Yape o Plin, y el 43,5% con efectivo.

El 98,9% de los encuestados haria uso de Transportes RP.
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13.3Limitaciones del estudio

Las siguientes limitaciones que se van a presentar, fueron realizadas de los Focus
Group y primera encuesta durante la primera parte de este proyecto, en la que se hizo un

corte parcial de 115 respuestas.

- Debido a la atareada agenda de algunos participantes, en el primer Focus Group
hubo momentos en el que se retiraron unos segundos para responder el llamado

de sus clientes.

- Por los horarios que tenian los participantes, fue muy preciso y preciado el tiempo

que se tuvo para realizar estos focus.

- En un focus unos participantes llegaron unos minutos tarde debido a los

inconvenientes que se presentaron por el trafico inesperado.

Las siguientes limitaciones que se van a presentar, fueron realizadas de la segunda
encuesta realizada durante la segunda parte de este proyecto, en la que se hizo un corte

final con 184 respuestas.

- Se hizo el corte final de las encuestas en 184 respuestas, sin tener la oportunidad
de llegar a las 384 encuestas totales solicitadas.
- Finalmente se lleg6 a una cantidad de 299 encuestas realizadas entre la primera y

segunda encuesta lanzada para la resolucion del pablico objetivo.

XIV. Conclusiones de la investigacion

- Los factores que generan mas satisfaccion y fidelizacion del cliente que hacen

uso de estas empresas, son la continua visualizacion de su producto, asi como la
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actualizacion de informacién de ello, y el buen servicio que se dé, eso quiere decir

que se cumpla con los horarios o dias establecidos.

Los participantes piensan en como y cuanto demorara la llegada de sus productos,

pues presentan inquietud de querer lo més rapido posible lo que compran.

Los participantes consideran que la idea dada del proyecto es un servicio
innovador, porque no se suele ver que las empresas ni los transportistas tengan

esta comunicacion tan directa con el cliente de mejor manera.

Los participantes sugieren que se haga capacitaciones constantes a los
transportistas y acompafiantes sobre el trato a los clientes para que este no sea un

factor negativo a futuro.

Fomentar este trato ayuda a fortalecer la confianza de los vendedores y empresas
con sus clientes finales ya que ellos llegan a ser la imagen de la empresa a la que

prestan el servicio.

Los medios de pago y posible contratacion del servicio, serian los mas usados
actualmente, que vienen de la mano de las bancas digitales como Yape o Plin, y
en otros casos seria de efectivo o de manera mas previa al envio, transferencia

bancaria.

Los medios de contacto principales que usarian los clientes, seria mediante las
redes sociales primero, y segundo por la pagina web de la empresa, una vez que

esta ya es mas reconocida por el cliente.



61

XV. Estrategia de Marketing Mix

En esta parte se abordaran las principales estrategias del marketing mix que comprenden

al producto, precio, plaza y promocién del servicio presentado.

15.1 Producto

Descripcion del Servicio:

Transportes RP es un operador logistico Gltima milla- empresa de transporte que
tiene como objetivo transportar los productos a cargo con cuidado y seguridad hacia el
destino establecido en un periodo de tiempo corto. Los atributos mas destacados por los
clientes son el monitoreo en vivo de la ubicacion del producto y un sistema de vigilancia
para que el cliente pueda ver el estado de su mercaderia, también la especializacion en
las capacitaciones constantes a transportistas y ayudantes, asi como la comunicacion
permanente entre ellos con los clientes, y los tiempos de entrega rapidos. Como idea a
futuro y un atributo muy importante a implementar, el uso de camiones eléctricos para

estos traslados.

El logo de la empresa estd elaborado con colores faciles de recordar para los
clientes y gente que los observa al pasar, haciendo referencia al nombre de la empresa
“Transportes RP” este nombre nace de la junta de las letras iniciales de las palabras

“Rapido” y “Protegido”. El logo creado para la empresa es el siguiente:
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Figura 6

Logo Transportes RP

TRANSPORTES

Nota. Elaboracién Propia
Experiencia del cliente:

Se empez6 usando la herramienta de la experiencia la cliente o costumer journey,
para saber y conocer las actitudes y pensamientos que tiene cliente durante el proceso del
uso de un operador logistico ultima milla. Se ha identificado los puntos clave y mayores
momentos de interaccion de los clientes hacia estas empresas, donde se aprecian los

momentos de la verdad y los puntos de dolor:

- Encontrar la empresa mediante publicidad y redes sociales: Cuando una persona
va a enviar un producto por un operador logistico Gltima milla, va buscando
empresas que le brinden la seguridad de que su producto llegard en éptimas
condiciones y de manera rapida, para ello van buscando opciones en internet o

redes sociales.

- La comunicacion con los asesores/recepcionistas de llamadas y mensajes:
Siempre se demostrara el buen trato hacia el cliente respondiendo la llamada o
mensaje de manera cordial y las preguntas que tenga respecto al servicio. Para
poder lograr esta buena comunicacion, se tendra el siguiente protocolo de

respuesta a las llamadas o mensajes: “Buenas tardes, se comunica con Transportes
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RP, digame su inquietud o pregunta, por favor.” una vez que se indique el motivo
del mensaje o llamada, se dird lo siguiente: “;Me podria indicar el producto a
trasladar y el lugar de destino?”” Cuando se tenga esta informacion, se le dira al
cliente: “El monto del envio sera de 19 soles mas IGV. Muchas gracias por confiar
en Transportes RP para el traslado de su producto. Que tenga buen dia.” Y se

procedera a ingresar la informacién al sistema para su préximo envio.

El acomodo y traslado de los productos en el vehiculo: Para una mejor seguridad
del producto durante la entrega, se deben ordenar de acuerdo al orden de entrega,
segun la ruta que se tenga y los productos que se recojan en el camino, desde el
punto de partida hasta el ultimo punto al cual se planee llegar, para evitar pérdidas
de tiempo. Asi que debe estar bien protegido, por lo que, al momento de

trasladarlos, se vigilara esto mediante el buen acomodo de los productos.

El tiempo en que llegd el producto: Si en la pagina web, el sistema estima una
hora de llegada, y el producto demora mas de lo esperado en llegar, seria un
momento de pura insatisfaccion para el cliente. Por ello se debe cuidar cumplir

con los horarios.

Momento de llegada al destino final: Un punto de dolor en este aspecto, seria que
el producto llegue en mal estado a su punto de llegada, por lo que deben llegar en

buen estado y para lograr ello es necesario que se hagan las acciones anteriores.

El trato hacia el cliente al momento de descargar el/los productos: Para ello es
que se seguira un protocolo de trato hacia los clientes al momento de llegar al

lugar.



Tabla 2

Customer Journey

Acciones del cliente

Momentos de la
verdad

Puntos de contacto
(directo o indirecto)

Puntos de dolor

Calificacion del grupo
® Muy satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

([
® Normal
[ J
[ J

Muy

insatisfecho

Encontrar la
pagina mediante
publicidad y redes
sociales

Si

Indirecto (pag
web, rr.ss)

Cuando el cliente
encuentra la
pagina web, siente
tranquilidad de
tener un posible
proveedor.

Satisfecho

Nota. Elaboracién Propia

Comunicacion
con los asesor y
recepcionista de
[lamadas y
mensajes

Si

Directo

Una buena
comunicacion y
respuesta por
parte del
trabajador
satisfacerd al
posible cliente.

Muy Satisfecho

Preguntar por el
servicio a otros
usuarios

No

Indirecto (pag
web)

Revisar
feedback en
redes sociales
puede hacer que
el cliente se
decante por una
empresa u otra.

Normal

Recojoy
acomodo del
producto

Si

Directo

Hacer una
consulta de
precios a otras
empresas puede
hacer la
diferencia en su
decision.

Muy Satisfecho

Traslado de los
productos en el
vehiculo

No

Indirecto (sistema de
video vigilancia)

Si el cliente ve que
un producto no esta
bien acomodado, no
creera en el buen
cuidado de los
productos que
ofrecemos.

Normal

Tiempo y hora
en que llegé el
producto

Si

Directo

Es un factor
importante
dentro de la
propuesta, por
lo que no debe
haber
inconvenientes.

Muy Satisfecho

Momento de
llegada al destino
final

Si

Directo

Si el producto, a
la hora de llegar,
lo hace en malas
condiciones, se
perderéa la
confianza del
cliente.

Muy Satisfecho
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El trato hacia el
cliente por
parte de los
trabajadores

Si

Directo

El buen trato
hacia el cliente
final es vital
para la
fidelizacion del
cliente.

Muy Satisfecho
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Transportes RP tiene que poner en practica las cuatro estrategias de experiencia
del cliente. Sin embargo, se explicard a continuacion en qué consistiran las estrategias
relacionales y trato especial, ya que son las dos estrategias que mas seguido estan en

accion, junto a la comunicacion clara, que es parte de la estrategia eficiente.

La primera estrategia de experiencia del cliente que se empleara o sera la que mas
se busque alcanzar y mejorar con el tiempo, sera la estrategia relacional, ya que lo que la
empresa busca es que, al dar el servicio, los clientes a quienes llegamos, se sientan
satisfechos y seguros con el servicio que se les da o dio, ya sea por parte del que recibe
0 entrega el producto, tratando de optimizar los tiempos de demora por cliente que sea
de méaximo 10 minutos, entre la recepcion y entrega de los productos. Se notarad la
personalizacion de entrega de cada producto dependiendo del producto que sea, ya sea
con las condiciones en que deben ser trasladadas y entregadas siempre viendo su
proteccién y preguntando y aceptando especificaciones por parte de las personas que
envian los productos. Gracias a los datos recogidos de costumer journey se ha encontrado
que los clientes son muy cuidadosos en lo que concierne al estado de los productos que
envian o reciben, ya que siempre desean que estos se encuentren en las mejores
condiciones, también en la hora de llegada del producto segun la hora estimada que hay

en los sistemas de ubicacidn, estos deben ser precisos.

La segunda estrategia de experiencia del cliente que se va a sobresalir entre las
demas es la de trato especial y sensorial, ya que se tendra la pagina web de la empresa,
donde encontraran los links hacia los distintos canales de comunicacién para lograr una
mejor comunicacion con la empresa y que, se demostrara el buen trato desde el inicio de
la conversacion con el cliente mediante las redes sociales, como se explica en el costumer

journey. Para ellos habréa protocolos de entrega para los diferentes productos que se vayan
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a trasladar considerando las precauciones de traslado que nos indiquen los clientes que
estan entregando el producto, asi como los protocolos que se tengan con el cliente al
momento de la llegada del producto. También se pondra en practica estas indicaciones y

se realizaran las acciones necesarias para lograr la satisfaccion del cliente.

Como parte de la estrategia eficiente, principalmente se tiene la comunicacion
clara y continua entre el personal y clientes, para poder llevar un mejor control de los
tiempos y horarios de entrega de los productos. Esto, para asi poder reducir los tiempos
de espera en el momento de la entrega. Para que los trabajadores y clientes puedan seguir

a tiempo con sus siguientes actividades.

Niveles de servicio:

Figura7

Niveles de Servicio

SERVICIO ACTUAL

Comunicacio
Servicio constante

de
calidad

Reconacimiento Capacitacidn
de la marca constante a
trabajadores

Nota. Elaboracién Propia
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Servicio Basico:

Los factores esenciales del servicio, para el cliente, seran el de cubrir este deseo
y/o necesidad de poderles trasladar sus productos de un punto a otro, sean enviados o
recibidos estos productos hacia los clientes finales de manera que ellos ahorren recursos

y optimicen tiempos.

Servicio Actual:

- Servicio de calidad: porque el servicio que se dara en la empresa logrard
satisfacer las expectativas y necesidades del cliente, cuidando la integridad de las
mercaderias a trasladar. Como parte del servicio de calidad que se va a dar, se

contemplan los siguientes atributos para a empresa:

- Seguridad: Gracias al buen nivel de manejo de los choferes y el buen
acomodo de los ayudantes los productos llegaran en buen estado. Y el

cuidado que se tendra con los productos, su seguridad esta garantizada.

- Rapidez: El tiempo de entrega de los productos sera rapido, segun el tipo

de entrega, por las rutas y horas programadas.

- Conocer ubicacion en tiempo real: mediante un sistema de trackeo de
producto para saber dénde estd el producto y tiempo aproximado de

llegada a punto final.

- Visualizar el producto en vivo, mediante cdmaras dentro de los camiones

para ver el estado del producto.

- Reconocimiento de marca: ya que buscamos convertirnos en una empresa

empatica, entendiendo lo que quiere el cliente al momento del envio de sus
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productos, aliviando dudas y cuestiones que tenga con respecto al traslado de

estas mercaderias.

Comunicacion constante: entre los transportistas y el cliente final, para ir

avisando aproximadamente el tiempo de llegada o distancia recorrida.

Capacitacion constante: a los trabajadores sobre el correcto trato a los clientes,
para mejorar sus habilidades blandas y comunicativas, asi sobre como cuidar los

productos en su cargo.

Contraindicacion: En el servicio regular no se podran realizar envios de

productos que sobrepasen los 45kg.

Servicio Ampliado:

Personalizacion: en cada entrega, pues desde la comunicacién con los asesores
y recepcionistas, asi como una vez que los transportistas lleguen al punto de
recojo del producto siempre van a preguntar a la persona que envia el producto

por algun tipo de cuidado que se deba tener con el producto.

Experiencias del cliente: como parte de este aspecto, se espera que los clientes
que hayan hecho uso de la empresa, se comuniquen con nosotros y nos dejen
feedback para poder mostrar en nuestras redes sociales como testimonios del buen

servicio recibido.

Feedback de los clientes: para darnos ideas de mejoramiento para nuestro
servicio y asi ellos puedan seguir disfrutando de la satisfaccion del uso del

servicio.
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- Servicio post venta: Una vez que se haya dejado el producto en el punto final,
se estara enviando via WhatsApp una encuesta de satisfaccion al cliente, para
conocer su percepcion acerca del servicio, respecto a la Gltima accion del cliente

que se detalld en el customer journey, sobre el trato del personal.

Ficha Técnica del Servicio:

Tabla 3

Ficha Técnica del Servicio

ELEMENTOS PRODUCTO O SERVICIO

Titulo o nombre del producto o servicio | Operador logistico Gltima milla - transporte

Marca Transportes RP

Descripcion y uso del producto o servicio. | Servicio de transportes de mercaderias livianas de
poco volumen para empresas y personas hacia su

cliente/destino final y servicios de logistica.

Contraindicaciones. En el servicio regular no se podra realizar entregas

de productos de peso mayor a 45kg.
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Imégenes/videos

Informacion técnica

Composicion de los principales en el servicio:

Brindar servicio de traslado de mercancias,
logistica altima milla, logistica inversa, etc.
Caracteristicas de los equipos: Los
vehiculos que se usaran seran 2 furgonetas
Chevrolet modelo N300, color blanco,
tienen capacidad para cargar 500Kg y
cuenta con dimensiones de Largo: 3995mm
ancho: 1620mm y alto: 1915mm.

Moto ligera para 1 persona para reparto,

méaximo peso sobre ella: 150kg
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Informacion comercial

Las mercaderias y productos estaran
previamente empacadas y embaladas por el
proveedor.

Los tiempos de entrega variaran, ya que
habréa la opcion de programar el envio.

La logistica inversa se encarga de la
recoleccion de los productos que hayan sido
devueltos y se les avisara a ambas partes los

detalles de la devolucion.

Nota: Ficha Técnica complementa informacién de Producto Actual

Competidor directo de la empresa:

Tabla 4

Competidor Directo de la empresa

SEDEL PERU

TRANSPORTES RP

Empresa de servicio dedicado en Logistica
con servicios de recojo y entrega. Con
modalidades de entrega como: Dia
siguiente, Mismo dia, Express y entregas
programadas y regulares.

servicio de

También ofrecen

entrega/distribucion para cliente final,

- Servicio de entrega de productos a clientes

finales o tercerizacion. Haciendo entrega de
las mercaderias el mismo dia de realizado el
pedido o al dia siguiente 0 como sea por
conveniencia del quien hizo la compra.

No se cuenta con unidades operando aun.

Se ubica en Santiago de Surco.
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tiendas, bodegas  distribuidoras vy
proveedores, ofreciendo servicios, también,
de logistica inversa, distribucion entre
sucursales de una misma empresa Yy
ofreciendo el seguimiento del producto, su
ruteo. Cuenta con servicios de Pick Up
Store, siendo uno de los mas solicitados.
Tienen 10 unidades operando en este
momento.

Se encuentra ubicada en Villa Maria del
Triunfo.

Tiene plataformas de contacto como correo
y WhatsApp, asi como pagina web.

Cuenta con 10 afios de experiencia en el

mercado.

Se tendra medios de contacto como pagina
web, atencion por WhatsApp y correo.

AUn no realiza operaciones. Contando con 0
afios en el mercado.
La propuesta de wvalor sera las
capacitaciones constantes a trabajadores,

vigilancia de productos, seguimiento de ruta

de productos.




73

15.2 Precio

En la siguiente seccidn, se explicaran los aspectos de la marca, estrategias seleccionadas

y precio establecido para el servicio que se brindara.

Aspectos vinculados con el valor:

Aspectos Funcionales:

- Recibir de manera segura su mercaderia y de tener en su poder el o los productos

que ha adquirido, ya sea para una necesidad o0 un gusto que quieran saciar.

- Recibir un servicio de calidad, donde prime la seguridad, rapidez y
personalizacion en cada servicio que se dé, cumpliendo o superando las

expectativas de los clientes.

- Asegurar y reafirmar la seguridad de los productos que estan siendo trasladados

para llegar en dptimas condiciones.

Aspecto Psicoldgicos:

- Alcliente final le gusta tener esa sensacion de emocién y felicidad de por fin tener

en sus manos el producto que ha estado esperando o necesitando.

- Evitar la fatiga de la movilizacién de su persona y en cambio, que el producto

Ilegue a él y no que él vaya hacia el producto.

- Ahorrarles tiempo y recursos a los clientes, mediante el envio de estos productos

hacia ellos.
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Aspectos Economicos:

- Segun los resultados obtenidos de las encuestas realizadas por los potenciales
clientes, dan como respuesta que el 67.1% de las personas encuestadas, harian
estarian dispuestos a pagar entre S/.15.00 como minimo y S/.19.00 como precio
base, mientras que el 27,1% estarian dispuestos a pagar entre S/.20.00 y S/. 25.00
Yy, por ultimo, con 5,7%, estarian dispuestos a pagar entre S/.26.00 y S/.30.00 para

el servicio como precio maximo. Todos los precios son méas IGV.

- Los precios empleados para el proyecto si pueden ser pagados por los clientes, ya
que segun datos de APEIM (2021), los peruanos, mensualmente, gastan S/.51.00
aproximadamente entre los promedios de transportes y otros servicios, por lo que
este servicio, perteneciente a este mercado, muestra que son precios accesibles

para los clientes.

- Dando que los niveles socioecondémicos AB: S/.230 y S/.137 y del nivel

socioecondmico C: S/.60 y S/.54 respectivamente.

Estrategia de Precio:

Estrategia de precio basado en el valor para el cliente:

Se ha adoptado esta estrategia debido al aumento de compras por internet que se
realizan en la actualidad y gracias a la digitalizacién de la mayoria de empresas que
también han seguido esta forma y porque nuestro servicio se diferencia por la rapidez y
la seguridad del cliente en que recibira de manera ideal el producto que ha pedido, por lo
que al ser estos atributos muy importantes, tanto para la empresa como para el cliente,

consideramos que un promedio de precios, dependiendo de la zona geogréafica de entrega
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del producto o mercaderias, es que la necesidad del cliente de contar con lo solicitado y

esperado lo mas rapido posible o en el momento que este lo desee.

Tambieén influenciara la estrategia de opcion de precios en un entorno
competitivo, ya que existen empresas que se dedican al mismo servicio que nosotros,

contando con sus precios establecidos de los cuales vamos a estar cercanos a esos precios.

Para mejor sustento del precio que se tendrd, se tiene en cuenta los gastos y costos
necesarios para la buena marcha del proyecto, asi como para dar mayor seguridad y
confianza al cliente que se dirigird. Los datos de precios y costos se detallaran en los
anexos posteriormente, asi como la confirmacion de cotizaciones de precios de atributos

para implementar a la empresa por parte de los proveedores.

Precio del servicio:

Precio del servicio:

El precio que tendréa el servicio, para el traslado de las mercaderias y productos
sera desde S/.19.00 més IGV, precio que con el tiempo se vera incrementado en un 3.41%

anual debido al % de inflacion anual en el pais. (IPE, 2023)

Mientras que, como entrega del producto por medio de la pagina web, hacia el
cliente final, como parte proceso de recojo y entrega, se tendra un precio minimo de
S/.10.00 para envios a distritos cercanos al punto de entrega y un maximo de S/.80.00
para lo que es envios a distritos mas lejanos, pero que se encuentren dentro del sector de
Lima Metropolitana. Estos datos base fueron recogidos de plataformas digitales de
Falabella y Linio para envios a nivel nacional y a nivel Lima Metropolitana, asi como de
la competencia directa que vienen a ser Shalom, Olva, Sedel Per(, Dinsides Courier y

Operador Logistico Harley.
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Donde, los dos primeros competidores tienen precios base de S/.14.00y S/.21.80,

respectivamente para entrega en sus locales de recojo, no envio a cliente final, como se

plantea en Transportes RP.

Figura 8

Precio Falabella

. »
falabellazom quias @GEEND Fpa\
Ty pay
Seller Center
Productos ~ Ordenes ~ (@) Pagos ~ Informes y estadisticas ~ Publicidad ~ Mi cuenta ~ 1=
woenes » Detales de orden
Orden N° NN # ceicce caos oiins
Informacion cliente Transaction Information Direccion de facturacion
21 I
153
) I
-
-8.80 PEN -
00 I
N —-—
5,00
PEN Direccion de envio
0.00 ——
PEN
I
0.0¢
-
-
I
|
Articulos
ID articulo  Falabella-id SKU vendedor SKU falabelis Producto Tipo de envio Precio Precio pagado Envio Estado
+ 18724 02883 114448024 Dropshipping 289.10 280.10 PEN 15.00 Delivered
PEN FEN
Tota
mpuesto
0.00
PEN

Nota. De “Marketplace Falabella” por Falabella, 2023.
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Figura 9

Precio Shalom

< C & tarfasshalompe s wx ZO@ :

¢ QUE VAS A ENVIAR?
el tipo de ia
TIEMPO REFERENCIAL DE LLEGADA 24 HORAS

Enviando desde LIMA / LIMA / SAN MARTIN DE PORRES / AV. PERU 36 hacia: LIMA / LIMA / VILLA EL SALVADCR / AV. CESAR
VALLEJO

+ Adiciona RECOJO a domicilio + Adiciona REPARTO a domicilio

PAQUETE L -

Precio por kilo: 5.0.50 .
Precio por volumen: $/.135.00 Costo:S/. 14.00
42x30x23em

Cantidad

1

Nota. De “Tarifas Shalom”, por Shalom, 2023.

Figura 10

Precio Olva

< C @ olvacourier.com/cotizador c e w 0@ :
01714 0909 (2] REGISTRO DE ENVIO
CLIENTES v UBICANOS NOTICIAS CONTACTANOS

COTIZADOR TARIFARIO OLVA PARTNER

¢DONDE TE ENCUENTRAS?

Lima v Lima v San Martin de Porres v

A DONDE LO LLEVAMOS?

Lima v Lima v villa £l Salvador v
{LO RECOGEMOS? ZQUE QUIERES ENVIAR?
Sin recojo v (O sobres Paquetes

{CUANTO PESA?

10 ogramos (kg v

{CUANTO MIDE?

Precio esti sl 21.80 / -

Nota. De “Cotizador Olva” por Olva, 2023.
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Tablab

Precio Competencia

Empresa Servicio Precio

Falabella | Envio de mercaderia a lugar de envio. | S/.15.00

Olva Envio de mercaderia de SMP a VES. | S/.21.80

Shalom Envio de mercaderia de SMP a VES. | S/.14.00

Nota. Elaboracion propia

Precios al lugar de almacén de las respectivas empresas, no a puerta o punto de

entrega de cliente final.



15.3 Plaza

Funciones por canal:

Tabla 6

Funciones por canal
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Pagina web

Redes Sociales (WhatsApp)

Informacién

Mediante este medio se dara a conocer un
poco de la empresa, servicios que se dan,
los transportes que se tienen en
funcionamiento para escoger dependiendo
de la disponibilidad, resefias de clientes,
asi como el primer contacto del cliente con

la empresa.

Mediante este medio se presentara las
unidades disponibles para el servicio, asi
como los servicios que se dan y se puede
realizar cotizaciones y una comunicacion

mas rapida con el cliente.

Adecuacion

Se daran los mejores precios de acuerdo al servicio que se prestara, tomando en cuenta

las necesidades primordiales de los clientes.

Distribucién

directa

Al ser un servicio de traslados de mercaderias, nosotros nos estamos encargando de la

distribucion de los productos de quienes contraten el servicio, actuando como

intermediarios.

Distribucion fisica

Transportes RP no cuenta con una distribucion fisica de un producto Unico, pero si el

traslado de los productos y mercaderias que se nos encarguen.

Negociacion

Se tendrad una negociacion después de la
interaccion del cliente, cuando envie sus

datos al correo.

Se tendra una negociacion mas directa con
el cliente que contacte con la empresa

mediante este medio.

Nota. Elaboracion propia




Figura 11

Pagina Web Inicio

Esta pagina web se disefié con la plataforma WiX.com. Crea tu pagina web hoy.

TRANSPORTES
<P

LLAMANOS INICIA ONLINE
+51 960 000 020 Te cotizamos en
+51 960 000 021 segundos

+51.960 000 022 (® iVamos a chatear!

https://73527152 wixsite.com/transportesrp

Nota. Elaboracién propia

Figura 12

Pagina Web Acerca de

Esta pagina web se disefi6 con la plataforma WX .com. Grea tu pagina web hoy.

TRA NSP OR TES Inicio Acerca de Servicios Contacto Cotizacién gratis
P

Transportes RP nace como una idea de solucion a las
personas que son ansiosas por tener los productos que
compran o adquieren por la web o que envian hacia
otras personas, como un regalo o pedido. Lo que nos
diferencia de la competencia es la calidad del servicio
que damos con nuestro personal de recojo reparto de
las mercaderias, afiadido a ello, el cliente tiene la
posibilidad de poder conocer en vivo el paradero de su
producto, asi como una vista en vivo de este para
conocer el estado y las condiciones en la que esta.

(@) ivamos a chatear!

Nota. Elaboracién propia
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Figura 13

Pagina Web Celular 1

Mismo Dia

Z

o

i |

N\
Programada °

Nota. Elaboracion propia



Figura 14

Pagina Web Celular 2

[‘_’*;_f

Ubicacion en
tiempo real

4

PR
Personal altamente

calificado y preparado

O

Nota. Elaboracién propia
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Estrategia de canal:

Para el comienzo de actividades de la empresa se empleara una estrategia de canal
vertical propio, ya que se esta brindando servicios, lo que significa que no se puede o va
a ejercer los procesos de produccion de un producto. Seremos el intermediario entre el
cliente y consumidor final, principalmente en los distritos de Santiago de Surco, San Juan
de Miraflores y Chorrillos, con miras a expandirnos préximamente a nuevos distritos,

tanto cercanos como lejanos dentro de todo Lima Metropolitana.

Intensidad de la distribucién:

La intensidad de Transportes RP sera intensiva, ya que el servicio que se busca
brindar, esta dirigido a todas las personas y empresas que se encuentren dentro de Lima
Metropolitana, y que deseen transportar productos que ellos no puedan, mediante
vehiculos mas corrientes como los carros particulares o0 motos lineales, asi como los

servicios de taxis y deliverys mediante app.

Figura 15

Intensidad de la distribucion

TIPO DE CANAL

VERTICAL / PROPIO

[
INTENSIDAD DE LA
DISTRIBUCION

[
INTENSIVA

Nota. Elaboracion propia
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15.4 Promocién

Mix de Comunicacion:

Publicidad:

Se publicaradn anuncios en redes sociales como Facebook, Instagram y TikTok
donde se dé a conocer a la empresa, como los servicios de lugares a cudles se dirige y los
productos que mas se suelen mover mediante estos medios, que pueden hacer uso de
nuestro servicio para ello. Adicional a ello, se usara la herramienta SEM de Google Ads

para poder ser la primera opcion al momento que un posible cliente busque en esta red.

La intencidn de optar por esta forma de mix de comunicacion, es para llegar
mediante estas redes sociales a mas personas, por los distintos medios que son mas

usados.

Figura 16

Publicidad Facebook

... Transportes RP
i ¢ sepTemBre ce 2021 - 49

puntos: Km 50 Carr. Central Punto

Ou 1 comentario 3 veces compartida

45 Megusta () Comentar 2> Compartie ®-

Nota. Elaboracion propia



Figura 17

Reel Instagram

RANSPORTES_RP

Nota. Elaboracién propia
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Relaciones Publicas:

Dentro del sitio web que se tendra, se conoceran las unidades en funcionamiento

para su uso, asi como la historia de la empresa, servicios que se brindara.

Como parte de la proyeccion social y de responsabilidad social, se planea hacer
actividades gratuitas de viajes a iglesias como parte de sus camparias navidefias, para el
envio de lo recolectado por la caridad, hacia los puntos de acopio o dejada de viveres y/o

materiales recolectados.

Figura 18

Publicidad Instagram Navidad

(,) Transportes RP

Nota. Elaboracion propia
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Promocion:

Se planea poner la promocién de 2x1 esta promocion trata que por cada 2 bultos
que se envie, el cuarto seria un envio sin costo. Aplicaran términos y condiciones como
el peso de los bultos, asi como el lugar de destino. Esto se dard mayormente en épocas
festivas para que quienes no puedan viajar a distintos lugares, puedan tener los productos
en sus manos para sentir que estan mas cerca de las personas que estan lejos. Con la
finalidad de poder enviar mas mercaderias de diferentes clientes y asi abarcar mas

territorio y mercado.

Figura 19

Publicidad Instagram Fiestas Patrias

Transportes RP

Nota. Elaboracion propia
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Estrategia de presupuesto de comunicacion:

La estrategia a emplear serd en base a objetivos de comunicacion, ya que el
objetivo principal de la estrategia es que el servicio esté presente en las redes sociales y
a la vista en Google y con ello sea reconocido por el publico objetivo, notando la
confianza que puede brindar estas webs para comunicarse la empresa con el cliente, para
ello, se estara disponiendo de un presupuesto minimo mensual por cada red a la que se

acceda.

- La principal red que se usara sera Google Ads, para llegar de manera general a
todos los segmentos que haya o estén interesados en el servicio de entrega de
alguna mercancia y decidan buscar una empresa que pueda hacer el traslado que
ellos no pueden, pues es la red global y que mas usuarios tiene (Merca20, 2023).
Para ello, segun DigitalStudio (2023) las pymes gastan hasta $1000 mensuales en
publicidad en Google, que llega a ser hasta aproximadamente S/.3,750. Por lo que
el presupuesto que se tendra para publicidad en este medio serd de S/.500
mensuales. Esperando més de 1000 vistas como respuesta a esta inversion, y que,
de estos clientes, por lo menos tener 200 impresiones y hagan uso del servicio,

logrando recuperar y aumentar esta inversion y generar rentabilidad.

Las acciones de comunicacién que se emplearan en la empresa seran
principalmente las de contenido audiovisual y publicidad en redes sociales, que las
principales para captar la atencion y la curiosidad del pablico, serd TikTok, Instagram y
Facebook. Para crear el valor diferencial que ayudara a simpatizar con el pablico objetivo

haciendo que sienta a la empresa mas cercana a ellos.

- Paralared social TikTok, segin Intagono (2023) los costos de publicidad de esta

red social serian de un presupuesto diario minimo y total de $50 por campafia,
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equivalente a cerca de S/.190. Por lo que el presupuesto estimado para esta red
social serd de S/.200 mensuales. pudiendo asi, tener un alcance de mas de mil
usuarios mensuales (Count Area, 2023). Igualmente pasaria con Facebook, donde
el presupuesto mensual sera de S/.600. para alcanzar a mas de 3000 personas

mensualemente.

Otra estrategia de presupuesto de comunicacion que se empleara en la empresa,
sera la estrategia de porcentaje de ventas, porque en este caso de la empresa, sera en base
a los servicios realizados y el costo unitario de traslado de cada producto, donde se
contaran las unidades transportadas. De cada uno, se tendra un porcentaje pequefio
destinado a la comunicacion con los clientes y a ir mejorando los canales de
comunicacion. Aproximadamente un 10% de las ventas de servicios realizados durante

los primeros dos meses iran destinados al presupuesto de comunicacion.

Dentro del mercado, algunas acciones publicitarias que se emplean en este rubro
y se ve constantemente en la competencia, por ejemplo, se encuentra la empresa Olva
que tiene presencia activa en redes sociales con su contenido audiovisual y en tv
indicando la magnitud de terreno que abarcan y pueden llegar hasta lugares que no todos
tienen facilidades para llegar a enviar los productos, indicando continuamente sus
actividades claves, asi como las promociones que va sacando segun sea establecido. Asi
como las encuestas que por sus medios digitales dan al momento de realizar el servicio,
para conocer la satisfaccion que sienten sus clientes. Otra accién de comunicacion que
se ve en el sector, es la empresa Sedel Perd, que mantienen informado al cliente sobre
cuando estan por llegar a recoger el producto, asi como si ha habido algun inconveniente

en el mismo o en el trayecto a su lugar de entrega final.
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Dentro de las estrategias de marketing digital se tienen las opciones de
implementar las herramientas SEM en las que el (Search Engine Marketing) ayudaria a
obtener mayor visibilidad durante las campafas que se vayan a integrar en la empresa
con un pago adelantado el cual dara los resultados esperados. Mientras que el SEO
(Search Engine Optimization) solo ayuda a mejorar los resultados en los motores de

busqueda.

Para la buena ejecucion del proyecto, se hara uso de un SEM para que la empresa
sea la primera opcién al momento de realizar alguna busqueda en la web que sea de
conveniencia para el cliente y le genere confianza para entrar a ella y querer el servicio.
Segun Rios (2023) el precio del SEM y el encargado de que, la herramienta a querer
implementar para la empresa obtenga los resultados esperados, alcanza
aproximadamente los S/.6000 por lo que, para esta herramienta, se planea realizar una
inversion inicial de S/.1700 mensualmente. Logrando tener una cantidad de visitas a la

pagina web de aproximadamente 3000 personas.

La buena practica de las estrategias seleccionadas se vera reflejada en el buen
funcionamiento del negocio y para que el negocio fular de manera correcta se tienen
pasos a seguir de manera que el servicio sea éptimo, para ello se ejecutara el servicio de
acuerdo al flujograma de actividades del servicio, el cual se encuentra ubicado en la

seccion de Operaciones - Flujograma del servicio.



91

Tipos de promociones de ventas (servicios):

El tipo de promocion de ventas de servicios que se tendrd, sera para el cliente y

seran las siguientes:

Rebajas de precios: Habra promociones de 2x1 por Fiestas Patrias (28 y 29 de
Julio) en donde se hara una rebaja de precio, pero siempre buscando la rentabilidad y
sacar utilidades para la empresa, por ello es que no se va a, necesariamente, dar un
servicio gratis, sino realizar un ajuste de precio para no poder perder mucho dinero

haciendo la entrega.

XVI. Estrategia de posicionamiento

Identificacion de las ventajas competitivas

Dentro de estas ventajas competitivas que se han encontrado dentro de la empresa,

hay aspectos de ambos tipos de diferenciacion, tanto intrinsecos como extrinsecos.

- Diferenciacion intrinseca: En este caso, al ser un servicio el que se prestara, la
calidad del servicio dado es el atributo mas resaltante para el cliente, pues es con
lo que se ve al momento de recibir su mercaderia, es el trato que se percibe por
parte de la persona encargada, por ello es que nos diferenciaremos en dar un buen

servicio de alta calidad.

- Diferenciacion extrinseca: La asociacion por conceptos de actividades y
momentos, asi como los elementos de valor para el cliente, seran determinantes
en la diferenciacion extrinseca porque las actividades y servicios que realizamos

son de gran valor para el cliente, pues en nuestras manos estan los productos que
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esperan o necesitan, por lo que el valor de estos articulos se vera reflejado en el

valor gque le dan a la empresa como la persona que se los entrega.

De la determinacion de estas diferenciaciones, se da el diferenciador relacionado

que viene a ser la combinacién de:

- Diferenciacion por servicio y personal: Ya que se esta dando un servicio en el
que es predominante la buena actitud del personal y por ello es que esta
diferenciacion debe ser una prioridad de la empresa, buscando responder a las

expectativas de los clientes con respecto al trato y eficacia del servicio realizado.

Las ventajas competitivas que diferencian a Transportes RP son:

Los principales criterios de seleccién de ventaja competitiva utilizados en
Transportes RP son la calidad de servicio brindada y la personalizacion de trato al cliente

y producto.

Donde el primer criterio de la calidad de servicio es alcanzable gracias a la buena
capacitacion de los trabajadores para el mejor trato hacia el cliente y el producto, asi
como el precio asequible para el publico objetivo, que son alcanzables debido al precio
ya establecido en el mercado al cual se adectan para poder pagar y la satisfaccién que

sienten los clientes con el servicio, que es de gran valor para ellos.

El segundo criterio de ventaja competitiva utilizado en la empresa es la
personalizacion que se le brinda al cliente tanto en el trato como en la manipulacién del
producto que se envia, este criterio es comunicable, ya que demostramos al publico el
valor agregado que tendra la empresa, ya que la comunicacion entre la empresa y los
clientes es importante para la seguridad de este. Asi como tratar de disminuir los niveles

de desesperacién o ansiedad por tener los productos en sus manos es mayor, ya que no
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todos se concentran en vender estos productos que adquieren, sino en quedarselos y tener

un valor mas sentimental para ellos.

Seleccion de estrategia de posicionamiento

La estrategia de posicionamiento seleccionada para la empresa Transportes RP,
es la de “mas por lo mismo”, ya que en el caso de Linio Falabella ellos dan el servicio
hacia la direccién final; sin embargo, en Olva y Shalom, son precios altos a punto de
recojo para que el cliente vaya por el producto y més altos ain para el envio a punto final,
pero ninguno de estos competidores da la opcion de ver en tiempo real el producto, solo

su ubicacioén.

Por ello, en Transportes RP se estara brindando un servicio de calidad donde se
respete las decisiones de los clientes en como, cuando y donde desean que se haga entrega
de sus mercaderias, haciendo de este, un servicio mas personalizado a comparacion de la
competencia. Por lo que se considera que se estd dando méas que el mercado, por los

mismos precios que se manejan dentro del mercado para el servicio realizado.

Declaracién del posicionamiento

Para todas las personas y empresas que necesitan enviar productos o mercaderias
aalgun lugar y no tienen el tiempo suficiente o los recursos necesarios para poder hacerlo,
Transportes RP es la empresa que brinda la seguridad, rapidez y proteccion necesaria de

llegada de estas mercaderias, al punto final de llegada destinado.

XVII. Indicadores de gestion del plan de Marketing (KPI)

De acuerdo al tipo de negocio del rubro de Transportes RP se han seleccionado lo

siguientes indicadores para la mejora de la gestién del plan de Marketing:
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Calidad de servicio: El indicador tiene la funcién de conocer como fue el
servicio dado por el chofer y ayudante, hacia el cliente final, siendo lo esperado,

que sea positivo, logrando superar las expectativas de los clientes.

Satisfaccion del cliente: Este indicador ayuda a poder conocer y dar una idea de
qué tan probable es que los clientes vuelvan a hacer uso del servicio, pues si tienen
buena satisfaccion y calidad esperada, es muy probable que usen el servicio mas

de una vez.

Captacion de clientes: Con este indicador se lograra saber el nimero de clientes
nuevos que hacen uso del servicio para ver maneras de llegar a nuevos clientes

gue se encuentren o tengan cualidades similares.

Alcance por redes sociales: Este indicador va de la mano con la captacién de
clientes nuevos, pues se invertird en redes sociales con la finalidad de atraer mas

clientes.

Clientes atendidos por redes sociales: Este indicador ayudara a conocer el
namero de clientes que logramos atender para poder cerrar los servicios que

deseen.

Control de gastos: este indicador nos ayudara a saber cuanto se esta gastando en
la empresa mensualmente en publicidad y marketing para no superar nuestro

presupuesto predestinado.



Tabla 7

Indicadores de Gestion de Marketing
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Nombre del Fuente y formula de Erecuencia Optimo - Tolerable -
indicador medicién Deficiente
Encuestas a los clientes y £
. . Optimo: > 90%
Callda}d_del feedbaqk_(EscaIa de Likert) Trimestral Tolerable: <89%-80%>
servicio Servicios entregados / . )
L Deficiente: <79%
Servicios totales
Encuestas a los clientes AL
. . . Optimo: > 90%
Satlsfa_cmon del (Esgala de Ll_kert) Mensual Tolerable: <89%-80%>
cliente Total clientes satisfechos / - )
) . Deficiente: <79%
Total de clientes atendidos
0 i L .
Captacion de reﬁs??agggrgssergies\{:ﬁwa Optimo: >80%
Pt gistr Mensual Tolerable: <79%-70%>
clientes Total clientes nuevos / Total . )
: Deficiente: < 69%
clientes totales
% de alcance en distintas
Alcance por redes Soill?tle?lstsse e Optimo: > 90%
p Mensual Tolerable: <89%-80%>
redes sociales | Numero de alcance en redes - )
. Deficiente: <79%
sociales / Numero de alcance
total
0, i i , A
Clientes | % de mensajes respondidos Optimo: > 90%
atendidos por . . Mensual Tolerable: <89%-80%>
! Atencion por redes sociales / G
redes sociales . : Deficiente: <79%
Clientes atendidos totales
0, z .
Control de rr/loa(rjlfe?irr? Supuﬁi}ﬁ?c?ggad Optimo: > 96%
gyp Mensual Tolerable: <89%-80%>
gastos Gastos realizados / Gastos

presupuestados

Deficiente: <79%

Nota. Elaboracion propia
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XVIIl. Mapa de Procesos

Figura 20

Mapa de Procesos

(Procesos Estratégicos )

PLANIFICACION GESTION DE LA

ESTRATEGICA CALIDAD

¥

(Procesns Operativos

LWMmMODPO0O=uvmmMmmZ

ZOoO-—-ANPTWV—--S>W0

ALMACENAMIENTO SERVICIO |

E INVENTARID> POST VENTA

VENTA DEL RECEPCION Y
SERVICIO ENTREGA

*

(Proces os de Apoyo

rmD
mgQg

GESTION DEL MARKETING Y

CONTABILIDAD TALENTO HUMANO PUBLICIDAD

Nota. Elaboracién propia

18.1 Determinacion procesos estratégicos

Dentro de los procesos estratégicos, se encontraran los procesos que demanda la
Gerencia General, donde se tomaran las mejores decisiones para que la empresa siga con
buena rentabilidad para los socios y accionistas, asi como las estrategias para la obtencion
de los resultados con ayuda de los demas procesos. Para ello se tienen los departamentos
de planificacion estratégica que vera la cultura organizacional de la empresa y los

factores que corresponden a lo interno de la empresa, el area de gestion de calidad dentro
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de estos procesos es indispensable al momento de dar un servicio, ya que dependera de
la experiencia del cliente respecto al momento vivido en la interaccion del personal y la

entrega de su producto.

18.2Determinacion procesos operativos

Dentro de los procesos operacionales, estan ubicados los procesos de:

- Venta del servicio: Durante ese proceso el cliente se comunicara con la empresa
mediante la pagina web o redes sociales, iniciando la comunicacién para
preguntar sobre el servicio, la persona encargada contestara el mensaje y brindara
la informacion pertinente para que luego indique los datos del producto a

trasladar, desde donde y hacia dénde.

- Recepcion y Entregas: La recepcion de los productos que posteriormente se
vayan a entregar al cliente final o tercero. Estos son los procesos que son los que
estdn mas ligados directamente con la satisfaccion del cliente, pues dependeréa de
la ejecucidn de sus acciones el como se llega emocionalmente a los clientes y del

que tendran consideracion para un futuro servicio.

- Almacenamiento e inventario: Donde se estara siguiendo los procesos de
almacenaje para cada producto, sea el ambiente y espacios necesarios para su
mejor cuidado dependiendo del tipo de entrega “dia siguiente”. También, para
mantener el buen orden y control de los productos que entren y salgan de la

empresa, desde el almacén hasta el cliente.

- Servicio post venta: Este proceso se dard mediante los correos, mensajes y
breves encuestas para conocer el nivel de satisfaccion respecto al servicio dado y

poder dar mejoras en los aspectos que sean necesarios.
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18.3 Determinacion procesos de apoyo

Dentro de los procesos de apoyo, se encontrara las areas de:

Contabilidad: Esta area sera tercerizado para que se tenga mejor y ordenado
control de las actividades y funciones que se deben hacer, asi como ver los datos

de los bienes, deudas y patrimonio que posee la empresa.

Gestion de talento humano: Para contar con los mejores trabajadores en cada
area y departamento que tenga la empresa, estos seran los procesos en donde se
ejecutaran correctamente el uso de los recursos que ayudaran a la buena
operatividad, eficacia y eficiencia de los procesos operacionales. Este
departamento, junto al de recursos humanos, se encuentra dentro del area de
administracion, dentro del orden jerarquico de la empresa, donde se velara por la
buena integracion de los trabajadores y su buen desempefio dentro de la empresa,
asi como ver los articulos que sean necesarios implementar en la empresa,
también estard presente el departamento de capacitaciones, para que los
trabajadores, estén frecuentemente capacitados para el buen servicio a dar y sobre

el cuidado de los productos a transportar.

Marketing y Publicidad: Este departamento estara dentro del area de
administracion y servira para que el publico objetivo pueda conocer a la empresa
y asi, hacer uso de ella, asi como poder poner en practica estrategias que nos
ayuden a posicionarnos en la mente del consumidor y dentro de esta estara el
departamento de Investigacion de mercado y desarrollo para conocer las

necesidades futuras que puedan tener los clientes y darles una solucién.



99

Figura 21
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Nota. Elaboracién propia
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XIX. Definicién de estandares de calidad

19.1 Métodos y sistemas de verificacion

De acuerdo al tipo de negocio del rubro de Transportes RP se han seleccionado

lo siguientes estandares de calidad para mejorar la experiencia de los clientes:

Calidad de servicio: El indicador tiene la funcion de conocer como fue el
servicio dado por el chofer y ayudante, hacia el cliente final, siendo bueno el trato
esperado y finalmente dado, que sea positivo, logrando superar las expectativas

de los clientes.

Satisfaccion del cliente: Este indicador ayuda a poder conocer y dar una idea de
qué tan probable es que los clientes vuelvan a hacer uso del servicio, pues si tienen
buena satisfaccion y la calidad fue la esperada o superada, es muy probable que

usen el servicio mas de una vez e incluso que lo recomienden.

Precision en horario de llegada: Con este indicador se medira la precisién en la
puntualidad del chofer que haga el traslado respecto a lo que indique el sistema

de tracking.

Reclamos: De este indicador se espera tener los menos posibles, pues es algo que
se espera no tener, y en caso haya, estos podran servir para poder mejorar el

servicio.



Tabla 8

Estandares de Calidad
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Nombre del
indicador

Fuente y formula de
medicion

Frecuencia

Optimo - Tolerable -
Deficiente

Entregas dentro
del plazo

N° de entregas en el plazo /
NC° total de entregas X
100%

Mensual

Optimo: > 90%
Tolerable: <89%-80%>
Deficiente: <79%

Satisfaccion del
cliente

N° de clientes satisfechos /
N° total de personas que
respondieron la encuesta x
100%

Mensual

Optimo: > 90%
Tolerable: <89%-80%>
Deficiente: <79%

Horario de
llegada

N° de pedidos entregados
tiempo / N° total de
pedidos entregados x 100%

Semanal

Optimo: > 90%
Tolerable: <89%-80%>
Deficiente: <79%

Reclamos

Total reclamos / total
clientes atendidos * 100%

Bimensual
(cada 2
meses)

Optimo: <5 %
Tolerable: >6% - 10%<
Deficiente: > 10%

Nota. Elaboracion propia
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XX. Gestién de Recursos Humanos

20.1 Organigrama

Figura 22

Organigrama
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Nota. Elaboracion propia

- Gerencia General: Planificar, dirigir, organizar, controlar las estrategias y tomar
las decisiones necesarias de acuerdo a las responsabilidades y funciones
correspondientes, para la perfecta realizacion de actividades dentro de cada area

de la empresa, contando con el apoyo de las areas que supervisa.

- Administracion: Planificar, organizar y dirigir las estrategias para el buen
desempefio de los recursos que se tengan para la empresa tanto tangibles como
intangibles que ayuden a alcanzar los objetivos trazados a inicio de periodo,
viendo los procesos que se den en recursos humanos, capacitaciones y gestion de
talento. Esta area estara a cargo del departamento de marketing y publicidad, que

se encargaran de las redes sociales y pagina web.
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- Contabilidad: Esta area sera tercerizada y se encargaran de dirigir, planificar y
organizar estrategias para la buena gestion contable de la empresa haciendo uso
de los recursos que se tengan para el buen control de la parte econémica y

financiera.

- Operaciones: Implementar las estrategias para hacer mas eficaz la labor de los
trabajadores bajo su supervision, para poder optimizar la recepcion y entrega de
los productos, asi como el almacenamiento e inventario de las mercaderias
recibidas por los choferes y ayudantes de reparto, de acuerdo a los pedidos
ingresados y registrados en el sistema. Dentro de esta area estaran los puestos de
chofer de transporte y ayudante de reparto, quiénes se encargaran de hacer el

traslado de las mercaderias.

20.2 Determinacion de puestos, funciones y competencias

Tabla 9

Determinacion de puestos

AREA CANTIDAD NOMBRE DEL PUESTO
Gerencia General 1 Gerente General
1 Administrador
Administracion
1 Marketing y publicidad
1 Encargado de Operaciones
Operaciones 3 Chofer
2 Ayudante de reparto

Nota. Elaboracion propia
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PERFIL DEL PUESTO DE VENTAS POR COMPETENCIAS

Nombre del puesto: Gerente General

Unidad o area a la que pertenece: Gerencia General

Puesto al que reporta: CEO

Puesto (s) que supervisa: Administrador, Contabilidad tercerizada, Encargado de Operaciones

Mision del Puesto:

Planificar, dirigir, organizar, controlar las estrategias y tomar las decisiones necesarias de acuerdo
a las responsabilidades y funciones correspondientes, para la perfecta realizacion de actividades
dentro de cada area de la empresa, contando con el apoyo de las areas que supervisa.

Organigrama:

GERENCIA
GENERAL

MARKETING Y PUBLICIDAD CHOFER DE TRANSPORTE AYUDANTE DE REPARTO
Relaciones internas Motivo
Administrador Reportes y estatus de areas que supervisa, asi

como lo que abarca gestion de talento humano,
considerando la administracion, recursos
humanos y capacitaciones de trabajadores para
un mejor desempefio en su labor.

Contabilidad Reporte de informacion de estado de activos,
pasivos y patrimonio de la empresa, controlar y
verificar los gastos que se tienen en la empresa.
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Encargado de Operaciones Reporte de las areas que supervisa para la
mejora continua de sus actividades con miras al
cliente final.
Relaciones Externas Motivo
Aliados / Socios clave Intercambio de informacion / feedback de

actividades relacionadas a la empresa.

Equipos utilizados Software requerido
Computadora Microsoft
Celular Sistema maés actual

RESPONSABILIDAD DEL CARGO:

Informacién confidencial Si
Manejo de dinero Si
Poder de representacion Si

FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones:

1. Supervisar las principales areas de la empresa.

2. Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa para tener resultados
esperados.

Dirigir las tomas de decisién méas importantes de la empresa.

Coordinar con los jefes de las areas que supervisa para el correcto manejo de las politicas
de la empresa.

Preservar las relaciones con los socios, proveedores y aliados externos.

Evaluar el desempefio de los trabajadores de la empresa.

7. Realizar informes semestrales de resultados obtenidos en los periodos.

~ow

SRl

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

Aptitudes al liderazgo

Etica de trabajo

Orientacion a resultados

Manejo de estrés

CONOCIMIENTOS

Formacion académica:
Titulado de las carreras de Administracién, Economia, Ing. Industrial o afines.

Experiencia:
Minima de 5 afios como Gerente general.
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Post Grado:
Maestria en Administracion o Gestion de empresas.

Conocimientos Especiales:
Ofimatica, Marketing, RR.HH, Legal.

Informéatica:
Conocimientos sobre las TIC.

Idiomas:
Inglés (Avanzado), algun otro idioma (basico/intermedio).

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Resolucién de problemas

Capacidad de analisis elevado

Comunicacion asertiva

Habilidades de planificacion

Habilidades de negociacion

INDICADORES DE GESTION

% de Rentabilidad positiva esperada por el directorio

% Cumplimiento de objetivos planteados a inicio de periodo

Grado de satisfaccion de los trabajadores

Formato Evaluacion de Desempefio de Indicador

Nombre del Evaluado: Periodo:

Puesto del Evaluado: Gerente General

Unidad de

item Indicador Descripcion del indicador Peso Meta
- Medida
1 Rentaf)ilidad Por.centaje de Fa.sa de retorno del inversor durante el Soles S/. S0% 100%+
obtenida periodo de actividades.
) Objetivos Numero de objetivos general y especificos cumplidos N° de 259 6
Cumplidos durante el periodo de actividades de la empresa objetivos
3 Trabajadores Numero de trabajadores de la empresa que muestren su N° de 250 6
Satisfechos conformidad y satisfaccion con sus actividades laborales trabajadores

100%
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PERFIL DEL PUESTO DE VENTAS POR COMPETENCIAS

Nombre del puesto: Administracion

Unidad o area a la que pertenece: Area Administrativa

Puesto al que reporta: Gerente General

Puesto (s) que supervisa: Marketing y Publicidad

Mision del Puesto:

Planificar, organizar y dirigir las estrategias para el buen desempefio de los trabajadores y los
recursos que se tengan para la empresa tanto tangibles como intangibles que ayuden a alcanzar
los objetivos trazados a inicio de periodo.

Organigrama:

GERENCIA
GENERAL

MARKETING Y PUBLICIDAD CHOFER DE TRANSPORTE AYUDANTE DE REPARTO
Relaciones internas Motivo
Gerente General Reportes e informes sobre el desempefio de los

trabajadores de esas area, asi como
presupuestos hallados para inversion en
publicidad.

Encargado de Operaciones Intercambio de informacion pertinente y
relevante para a buena funcion de sus areas.
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Contabilidad Intercambio de informacion pertinente y
relevante para a buena funcion de sus areas.
Encargado de Marketing y Publicidad Informes de resultados sobre camparias hechas.
Relaciones Externas Motivo
Aliados / Socios clave Intercambio de informacion / feedback de

actividades relacionadas a la empresa.

Equipos utilizados Software requerido
Computadora Microsoft
Celular Sistema maés actual

RESPONSABILIDAD DEL CARGO:

Informacidn confidencial Si
Manejo de dinero No
Poder de representacion Si

FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones:

Planificar procesos administrativos.

Realizar contratacion de personal adecuado para el trabajo.

Presupuestar costos y gastos de RR.HH.

Planificar las capacitaciones necesarias para los trabajadores.

Comunicar constantemente a los demas jefes de areas gaps encontrados en los procesos
realizados.

6. Orientar al buen posicionamiento de la organizacion dentro del sector.

agbrwbE

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

Aptitudes al liderazgo

Orientacion a resultados

Proactividad

Planificacion de trabajo

CONOCIMIENTOS

Formacion académica:
Titulado de las carreras de Administracion, Economia, Ing. Industrial o afines.

Experiencia:
Minima de 2 afios como jefe de areas relacionadas.

Post Grado:
No.
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Conocimientos Especiales:
Ofimatica, Marketing, RR.HH.

Informéatica:

Conocimientos sobre las TIC.

Idiomas:
Inglés (Intermedio).

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Resolucion de problemas

Capacidad de analisis elevado

Habilidades de planificacion

INDICADORES DE GESTION

% de Cumplimiento de objetivos planteados a inicio de periodo

% de encuestas de satisfaccion respondidas

% de clientes registrados y fidelizados

% de capacitaciones realizadas

Formato Evaluacién de Desempefio de Indicador

Nombre del Evaluado:

Puesto del Evaluado:

item  Indicador

Administrador

Descripcién del indicador

Periodo:

Unidad de
Medida

satisfaccion

respondidas

satisfaccion

1 Objetivos Numero de objetivos general y especificos cumplidos durante N° de 5% 6
cumplidos el periodo de actividades de la empresa objetivos
. Cantidad de inducciones realizadas a nuevos trabajadores de N° de
2 |Capacitaciones . . 25% 10
cada drea. trabajadores
. . . . : N° de
Clientes Numero de nuevos clientes que se registran en el sistema, R
3 | . clientes 20% 100
registrados una vez hecho el servicio
nuevos
Nivel de Ndmero de encuestas de satisfaccion enviadas que han sido Nivel de
4 10% 100

100%
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PERFIL DEL PUESTO DE VENTAS POR COMPETENCIAS

Nombre del puesto: Encargado de Marketing y Publicidad

Unidad o area a la que pertenece: Area Administrativa

Puesto al que reporta: Administrador

Puesto (s) que supervisa: No supervisa.

Mision del Puesto:

Planificar, estructurar y gestionar estudios de mercado, publicidad, comerciales y Dirigir la
estrategia publicitaria a nivel de los canales fisicos, digitales y demas medios que establezca la
organizacion

Organigrama:

GERENCIA
GENERAL

MARKETING Y PUBLICIDAD CHOFER DE TRANSPORTE AYUDANTE DE REPARTO
Relaciones internas Motivo
Administrador Reportes e informes sobre el desempefio y
objetivos logrados en el periodo.

Relaciones Externas Motivo

Aliados / Socios clave Intercambio de informacion / feedback de
actividades relacionadas a la empresa.
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Equipos utilizados Software requerido
Computadora Microsoft
Celular Sistema maés actual

RESPONSABILIDAD DEL CARGO:

Informacién confidencial Si
Manejo de dinero No
Poder de representacion No

FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones:

1. Desarrollo de Brief y parrilla de contenidos de las RRSS de la empresa.

2. Gestionar campafias digitales efectivas que permitan cumplir con el indicador de
conversion deseado.

3. Manejar directamente las RRSS de la empresa, manteniendo al dia la interactividad con
los usuarios (Respuesta de comentarios o preguntas inbox)

4. Gestionar el seguimiento de los proyectos y actividades del area de marketing.

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

Trabajo en equipo

Orientacion a resultados

Proactividad

Planificacion de trabajo

CONOCIMIENTOS

Formacion académica:
Titulado de las carreras de Marketing, Publicidad, Comunicaciones o afines.

Experiencia:
Minima de 1 afio ejerciendo cargos similares.

Post Grado:
No.

Conocimientos Especiales:
Ofimatica, Marketing digital.

Informatica:
Conocimientos sobre las TIC.

Idiomas:
Inglés (Intermedio).
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Resolucion de problemas

Capacidad de analisis elevado

Trabajo bajo presion

INDICADORES DE GESTION
% de retorno de inversion

% de vistas en la pagina web

Numero de nuevos seguidores

Formato Evaluacion de Desempefio de Indicador

Nombre del Evaluado: Periodo:

Puesto del Evaluado:  Encargado de Marketing y Publicidad

q Unidad de
It Indicad Descripcion del indicad
em ndicador escripcién del indicador Medida
Cantidad de beneficios obtenidos a partir de la inversion en
1 |ROI . Soles 50% 1000
publicidad
2 |Vistas Cantidad de vistas en la pagina web mensualmente. N° de vistas | 40% 50
. . . . N° de
3 |Seguidores Numero de seguidores en las redes sociales . 10% 25
seguidores

100%
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PERFIL DEL PUESTO DE VENTAS POR COMPETENCIAS

Nombre del puesto: Encargado de Operaciones

Unidad o rea a la que pertenece: Area de Operaciones

Puesto al que reporta: Gerente General

Puesto (s) que supervisa: Choferes, ayudantes.

Mision del Puesto:

Implementar las estrategias para poder optimizar la recepcién y entrega de los productos, asi
como el inventario las mercaderias recibidas por los choferes y ayudantes de reparto, de acuerdo
a los pedidos ingresados al sistema para poder tener control de las unidades que entran se
registran.

Organigrama:

GERENCIA
GENERAL

MARKETING Y PUBLICIDAD CHOFER DE TRANSPORTE AYUDANTE DE REPARTO
Relaciones internas Motivo
Gerente General Reportes e informes sobre el desempefio de los

trabajadores de su area e informar sobre los
casos peculiares que se tengan.

Administrador Intercambio de informacion pertinente y
relevante para a buena funcion de sus areas.
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Contabilidad Intercambio de informacion pertinente y
relevante para a buena funcion de sus areas.
Chofer de transporte Informar sobre el estado de las entregas.
Ayudante de entrega Informar sobre estado de entregas.
Relaciones Externas Motivo
Aliados / Socios clave Intercambio de informacion / feedback de

actividades relacionadas a la empresa.

Equipos utilizados Software requerido
Computadora Microsoft
Celular Sistema maés actual

RESPONSABILIDAD DEL CARGO:

Informacién confidencial Si
Manejo de dinero Si
Poder de representacion No

FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones:

1. Formular estrategias que ayuden a mejorar los procesos operativos de la empresa.
Planificar y manejar de manera correcta los recursos brindados para lograr los objetivos
planteados.

Ordenar de manera estratégica los productos a almacenar.

Realizar el inventariado de los productos que se tengan en la empresa.

Corroborar que las capacitaciones de los trabajadores den resultados.

Comunicar constantemente a los demas jefes de areas gaps encontrados en los procesos
realizados.

N

o Uk w

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

Aptitudes al liderazgo

Orientacion a resultados

Iniciativa

Planificacion de trabajo

CONOCIMIENTOS

Formacién académica:
Titulado de las carreras de Administracion, Ing. Industrial o afines.

Experiencia:
Minima de 2 afios como jefe de areas relacionadas.
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Post Grado:
No.

Conocimientos Especiales:
Ofimatica, Ventas, RR.HH.

Informéatica:
Conocimientos sobre las TIC.

Idiomas:
Inglés (Intermedio).

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Resolucién de problemas

Andlisis

Habilidades de planificacion

INDICADORES DE GESTION

% Cumplimiento de objetivos planteados

% Satisfaccion de trabajadores

% de reclamos

Formato Evaluacion de Desempefio de Indicador

Mombre del Evaluado: Periodo:
Puesto del Evaluado: Encargado de Operaciones
. Unidad de
Item Indicador Descripcién del indicador ] Peso Meta
Medida
1 Objetivos Numero de objetivos general y especificos cumplidos N° de A0% 6
Cumplidos durante el periodo de actividades de la empresa objetivos
5 Trabajadores Numero de trabajadores a cargou que muestren su N° de 30% 6
Satisfechos conformidad y satisfaccion. trabajadores
Reclamos post , N° de
3 P Cantidad de reclamos después de birndar el servicio. 30% 5
venta reclamos

100%
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PERFIL DEL PUESTO DE VENTAS POR COMPETENCIAS

Nombre del puesto: Chofer de transporte

Unidad o area a la que pertenece: Area de Operaciones

Puesto al que reporta: Jefe de Operaciones

Puesto (s) que supervisa: No supervisa.

Mision del Puesto:

Realizar el transporte de la mercaderia que esta en camino al punto de entrega de acuerdo a los
pedidos ingresados al sistema.

Organigrama:

GERENCIA
GENERAL

MARKETING Y PUBLICIDAD CHOFER DE TRANSPORTE AYUDANTE DE REPARTO
Relaciones internas Motivo
Jefe de Operaciones Reportar el estado de las mercaderias que han

sido entregadas, asi como cualquier imprevisto
que pueda suceder durante el traslado de la
mercaderia.

Relaciones Externas Motivo

Clientes Transporte del producto que esta destinado.
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Equipos utilizados Software requerido
Vehiculo de traslado Mantenimiento al dia
Celular Sistema mas actual

RESPONSABILIDAD DEL CARGO:

Informacién confidencial No
Manejo de dinero Si
Poder de representacion Si

FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones:

1. Realizar el traslado de los productos.
2. Avisar en caso de inconvenientes respecto al servicio o producto.
3. Marcar en el sistema cuando el pedido ha sido entregado.

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

Responsabilidad

Compromiso

Conocimiento de zonas de ruta

Comunicacién

CONOCIMIENTOS

Formacion académica:

Secundaria completa o técnico.

Experiencia:

Minima de 1 afio como transportista.

Post Grado:
No.

Conocimientos Especiales:
Licencia de conducir A-I o de mayor rango.

Informatica:

Office, Conocimiento basico de uso de celular.

Idiomas:
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Orden

Buen trato

Organizacion

INDICADORES DE GESTION
% cumplimiento de horario esperado

% gastos de combustibles

Formato Evaluacion de Desempefio de Indicador

Nombre del Evaluado: Periodo:

Puesto del Evaluado: Chofer de transporte

Unidad de
Medida

item Indicador Descripcién del indicador

1 |Horario Cantidad de entregas realizadas a la hora estimada. Horas 70% 40

. Ahorro de combustible, mediante la buena ejecucion de Galones
2 |Combustible 30% 10
las rutas usados

100%
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PERFIL DEL PUESTO DE VENTAS POR COMPETENCIAS

Nombre del puesto: Ayudante de reparto

Unidad o area a la que pertenece: Area de Operaciones

Puesto al que reporta: Jefe de Operaciones

Puesto (s) que supervisa: No supervisa.

Mision del Puesto:

Realizar la recepcién y entrega de la mercaderia que esta en camino al punto de entrega de
acuerdo a los pedidos ingresados al sistema.

Organigrama:

GERENCIA
GENERAL

MARKETING Y PUBLICIDAD CHOFER DE TRANSPORTE AYUDANTE DE REPARTO

Relaciones internas Motivo

Jefe de Operaciones

Reportar el estado de las mercaderias que han
sido entregadas, asi como cualquier imprevisto
que pueda suceder durante el traslado de la
mercaderia.

Relaciones Externas

Motivo

Clientes

Recepcion y entrega del producto que esta
destinado.
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Equipos utilizados

Software requerido

Herramienta de trackeo

Software mas actualizado

Celular

Sistema mas actual

RESPONSABILIDAD DEL CARGO:

Informacién confidencial No
Manejo de dinero Si
Poder de representacion Si

FUNCIONES DEL PUESTO

Principales funciones:

1. Realizar la recepcion y entrega de los productos.
2. Avisar en caso de inconvenientes respecto al servicio o producto.
3. Marcar en el sistema cuando el pedido ha sido entregado.

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

Responsabilidad

Compromiso

Conocimiento de zonas de ruta

Comunicacion

CONOCIMIENTOS

Formacion académica:
Secundaria completa o técnico.

Experiencia:

Minima de 1 afio como ayudante de reparto.

Post Grado:
No.

Conocimientos Especiales:
No necesario.

Informatica:

Office, Conocimiento basico de uso de celular.

Idiomas:
No necesario.
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Orden

Buen trato

Organizacién

INDICADORES DE GESTION
% de entregas completadas

% cumplimiento de horario esperado

Formato Evaluacion de Desempefio de Indicador

Nombre del Evaluado: Periodo:

Puesto del Evaluado: Ayudante de Reparto

. Unidad de
It Indicad Descripcion del indicad
em ndicador escripcion del indicador Medida
, . . N° de
1 |Entregas Numero de entregas realizadas del total asignadas. 60% 40
entregas
2 |Horario Cantidad de entregas realizadas a la hora estimada. Horas 40% 40

100%



122

20.3 Propuesta de evaluacion de desempefio del personal

Evaluacion de desempefio de Gerente General

EVALUACION DE DESEMPENO

INFORMACTON DEL EVALUADO Estado:

CODIGO FECHA DE EVALUACION
INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO he e 00004

POSICION

INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO
FECHA DE INGRESO

INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO
NOMBRE DEL EVALUADOR

GERENTE GENERAL

ESCALAS DE EVALUACION

ESCALA DESCRIPCION PUNTAJE
RESULTADO Desempetio que constantemente cumple y excede los requisitos en su puesto 4
R sempefio que constantemente ple v excel s requisitos en su pues

|RISULTADO BUENO | Desemperio que cumple con los requisitos exigidos en su puesto |

IO AIED Desempefio que no siempre satisface los requerimientos del puesto 2
ESPERADO SCMPENa que no siempre sats s req s del pues 4
LEDLE 1D Desempefio con serias deficiencias

ESPERADO semp seras s

EVALUACTION

Marcar con solo una (1) "X" en la calificacion correspondiente AT ROX  |UE EST
PUNTOS
DESEMPENO DE LA FUNCION
|ASIGURAR LOS RECURSOS DISPONIBLES DE LA EMPRESA | | | | | | | 4|
|SUP[RVISION DE AREAS AL MANDO | | | | | | | 4|
|[STABLICD1]INTO DE OBJETIVOS Y POLITICAS DE LA EMPRESA | | | | | | | 4|
CARACTERISTICAS PERSONALES
|CU[DADO DE LAS RELACIONES EXT/INT EN LA EMPRESA | | | | | | | 4|
|CE\IPLDJ]INTO DE OBJETIVOS A CORTO Y LARGO PLAZO | | | | | | | 4|
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|CONTROL Y ACOMPANAMIENTO DEL PERSONAL | | | | | | | 4|
CAPACIDAD ORGANIZATIVA Y EJECUTORA

|HAB]1.IDAD[S DE LIDERAZGO | | | | | | | 4|

|CAPAC]IDAD DE RESILIENCIA | | | | | | | 4|

|MAN'[J0 Y TOMA DE DECISIONES | | | | | | | 4|

|1"L[I'CEB]1,]IDAD Y ADPATACION A UNA ESTRUCTURA EN CRECIMIENTO | | | | | | | 4|

CALIFI
Estado de Evaluacion:

Revisar

Evaluacion de desempefio de Administrador

EVALUACION DE DESEMPENO

INFORMACTON DEL EVALUADO

Estado:

CODIGO

FECHA DE EVALUACION

INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO

p.8.9.0.9.9.4

POSICION

INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO

FECHA DE INGRESO

INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO

NOMBRE DEL EVALUADOR
ADMINISTRADOR

ESCALAS DE EVALUACION

ESCALA DESCRIPCION PUNTAJE
ELAIE EIED Desempefio que constantemente cumple v excede los requisitos en su puesto 4
DESTACADO PSSO que constantements cumple ¥ excece S equIstios & S pues

|RISULTADO BUENO | Desempetio que cumple con los requisitos exigidos en su puesto |

IO AIED Desempefio que no siempre satisface los requerimientos del puesto 2
ESPERADO SCMPENa que no siempre sats s req s del pues 4
BAJO DELO Desempefio con serias deficiencias

ESPERADO Semp serias defleiencias

EVALUACION

Marcar con solo una (1) "7

0 la calificacion correspondients

ROX

UE EST

PUNTOS

DESEMPENO DE LA FUNCION
| SEGURAR CORRECTOS PROCEDIMIENTOS DE SU AREA | | | | | | | 4|
|SUPIRVISION DE ARFAS AL MANDO | | | | | | | 4|
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CARACTERISTICAS PERSONALES

|RISOLUCION DE PROBLEMAS | | | | | | | 4|
|ORI[NTACI(')N A RESULTADOS | | | | | | | 4|
|CONT.ROL Y ACOMPANAMIENTO DEL PERSONAL | | | | | | | 4|

CAPACIDAD ORGANIZATIVA Y EJECUTORA

|HA.B]1]])AJ)[S DE LIDERAZGO | | | | | | | 4|
|CAPAC]ZDAD DE RESILIENCIA | | | | | | | 4|
|MAN'[J0 Y TOMA DE DECISIONES | | | | | | | 4|
|FL[)CEB]1,]])AD Y ADPATACION A UNA ESTRUCTURA EN CRECIMIENTO | | | | | | | 4|

ACION GLOBAL TOTAL PUNTOS

CALIFICACION Favor Revisar
Estado de Evaluacion: Revisar

TOTAL PUNTOS

Evaluacion de desempefio de Encargado de Marketing y Publicidad

EVALUACION DE DESEMPERNO

INFORMACION DEL EVALUADO

CODIGO FECHA DE EVALUACION
INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO e s 0000y

POSICION

INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO
FECHA DE INGRESO

INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO
NOMBRE DEL EVALUADOR

ENCARGADO DE MARKETING Y PUBLICIDAD

ESCALAS DE EVALUACION

ESCALA DESCRIPCION PUNTAJE

B D fi tank; I k de | 1§ 1y 4
s H v s sitos en s 3 4

DESTACADO esempefio que constantemente cumple v exceds los requisitos en su puesto

|RESU'LTADO BUENO | Desempefio que cumple con los requisitos exigidos en su puesto |

PROXIMO ALO Des . . catisface Tos 105 el puest N

ESPERADO esempefio que no siempre satisface los requerimientos del puesto 2

|BAJO DE LO ESPERADO

Desempefio con serias deficiencias |
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EVALUACION

Marcar con solo una (1) "X" en la calificacion correspondiente AT ROX UE EST

PUNTOS

DESEMPENO DE LA FUNCION

|AS}:GI"RAR CORRECTOS PROCEDIMIENTOS DE SU AREA | | | | | |

|OR]INTACION ARESULTADOS | | | | | |

CARACTERISTICAS PERSONALES

|R[ SOLUCION DE PROBLEMAS | | | | | |

|CONTROL Y ACOMPANAMIENTO DEL PERSONAL | | | | | |

CAPACIDAD ORGANIZATIVA Y EJECUTORA

|HAB]1,]])AD[S DE LIDERAZGO | |

|CAPAC]IDAD DE RESILIENCIA | |

|M.L\IIJ O Y TOMA DE DECISIONES | |

0000

|]"I..IXEB]1,]])AD Y ADPATACION A UNA ESTRUCTURA EN CRECIMIENTO | |

EVALUACION GL

CALIFICACION Favor Re
Estado de Evaluacion:

PUNTOS

Evaluacion de desempefio de Encargado de Operaciones

EVALUACION DE DESEMPENO

INFORMACTON DEL EVALUADO

CODIGO FECHA DE EVALUACION
INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO XXNNNNY
POSICION
INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO
FECHA DE INGRESO
INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO
NOMBRE DEL EVALUADOR
ENCARGADO DE OPERACIONES

ESCALAS DE EVALUACION

ESCALA DESCRIPCION PUNTAJE
LI LD Desempefio que constantemente cumple v excede los requisitos en su puesto 4
DESTACADO -sempefio q stante: iple v excede los requisitos en su pues

|RISULTADO BUENO | Desempefio que cumple con los requisitos exigidos en su puesto |

PROXIMO A LO Desempetio que no siempre safisface los requerimientos del puesto 2
T - sempefio que no siempre satisface los req ntos del pues 2

BAJO DELO
ESPERADO

Desempefio con serias deficiencias |
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Marcar con solo una (1 en la calificacion correspondiente AT ROX UE EST

PUNTOS

DESEMPENO DE LA FUNCION

|R[ALIZAR LAS RUTAS DIARIAS | | | | | |

CORRECTO ALMACENAMIENTO DE PRODCUTOS PARA ENTREGA
POSTERTIOR

|CORRICTO INVENTARIO DE PRODUCTOS | | | | | |

CARACTERISTICAS PERSONALES

|CONOCIM]INTO DE ESTADO DE PRODUCTOS | | | | | |

|AT[NCI(‘)N CON EL CLIENTE | | | | | |

CAPACIDAD ORGANIZATIVA Y EJECUTORA

|ORI[NTACI(’)N AL CLIENTE | | | | | |

|CONOCDIIINTO DE MERCADO | | | | | |

|MA)IIJO Y TOMA DE DECISIONES | | | | | |

CALIFICACION vor Revisar
A ] S
Estado de Evaluacion: Revisar TOTAL PUNTO

Evaluacion de desempefio de Chofer de transporte

EVALUACION DE DESEMPENO

INFORMACION DEL EVALUADO Estado:

CODIGO FECHA DE EVALUACION
INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO SOOI

POSICION
INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO

FECHA DE INGRESO
INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO

NOMBRE DEL EVALUADOR
CHOFER DE TRANSPORTE
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ESCALAS DE EVALUACION

ESCALA DESCRIPCION PUNTAJE
RESULTADO Desempefio que constantemente cumple v excede los requisitos en su puesto 4
DESTACADO b B N b T -

|RISULTADO BUENO | Desemperio que cumple con los requisitos exigidos en su puesto |

l’ROXI]\RIEO ALO Desempefio que no siempre satisface los requerimientos del puesto 2
e 5 sempefio que no siempre satisface los req ntos del pues 2
BAJO DELO Desempefio con serias deficiencias

ESPERADO e seras fenmencas

EVALUACION
Marcar con solo una (1) "X" en la calificacion correspondients AT ROX  |UE EST
PUNTOS
DESEMPENO DE LA FUNCION
|RIALIZ.AR LAS ENTREGAS CORRESPONDIENTES | | | | | | | 4|
|COR.RICTO MANEJO DEL VEHICULO | | | | | | | 4|
|]:\EDICAR EN EL SISTEMA LA ENTREGA EXTTOSA | | | | | | | 4|
CARACTERISTICAS PERSONALES
|CONOCIM]INTO DE ESTADO DE ENTREGA | | | | | | | 4|
|ATINCI()N CON EL CLIENTE | | | | | | | 4|
|BUI.\I TRATO AL CLIENTE | | | | | | | 4|
CAPACIDAD ORGANIZATIVA Y EJECUTORA

|ORI[NTACI(’)N AL CLIENTE | | | | | | | 4|
|CONOCIM]INTO DEL TRATO DEL PRODUCTO | | | | | | | 4|

ACION GLOBAL

CALIFICACION Favor Revisar
Estado de Evaluacion: Revisar
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Evaluacion de desempefio de Ayudante de reparto

EVALUACION DE DESEMPERO

INFORMACION DEL EVALUADO

CODIGO FECHA DE EVALUACION
INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO XXRXXXX

POSICION

INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO
FECHA DE INGRESO

INGRESE EL CODIGO DEL EMPLEADO
NOMBRE DEL EVALUADOR

AYUDANTE DE REPARTO

ESCALAS DE EVALUACION

ESCALA DESCRIPCION PUNTAJE
EIHETD Desempefio que constantements cumple v exceds los requisitos en su puesto 4
DESTACADO s y ; = TRATEIRR S SR AR

|RISULTADO BUENO | Desempefio que cumple con los requisitos exigidos en su pussto |

IO AIED Desempefio que no siempre satisface los requerimientos del puesto 2
ESPERADO SCMPENa que no siempre sats s req s del pues 4
BAJO DELO Desempefio con serias deficiencias

ESPERADO Semp serias defleiencias

EVALUACION

Marcar con solo una (1) "X" en la calificacion correspondiente AT ROX  |UE EST
PUNTOS
DESEMPENO DE LA FUNCION

|RIALIZAR LAS ENTREGAS CORRESPONDIENTES | | | | | | | 4|
ENTREGA DEL PRODUCTO CORRECTO CON APROVACION DEL 4
CLIENTE

|IN])ICAR EN EL SISTEMA LA ENTREGA EXITOSA | | | | | | | 4|

CARACTERISTICAS PERSONALES
|CONOC]'.\IIINTO DE ESTADO DE ENTREGA | | | | | | | 4|
|AT[NCI(§N CON EL CLIENTE | | | | | | | 4|
|BUIN TRATO AL CLIENTE | | | | | | | 4|
CAPACIDAD ORGANIZATIVA Y EJECUTORA

|0RI[NTACI(’)N AL CLIENTE | | | | | | | 4|
|CONOCDJ]INTO DEL TRATO DEL PRODUCTO | | | | | | | 4|

CALIFI vor Revisar

Estado de Evaluacion: Revisar




129

XXI. Plan de implementacion del proyecto de negocio

21.1 Descripcion de tareas

Inscripcion y constitucion de la empresa: Para el inicio del proceso de creacion
y ejercicio de la empresa, se tomara un periodo de 3 semanas para poder concretar
los aspectos legales, temas de registro y reserva de nombre de la empresa. Para
seguir con los procesos normativos para tramitar el RUC e ir empezando con las

actividades.

Licencia de funcionamiento: Durante 2 semanas se estaran tramitando las
licencias necesarias a las entidades correspondientes, para contar con un respaldo
municipal y juridico para desarrollar las actividades de la empresa, con el respaldo

necesario.

Desarrollo de la pagina web: Las acciones mas relacionadas con la ejecucion de
las actividades operativas de la empresa estara principalmente la creacion y
desarrollo de las web y software para el contacto digital con los clientes y posibles
clientes para que puedan conocer los servicios brindados y la manera de

contactarnos.

Implementacion de local: En el local que se alquilara, se ird acomodando en un
periodo de 3 semanas a cOmo se tenga en mente la distribucién de espacios para
el 6ptimo funcionamiento de las areas pensadas y los ambientes necesarios para

los insumos que se vayan a comprar y tener fisicamente.

Compra de articulos de uso empresarial: En un periodo de 3 semanas se estara

yendo a adquirir los bienes que ayudaran al personal de la empresa a poder dar el
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mejor servicio, para lo que se les dard a los trabajadores los implementos

necesarios para sus funciones.

- Contratacion de personal: Durante 3 semanas se estard buscando al personal
mejor preparado para poder ser parte de la gran familia “RP”, se tomara un buen
periodo de tiempo para revisar a detalle los atributos de los postulantes a los

distintos cargos de la empresa.

- Acciones de Marketing y publicidad: En las tltimas 3 semanas del periodo de
inicio de la empresa, se iran programando y realizando las estrategias de
marketing y las publicidades que se enviaran a los medios digitales para atraer

mas cliente y ser reconocidos en el mercado.

21.2 Cronograma de tareas

Tabla 10

Cronograma de actividades

Planeamiento de la empresa Periodo Semanal
ORDEN Actividades 1 2 3 4 5 6 7
1 Inscripcion y constitucion de la empresa.

Licencia de funcionamiento.

Desarrollo de pagina web.

Implementacion de local.

Compra de articulos de uso empresarial.

Contratacion de personal.

~N OO~ WIN

MKT y Publicidad.

Nota. Elaboracion propia
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XXII. Valorizacion de la propuesta
22.1 Presupuesto de ventas

Siguiendo con el analisis de la valorizacion de la empresa y su viabilidad, asi
como su rentabilidad y factores financieros. Para la demanda no atendida en base al
dimensionamiento determinado, se tiene que son de 387,778 entregas anuales. El
porcentaje de cobertura del mercado del 4.64% multiplicado por la demanda no atendida

nos da el resultado de 18,000 entregas anuales.
Tabla 11

Cantidad estimada de demanda

Cantidad estimada de la demanda

Dimensionamiento anterior 636,746
Dimensionamiento al 60.9% (no atendida) 387,778
Porcentaje de cobertura del mercado 4.64%
Entregas diarias 60
Entregas mensuales 1,500
Entregas anuales 18,000
‘Tasa de Crecimiento de la demanda 15%
\Valor de venta ofrecido S/19.00
Tasa de Crecimiento del precio 3.41%

Nota. Elaboracion propia

22.2 Definicion de la estructura de costos del servicio

Para la elaboracién del cuadro insumo el producto esta constituido por el costo
fijo de los combustibles, mantenimientos, SOAT, revision técnica, los seguros y carga de

bateria.



Tabla 12

Costos Fijos

BATERIA MOTO
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ELECTRICA 100KM Mensual
3.00 45.00
COMBUSTIBLE VAN precio galon 10 galones x Mensual Anual
semana
GASOLINA 16.00 160.00 640.00 7,680.00
PETROLEO 19.00 190.00 760.00 9,120.00
GNV 2.00 20.00 80.00 960.00

Nota. Elaboracién propia

22.3 Costeo estandar del servicio

Los costos empleados para el proyecto serdn los siguientes, todos costos fijos que

posteriormente se juntardn con los gastos administrativos, ya que, al no haber costos

variables en base a produccion, estos costos se van a hacer mensuales y luego se volveran

anuales.

Tabla 13

Cuadro Insumo Producto

PRODUCTO SISl Costo
Anual Unitario
Combustible S/160 S/1,920 S/0.11
Mantenimiento flota correctivo S/215 S/2,580 S/0.14
SOAT S/37 SI447 S/0.02
Revision técnica S/29 S/350 S/0.02
Seguros S/119 S/1,434 S/0.08
Carga de bateria de moto S/45 S/540 S/0.03
COSTO TOTAL S/606 S/7,271 S/0.40

Siendo el costo unitario total por ello: S/ 0.40.
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22.4 Presupuesto de gastos operativos

Los gastos administrativos y de ventas generados por el periodo anual en la

empresa dan un total de: S/204,009.60

Tabla 14

Remuneraciones

Personal Basico cesin 2k
empres

1| Gerente General 3,000.00 3,792.00| 45,504.00
1| Administrador 1,900.00 2,401.60| 28,819.20
1| Encargado de Mkt 1,350.00 1,706.40| 20,476.80
1| Encargado de Operaciones 1,500.00 1,896.00| 22,752.00
3| Chofer 1,200.00 4,550.40| 54,604.80
2 | Ayudante 1,050.00 2,6564.40| 31,852.80

10,000.00| 120,000.00| 204,009.60

Tabla 15

Gastos Administrativos y Costos Fijos

Gastos Administrativos Mensual

Gerente General 3,000.00 3,792.00| 45,504.00
Administrador 1,900.00 2,401.60| 28,819.20
Encargado de Mkt 1,350.00 1,706.40| 20,476.80
Encargado de Operaciones 1,500.00 1,896.00| 22,752.00
Chofer 1,200.00 4,550.40| 54,604.80
Ayudante 1,050.00 2,654.40| 31,852.80
Sistema Facturacion 39.00 39.00 468.00
Servicios Basicos 500.00| 500.00.00 6,000.00
Alquiler local 2100.00 2100.00| 25,200.00
Servicio Contabilidad Tercerizado 1,000| 12,000.00
Total Gastos Administrativos 20,640 247,678
Costos Fijos Mensual Anual
Costos Fijos 606 7271

TOTAL COSTOS FIJOS Y G.A. 21,246 254,948




Tabla 16

Gastos de Ventas

Gastos de Ventas Mensual Anual
Publicidad 3000| 36,000.00
Dominio y hosting 60.00
Total Gastos de Ventas 36,060.00
Nota. Elaboracion propia
22.5 Punto de equilibrio

Tabla 17

Punto de Equilibrio

Punto de Equilibrio ANUAL MENSUAL

Valor de venta unitario S/19.00 S/19.00

Costo variable unitario S/0.00 S/0.00

Margen de contribucion S/19.00 S/19.00

Mod -

Gastos administrativos 254,948 | 21,245.70

Gastos de ventas 36,060 3,005.00
Depreciacion y amortizacion 18,227 1,518.94

Costos fijos 7,271 605.90

Total 316,507 | 26,375.55

PE= (CFT)/(VVU-CVU)
Punto de equilibrio servicios 16,658 1,388
Punto de equilibrio soles 316,507 26,376

Nota. Elaboracion propia

Para la obtencion del punto de equilibrio del proyecto, se calculo:

134
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Costos Fijos Totales

(Valor de Venta Unitario — Costo Variabe Unitario)

El cual da como resultado 1,388 servicios mensuales y un total de 26,376 soles

mensuales para tener el punto de equilibrio.
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22.6 Calculo del WACC

Para el célculo del WACC se uso el modelo CAPM, el cual consta de tasas
acumulativas de riesgo, como la tasa libre de riesgo correspondiente a los bonos
americanos (4.00%), prima de mercado correspondiente a bonos peruanos (6.94%), beta
desapalancada del sector de transportes (1.00), beta apalancada (1.30) y el riesgo pais al
5 de enero de 2024 (1.76%). Generando una tasa de retorno del accionista de 14.80%.
Logrando un Costo Ponderado de Capital del 13.41%. Con una estructura de capital de

30% de pasivo y 70% de patrimonio para la inversion inicial del proyecto.

Tabla 18

Calculo del WACC

Capital Asset Pricing Model
Estructura de Capital

Pasivo 30%
Patrimonio 70%
Costo del Dinero para Terceros

Costo de la Deuda 14.45%

Tasa de Impuesto a la Renta 29.50%
Costo Neto de la Deuda 10.19%

Costo del Dinero para los accionistas

Tasa Libre de Riesgo 4.00%
Prima de mercado 6.94%
Beta desapalancada 1.00
Beta apalancada 1.30
Riesgo Pais 1.76%

Retorno del Accionista 14.80%

Costo Ponderado de Capital

WACC 13.41%

Nota. Elaboracion propia
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22.7 Flujo de caja libre

El impuesto ha sido calculado de la siguiente manera:

- Durante el primer afio: EBIT*Impuesto a la renta (10.00%).

- A partir del segundo afio: EBIT*Impuesto a la renta (29.50%).

Tabla 19

Flujo de Caja Libre

S I S IS~ S NN E ) E | S B R
Ventas Brutas 342,000 406,712 483,667 575,185 684,018
Descuentos -1,140 -1,356 -1,612 -1,917 -2,280
Ventas Netas 340,860 405,356 482,055 573,267 681,738
Utilidad bruta 340,860 405,356 482,055 573,267 681,738
Gastos
Administrativos - -254,948 -263,642 -272,632 -281,929 -291,543
Gastos de Ventas -36,060 -37,290 -38,561 -39,876 -41,236
Depreciacion / Amortizacion -18,227 -18,227 -18,227 -18,227 -18,227
31,624 152,634 233,235 330,732
Impuesto de la Renta -3,162 -25,428 -45,027 -68,804 -97,566
Depreciacion / Amortizacion 18,227 18,227 18,227 18,227 18,227
46,689 125,834 182,658 251,393
Capex -92,009
Working Capital -4,000

46,689 125,834 182,658 251,393

Nota. Elaboracion propia
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22.8 Escenarios

Los escenarios fueron hallados de la siguiente manera, con las variaciones a
continuacion, viendo las variaciones pesimistas y optimistas del servicio y midiendo el
impacto que tendria en el flujo de caja libre de la empresa y como se veria reflejado en

el VAN y TIR.

En el caso del escenario optimista se ha hecho un aumento del 20% en caso el
servicio sea recibido de buena o perfecta manera, siendo el aumento del valor de venta y

cantidad mensual.

En el caso del escenario realista serd con los datos establecidos anteriormente

resultado del dimensionamiento.

En el caso del escenario pesimista se ha hecho una disminucion del 20% en caso
el servicio sea recibido de mala manera, siendo la disminucién del valor de venta y

cantidad mensual.

Tabla 20

Escenarios

ESCENARIO  Actual " 9009®  Realista  OPTTS
Valor de Venta $/19.00|  S/1520]  S/19.00]  S/22.80
Costo Variable S/0.00]  $/0.00 S0.00] /0.0
Cantidad mensual 1,500 | S/1,200.00| $/1,500.00| S/1,800.00

VX 337.206] -101247] 337,206 | 1,032,990
UIGE 5455%|  -10%|  8455%|  193.11%

Nota. Elaboracion propia
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229 VAN, TIR

Del presente proyecto se obtuvo un VAN de S/. 337,206 y una TIR de 84.55%,
siendo mayor que el WACC de 13.41%. De tal manera que demuestra que la viabilidad

del proyecto.
Tabla 21
VAN y TIR

13.41%
337,206 |
84.55% |
48.17%

Nota. Elaboracién propia
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Conclusiones

- Transportes RP requiere una inversion inicial de 96,009 soles, afianzada por un
70% de patrimonio y 30% de deuda con terceros. Esta inversion se recupera en el
afio y medio de empezadas las actividades de la empresa, demostrando la buena
generacion de ingresos desde el afio 1 y con ello la viabilidad y rentabilidad del

proyecto.

- Gracias a la viabilidad del negocio y la rentabilidad obtenida, se logré el objetivo
planteado de generar la rentabilidad minima en ese periodo de tiempo e incluso

se superd a lo previsto en el objetivo.

- En el primer afio se logra la cantidad de entregas de 18,000, generando ventas
brutas de 342,000 superando lo esperado en los objetivos previos. Esta cantidad
de entregas y ventas va aumentando en el tiempo, logrando reafirmar la

aceptacion que tendria en proyecto.

- El factor clave para la buena funcionalidad del proyecto es su valor agregado, de
tener cdmaras de vigilancia de las mercaderias dentro de la van, asi como la
comunicacion con los clientes y capacitaciones constantes a trabajadores, que
sera bien recibido por los clientes que hagan uso del servicio, pues es un punto a
favor que no se cuenta en la actualidad con respecto a estos servicios en el

mercado.

- El servicio presentado es considerado innovador porque no se suele ver que las
empresas ni los transportistas tengan esta comunicacion tan directa con el cliente

para asi llegar de mejor manera.
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Recomendaciones

- Considerar que, para la recreacion de un proyecto de negocio como este, es
importante conocer los sectores a los cuales se llega, para saber la cantidad de

publico a la que se puede alcanzar y proponer actividades similares en el sector.

- Es recomendable que, para contribuir con el medio ambiente, en el futuro los
vehiculos de traslado de mercaderias sean ecoldgicos o eléctricos para la

disminucion de gases contaminadores.

- Es recomendable que se tengan y hagan capacitaciones constantes a los
transportistas y ayudantes, asi como a los trabajadores dela empresa, para conocer
sobre las oportunidades de mejora en el servicio brindado, tanto en oficina como
fuera de ella 'y sobre el trato a los clientes para gque este no sea un factor negativo

a futuro.

- Considerar seguir con las adquisiciones de nuevas tecnologias para el aumento
del sector logistico en el pais, para que alcance o supere a los niveles de otros

paises mas desarrollados.

- Considerar seguir con los estudios de mercado y tendencias en el rubro para
seguir dando mejores servicios, con los que los clientes se sientan seguros y
felices con lo que se les brinda, tanto en este modelo de negocio como en otros

donde predomina el buen servicio al cliente.
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Anexo 1: Idea de negocio e investigacion exploratoria inicial
Idea de Negocio:
Implementacion de un operador logistico dltima milla- empresa de transportes, en la
ciudad de Lima Metropolitana: “Transportes RP”.
PREGUNTAS: Respuesta de investigacion en web
1. ¢Qué problemas resolvemos con nuestro producto o servicio? (valor que se le da al
cliente).

Se piensa dar una rapida y organizada distribucion y entrega de los productos que
una empresa, emprendedor y personas que tengan que entregar en una fecha u hora
deseada por el cliente que recibira la mercaderia. Asi como la idea proporcionada al
cliente y en su beneficio personal o laboral es la reduccion de trabajo, ya que se le esta
ahorrando un gasto de personal, transporte y combustibles, asi como ahorrando tiempos
en los que pueden ir generando y haciendo mas tareas del trabajo.

Dentro de este trabajo también hay aspectos a tomar en cuenta para atender
eficazmente esta necesidad del cliente, pudiendo satisfacerlo correctamente. Las cuales
son las propuestas de valor: Ofrecer la posibilidad de ver en tiempo real la ubicacion del
producto, y en algunos casos un video en vivo de como se encuentra el producto, también
estan las capacitaciones constantes sobre el mejor trato a las personas y cémo cuidar los
objetos a trasladar y por ultimo el perfil de los trabajadores que estaran haciendo la
entrega de los productos, para mayor confianza en el servicio.

Este rubro genera utilidad en el cliente y el proveedor mediante el traslado de sus
productos, también da utilidad en tiempo. Logrando menores costos de traslado, en
mejores tiempos de arribo de la mercaderia y mayor flexibilidad para realizar otras

labores. (MINCETUR, 2015)
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¢En qué se diferencia la idea de las existentes?, ;cuél es el valor agregado?

La ubicacion en distintos distritos de Lima Metropolitana, iniciando por Santiago de
Surco, San Juan de Miraflores y Chorrillos, que son distritos con mas demanda de donde
parten estos envios. Velando por la integridad de los productos a enviar, la puntualidad
de llegada y la seguridad. Tanto a empresas grandes que comercializan mercancias
livianas, asi como a los emprendedores y personas que recién inician en sus
emprendimientos y no cuentan con un canal de distribucion que les dé las facilidades a

ellos y sus clientes para tener seguridad del traslado de sus productos.

2. ¢Cuales son las caracteristicas del publico objetivo?
Las caracteristicas del publico objetivo sera que estos son empresas, emprendedores y
personas que comercialicen mercaderias livianas y de poco volumen a enviar a distintas

partes de las zonas geograficas 6, 7 y 8.

3. ¢Qué caracteristicas tiene la competencia? (existencia de barreras, participacion de
competidores, etc.)

Las caracteristicas de la competencia serian la existencia de empresas con mayor

reconocimiento por parte de los clientes potenciales y de empresas grandes, asi como sus

rutas bien planificadas de reparto, por zonas estratégicas.

4. (A través de qué canales se puede distribuir el producto/servicio?
En el caso de la empresa, seria la de brindar un servicio, se puede contactar
principalmente mediante las oficinas donde se recepcionaran las llamadas telefénicas y

se da aviso a las personas encargadas que se encuentren mas cerca del punto de recojo de
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las mercaderias, también se podra contactar via WhatsApp para dar mayor detalle de

ubicacion.

5. ¢Cual es el aporte en Responsabilidad Social Empresarial?

Los principales aportes de RSE de la empresa seria de la responsabilidad legales pues
todos los procesos que se sigan en la empresa seran bajo las normativas de las leyes que
estén afectas a los servicios brindados, también en algunas fechas se tendra
responsabilidades filantropicas, como el servicio gratuito a organizaciones sin fines de
lucro para el traslado de sus productos hacia otras zonas, como la ayuda a iglesias que en

sus misiones llevaremos gratuitamente, los productos que tengan a su disposicion.

6. ¢Qué antecedentes existen?
Las empresas de la competencia que ofrecen el mismo servicio, por sus antecedentes de
buen reconocimiento, hay empresas como SEDEL Peru, Dinsides Courier, Shalom,
OLVA, etc. Que se encargan de lo que son los repartos de mercaderia y servicio de
logistica para empresas grandes y emprendedores que necesitan trasladar sus mercaderias

a grandes y cortas distancias.

Conclusiones:

Si existe una real oportunidad de negocio, contando con una buena inversion inicial, se
puede comprar camiones en buena condicion que sean de segunda y se puede contratar
personal con buenas recomendaciones y que no cuenten con antecedentes que los
perjudiquen para tener solo personal en el que se pueda confiar. Empezando con el
negocio en Surco, alguna zona cercana a Chorrillos o en una zona del mismo distrito que

esté enfocada en las ventas de productos.
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Anexo 2: Guia de Pautas
Nivel de aceptacion de empresas de transporte y personal para traslado de
mercaderia - Setiembre 2022

I. PRESENTACION

Buenas noches mi nombre es Renzo Pebe Guadalupe, soy estudiante de octavo ciclo de
la carrera de Administracion de la universidad Marcelino Champagnat, y estoy
recogiendo informacion en base a sus experiencias para evaluar el nivel de aceptacion
del servicio de trasporte personal para traslado y entregas de mercaderias. No existen
respuestas buenas ni malas, su opiniébn es muy importante para recopilar esta

informacion.

Il. FASE DE CALENTAMIENTO

Objetivo: Determinar las principales caracteristicas que consideran mas importantes las
empresas que trabajan con mercaderias livianas y pesadas para la contratacion de

empresas de transporte para el traslado de sus articulos.

Para empezar, vamos a iniciar conociéndonos un poco mas presentandonos cada uno con
nuestro nombre, rubro al que pertenece su empresa, a qué se dedica.

¢ Cual es tu nombre?

- ¢Cual es su pasatiempo favorito? ¢Y queé es lo que mas le gusta de este
pasatiempo?

- ¢Se encuentra trabajando actualmente?

- ¢A qué se rubro pertenece su empresa o la empresa donde trabaja o trabajé?

¢Cuanto tiempo tiene en el mercado?
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¢A qué se dedica usted en la empresa?

CONOCIMIENTO SOBRE EMPRESAS DE TRASLADO DE

MERCADERIA

Objetivo: Conocer la perspectiva que tienen las empresas sobre el servicio de traslado

de mercaderia por parte de otras empresas.

¢Considera usted que las empresas de transporte de mercaderias tienen una mejor
aceptacion en la actualidad en comparacién a afios anteriores?

¢ Qué tipo de vehiculos suele usar para traslado de sus productos?

¢Qué factores estan presentes al momento de querer contratar a una de estas

empresas? ;COmo cree que se podria ayudar a combatir esas barreras?

PENSAMIENTROS PENSAMIENTOS SOBRE ESTAS EMPRESAS DE

TRANSPORTE DE MERCADERIA

Objetivo: Identificar ideas y pensamientos que tienen en cuenta las empresas al momento

que sus productos son trasladados.

¢En su empresa cuentan con alguna empresa de transporte que los apoye con la
entrega de los productos?
¢En su empresa cuentan con alguna empresa de transporte que los apoye con la
entrega de los productos?
¢ Y sobre los operadores, transportes logisticos y servicios de traslado?, ;Las han
usado?, ¢ Desde cuando la usan?, ; Qué indicadores hacen decidirse por este uso?,
¢ Qué los motivé a usarla?

Entonces, ¢Con qué frecuencia hacen entregas de los productos en su empresa?
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- ¢Cuentan con dias de entrega especificos a distintas zonas? ;Cuantas entregas
hacen aproximadamente?
- ¢De qué manera les es util para su empresa? ¢Para ahorrar recursos? ¢;De qué

forma ha cambiado su empresa? ;Como creen que serd en el futuro?

V. ASPECTOS GENERALES DEL TRANSPORTE Y PERSONAL

Objetivo: Identificar caracteristicas y atributos que buscan en el medio de transporte para
los traslados.
- ¢Al momento de hacer la contratacion de un servicio de transporte para su
mercaderia que le motiva a escoger a una empresa sobre otra?
- ¢Suelen averiguar comentarios, feedbacks o aceptar sugerencias de otras

empresas? ¢Por que? ;Para qué?

Objetivo: Identificar caracteristicas y atributos que buscan en el personal que hara el
traslado de sus productos.

- ¢Considera usted que sigue una tendencia por buscar la RSE? ;Cémo?

- ¢Le gustaria saber la situacion judicial y/o antecedentes que puedan tener el

transporte y el personal?

VI. CONOCIMIENTO Y RAZONES PARA SU USO

Objetivo: Identificar las razones por las cuales prefieren algun transporte que otro y
principales razones para hacer uso de estas empresas.

- ¢Qué vehiculos se usa normalmente para llevar sus mercaderias?

- ¢Cual de los siguientes vehiculos seria mas posible que use para el traslado de

mercaderia? camiones de carga liviana o pesada, minivan, pickup, etc.
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¢ Qué otros vehiculos podrian ser de su interes para el transporte? ¢Por qué?
¢Con que frecuencia estaria dispuesto a hacer uso de este servicio?

¢ Qué les gustaria que tenga/agreguen a los vehiculos de transporte de mercaderia?
¢Cual seria las caracteristicas que influirian en la eleccion de un vehiculo de
transporte o empresa que da el servicio?

¢Por qué razones le interesaria contratar este servicio?

¢Por qué razones dejaria de hacer uso de este servicio?

NIVEL DE ACEPTACION DEL PRECIO Y CONTACTO

Objetivo: Determinar medios de pago y de posible contratacion futura para seguir

haciendo el servicio de trasporte.

10.

11.

¢Cuanto esta dispuesto a pagar el cliente por el servicio?
¢Considerarian tener el servicio como como principal opcién ante alguna
emergencia que puedan tener o considerarian contratar el transporte y personal

para que hagan los traslados de manera continua?

Objetivo: Determinar el medio de contacto principal que utilizan para comunicarse con

estas empresas de traslados.

VIII.

12.

13.

14.

15.

¢ Qué métodos de pago serian los méas usuales?
¢Por cual es el canal de comunicacion por el cual considerarian contratar el

servicio? ¢Quizas WhatsApp, llamadas telefonicas, correo?

PREGUNTAS DE CIERRE

¢ Qué recomendaciones o sugerencias tendrian para este servicio?

¢Qué piensa acerca de la idea de negocio que se desea implementar?
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Anexo 3: Focus Group N°1.

Renzo: Buenos dias con todos los presentes, soy Renzo Pebe estudiante de octavo ciclo
de la universidad Marcelino Champagnat y este focus group esta hecho para recoger
informacidn acerca de sus experiencias, expectativas y lo que sepan sobre las empresas
de transporte o servicios de mercaderias. Este focus servira para conocer sus opiniones y
no hay respuestas buenas ni malas, simplemente con fines académicos y recoger
informacidn. La idea de negocio que se tiene es un servicio de transporte de mercaderia,
en la que ustedes tendrian la oportunidad de poder ver en tiempo real donde se encuentran
los productos que ustedes han vendido, tener el perfil completo y antecedentes de los
transportistas y repartidores, las personas que hacen el servicio del traslado, asi como que
ustedes pueden escoger el tipo de camion o vehiculo que usaran los transportistas para el
traslado de los productos.

La primera pregunta, como fase de calentamiento, para conocernos un poco mas todos,
es que me puedan decir sus hombres y un pasatiempo favorito que tengan.

Victor: Yo puedo comenzar. Mi nombre es Victor Arévalo Vera tengo 63 afios, naci en
el afo 1959 el 7 de abril. Me gusta mucho las motos, todo lo relacionado a ello.

Cesar: Mi nombre es Cesar Espino y como pasatiempo favorito es estar en actividad,
siempre hacer algo, pendiente de cualquier cosa, no me gusta estar estable, siempre debo
estar en movimiento, estar ocupado con alguna actividad, me gusta mucho la cocina, soy
“mil oficios” como se dice, respecto a las ventas estoy metido ahi, en todo.

Alex: Mi nombre es Alex Durand y como pasatiempo favorito es salir a caminar y
escuchar musica.

Hilda: Mi nombre es Hilda y mi pasatiempo favorito son las plantas, me gusta mucho
plantar y tener en casa muchas plantas bonitas, también me gustan los animales y

escuchar musica.
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Luis: Mi nombre es Luis Davalos, mi pasatiempo favorito es escuchar musica ver
television y peliculas, también leer historias y pasar tiempo en familia.

Percy: Mi nombre es Percy Castillo y mi pasatiempo es ayudar en la cocina del hogar
cada vez que tengo la oportunidad, un poco de todo.

Renzo: Adentrandonos un poco mas en el tema del trabajo y de las ventas, cuéntenme
cuanto tiempo es que llevan dedicandose a esto. Y qué es lo que consideran mas
importante de su trabajo, tanto en el aspecto personal como laboral.

Victor: Cuando comencé en las ventas tenia 20 afios, estamos hablando de hace mas de
40 anos. Y sobre la segunda pregunta, podria decir que hay muchas satisfacciones gque se
han logrado, cuando uno vende mas o agarra una venta de la que no tenia tanta esperanza,
se siente mas realizado, mas feliz. Personalmente vender, es lo maximo, lo mejor que hay
porgue otra cosa no me ha gustado lo que rescato del trabajo es que es un trabajo suave,
crear conexiones con las personas y asi lograr que sea un trabajo sin mucho esfuerzo.
Siendo mas lo que se hablay escribe con el cliente y lo que desea, caminar, mirar, conocer
nuevos lugares que realmente nunca hubiera imaginado conocer y todo gracias al trabajo.
Todo muy entretenido, tomar el trabajo no como trabajo donde estoy esclavizado, sino
como un entretenimiento. Casi no he sentido el tiempo, siempre he estado en un sentir de
gusto o placer al trabajo.

Cesar: En el caso mio, tengo aproximadamente 25 afios dedicado a las ventas y el aspecto
que considero mas importante del trabajo es que me gusta quedar siempre bien con los
clientes, me satisface que cuando logro complacer a los clientes eso es lo importante para
mi, hacer sentir al cliente especial.

Alex: Yo tengo entre 4 y 5 afios dedicandome a las ventas e igual, lo mas importante para
mi es mantener una buena relacion con los clientes, pues por ellos es que hacemos lo que

hacemos.
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Hilda: Yo soy relativamente nueva, llevo casi 1 mes como vendedora, pero he tenido
situaciones anteriormente ayudando en ventas de algunas cosas, lo que considero en si es
divertido el poder conocer nuevos clientes, conversar con ellos, pasar tiempo y lo mas
importante para mi es ser sociable con ellos para afianzar esas relaciones que se pueden
ir creando.

Luis: Yo llevo casi 15 afios dedicandome a esto, me gusta solucionar los problemas de
los clientes, respecto a los productos que pueden ayudarlos en lo que necesiten y me gusta
mucho el mercado al que estos pertenece, a la compra, ventas y lo que se relacione.
Percy: Yo igual, 15 afios, las ventas me han ayudado bastante en temas de aprender mas,
y siempre he pensado que las ventas son como un relajo en el que se aprende mas cada
dia, pudiendo conocer gente siempre, también con las ventas se genera un ingreso extra,
porgue un vendedor, no tiene un sueldo fijo o0 monto exacto, por asi decirlo porque hay
meses que se puede recibir menos 0 mas que otros y asi hay ese esmero por mejorar las
ventas.

Renzo: Entrando en el tema de las empresas de transporte, ¢Consideran ustedes que las
empresas de transporte de mercaderias tienen una mejor aceptacion ahora que en afios
anteriores, consideran que hay mas que antes? ;Con la llegada de los aplicativos de
reparto, se han visto de alguna manera afectada estas empresas? Y ¢Qué considera
importante al momento que estas empresas llevan sus mercaderias?

Victor: Bueno, delivery con los motorizados, por ejemplo, serian para los clientes que
necesitas urgente la mercaderia y en cantidades pequefias o pocas. Porque hay sitios que
se llevaran en cierta fecha y hay clientes que quieres de un dia para otro, lo cual una
solucion rapida es estos delivery. Lo mas importante es la seguridad de la empresa que
estd haciendo el servicio, tenerle confianza, conocer a la empresa que me haré el servicio

de transportar las mercaderias, porque uno puede fallar y para evitar ello o dar los
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reclamos y recomendaciones pertinentes, se debe conocer a la empresa en cuestion o en
todo caso indagar sobre ella.

Cesar: En el caso de mi persona, considero que el servicio de delivery es fundamental
ahora en el caso de los productos vendidos de poco volumen o pequefia, que entran en la
caja de los que hacen este reparto, y mas que es quizas mas rapido o veloz si se pide para
el mismo dia o para el mismo momento, a comparacion de los que hacen pedidos mas
grandes y se tiene que separar con 1 dia u horas de anticipacion para su posterior entrega.
El cliente siempre va a ser la prioridad, si lo quiere en el momento y se le puede llevar,
se hard lo posible para hacerlo en el momento o en el dia, para darle un servicio rapido.
Que se dé cuenta que se le quiere atender bien.

Renzo: Claro, muchas gracias. Esto que me estdn comentando es en el caso de las
mercaderias o productos pequefios, pero en el caso de esta empresa que se venden
productos de mayor volumen, no tan pequefias como los que me dicen que facilmente
entran en las cajas de los deliverys. ;Qué opinan?

Victor: Normalmente si el pedido es grande y vale la pena realmente sacarlo de
inmediato, ser hara lo posible para que salga inmediatamente. Debe ser al toque. En el
caso de esta empresa, los pedidos son de un dia para otro, pero en caso la cantidad de
dinero que vale la mercaderia, sea muy grande, se hace lo que se tiene a disposicion para
que pueda salir en el momento, mandando el comprobante de que ya esta su producto,
mediante boletas o facturas, lo que prefiera el cliente, empresas competidoras como
Yichang tienen sus aparatos que ayudan a la rapidez de la basqueda de productos que
ayudaran al cliente en lo que desee, o como por las plataformas digitales que se suele
hacer de una dia para otro o el mismo dia, a peticion del cliente.

Cesar: Anteriormente se facturaba y despachaba el mismo dia los productos gue se tenian

como venta al cliente, siendo esta atencion inmediata, haciéndolo mas eficaz y rapido.
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Alex: Ahora si considero que los deliverys estdn muy bien posicionados para los pedidos
urgentes de los clientes.

Renzo: ¢(Qué factores estan presentes al momento de querer contratar a una de estas
empresas? ;Qué consideran que deberian tener las empresas de traslado de mercaderias,
asi como los operadores logisticos que se encargan del envio de los productos, algun
factor puntual?

Victor: Puntualidad y Eficiencia

Hilda: Rapidez de envio

Cesar: Seguridad del producto

Vcitor: En el caso de esta empresa, un chofer y camidn o carro de emergencia para que
esté acd y pueda ayudar en esos casos que se necesite enviar un producto urgentemente.
Luis: Tiene que haber mas choferes y ayudantes para ganarle a la competencia en el caso
del envio rapido para el mismo dia, unas horas después de realizarse el pedido y
facturarlo. Acé se tiene la politica de que los pedidos son de un dia para otro, pero a veces
los clientes quieren el mismo dia, como el caso de las constructoras que les vendo, que
necesitan urgente. Y otros que igualmente lo quieren para el mismo dia.

Percy: En la empresa, considero que ha mejorado el tema de entregas, lo que ahora nos
falta es que llegue lo méas antes posible, para caso de las obras que me encargo, que
siempre estan necesitando, no como las ferreterias que suelen pedir con menor frecuencia
para cubrir stock. Sobre el tema del delivery que mencion6 antes, yo si estoy de acuerdo
totalmente, ya que hay productos pequefios que se pueden enviar para los que necesitan
urgente.

Cesar: A mi me ha pasado que, yo veo ferreterias y clientes mas chicos que las

constructoras que se les lleva no al dia siguiente debido a que se da mayor prioridad a
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constructoras por el volumen de dinero que se maneja. No hay una igualdad en el
momento de priorizar estos casos.

Renzo: Sobre los pensamientos de ustedes sobre el servicio que se da, desde sus puntos
de vista ¢En la empresa cuentan con alguna agencia de transporte que los apoye con la
entrega de los productos?

Todos: Si, la empresa Harley es la que ayuda o brinda el servicio de transporte.

Renzo: ¢ Desde cuando la usan?, ;Qué los motivo a usarla? Si es asi, (Con qué frecuencia
hacen entregas de los productos en su empresa?

Victor: No estoy seguro, pero mas de 10 afios.

Renzo: ¢Cual creen que es el principal motivo para hacer eso de esta empresa, o cual es
la razon de que estén aliadas? Aparte de enviar las mercaderias, pero algo mas que
ustedes consideren. Y algo positivo que puedan rescatar del servicio.

Victor: Algo rescatable que encuentro del servicio, es que ha mejorado la entrega, a
comparacion de otros afios demoraba mas. Gracias al cambio de personal que se dio hace
un tiempo, me ayudd a mi como vendedor a que los clientes tengan sus pedidos mas
rapido y asi poder fidelizarlos.

Percy: Yo considero que ahorita hay cierto relajo por parte del personal encargado de
realizar el inventario de los productos y de los que lo acomodan y hacen el ruteo, pero
esta demora de sacar los documentos y productos, ahora por lo menos es mas rapido y se
avanza mejor.

Renzo: ¢Cuentan con dias de entrega especificos a distintas zonas? ;Cuantas entregas
hacen aproximadamente?

Hilda: Yo considero que si, con las personas que he hablado, dltimamente, me informan
a dénde se van a ir el siguiente dia, asi les puedo avisar a mis clientes para cuando estara

llegando su pedido.



165

Victor: A mi me parece que si, pero igual les dan prioridad a los pedidos grandes,
comprometiendo a los demas vendedores y sus pedidos a entregar, en caso ya hayan
quedado para tal dia, como dice mi compafiera.

Renzo: ¢Consideran que esta bien esa distribucion? ;O como podrian ustedes proponer
alguna alternativa?

Percy: Desde mi entender, el dia lunes estaria programado para tal dia, si no hay muchos
pedidos para tal zona, y si para otros, no convendriay se estaria perdiendo la oportunidad
de llegar al cliente en la fecha que desea.

Renzo: ¢Entonces seria mejor para ustedes un dia tal zona?

Percy: Si, estoy de acuerdo para llegar si o si un dia al lugar de entrega y no quedar mal
con el cliente.

Alex: Si también creo que seria lo mejor, y mas teniendo en cuenta los dias que llegan
los productos a la empresa. Si los lunes llega el proveedor A, se envia el dia miércoles
los pedidos que tienen mas rotacion de ese producto en las zonas que venden mas,
siguiendo las estadisticas y conocimiento del mercado y clientes que tenemos.

Victor: Si, para los clientes que quieren al instante, o al dia siguiente. Hay todo tipo de
clientes.

Renzo: Entonces si les parece la idea de que haya un dia para tal lugar. Perfecto. Y aparte
la implementacién de un camién que sirva para los pedidos urgentes del mismo dia que
sean a zonas que ya se ha ido mas temprano o un pedido de una zona a la que no sea el
dia asignado, pero es de suma importancia su llegada. ;Qué les parece la idea?

Cesar: Seria recontra bueno eso de tener a disposicién un transporte mas.

Victor: Tener un carro de emergencia seria lo ideal. Para que cuando es urgente se vaya

de una.
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Percy: Eso es algo que nos falta aca, para los pedidos grandes que surgen
espontaneamente

Cesar: Para tener bien en cuenta en nuestro momento de pasar el pedido, se debe controlar
qué carro sale y a donde para ver de implementar nuevas rutas o afiadirlas a las que ya
hay.

Cesar: Los clientes preguntan, asi que para darles mas comodidad se puede hacer esto.
Percy: Por zonas estratégicas se pueden ir yendo a estos lugares que lo necesitan de un
momento a otro.

Cesar: Para estos casos de los pedidos “sorpresa” es que se puede contratar a RP, para
darnos la rapidez y seguridad de que el pedido llegara a tiempo y de la manera esperada.
Renzo: Muchas gracias. Ahora, ¢de qué manera les es Util este servicio para la empresa
y su trabajo?

Victor: Es lo mas importante para una empresa como esta, ya que de esto se vive, del
vender y despachar mercaderias y para ello es que se necesitan estas empresas de
trasportes. Para cualquier actividad comercial es necesario su uso.

Renzo: ¢ De qué manera ha cambiado estos servicios a la empresa?

Victor: gracias al cambio de personal que se dio hace un tiempo ha mejorado bastante |
trato y despacho de los productos, asi como con los clientes y su satisfaccion.

Cesar: Si con el cambio de personal todo dio un gran giro y tanto nosotros como los
clientes se sienten bien con el servicio.

Renzo: {Como les ha ayudado esta empresa con los pedidos y como creen que sera en el
futuro?

Victor: Con la logistica que se utiliza ha mejorad, dentro de este mercado rezagado, con
la llegada de mas trabajadores que hacen de estos procesos de entrega mas agiles y

rapidos, sin caer en repeticiones ni redundancias.
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Percy: Es muy importante que haya chofer, ayudante y carro, porque pasa que no hay
uno de los 3y por eso no sale el pedido, deberia haber una solucion para ello.

Renzo: (Al momento de hacer la contratacion de un servicio de transporte para su
mercaderia que le motiva a escoger a una empresa sobre otra?

Victor: Ahi si es medio dificil porque es la empresa en la que trabajamos la que contrata
este servicio

Percy: Si, creo que le sale méas a cuenta a la empresa que vende a la que se dedica a
repartir, ya que no ve ese tema del traslado y considero que son menos gastos.

Alex: Si, lo que me motiva es la confianza de saber que llegara bien el producto, teniendo
en cuenta que por el tiempo ya se conoce a los encargados.

Cesar: Ha habido casos en los que llegan incompletos los pedidos, pero eso ya es un tema
de los que ingresan los productos a enviar, pero también hay responsabilidad de los
encargados de repartir ya que ellos deben conocer que estan llevando y saber si algo falta
0 sobra.

Hilda: Si, me ha pasado que me han llamado diciendo que esta incompleto y en ese
momento lo han necesitado, en casos particulares como este si es mas que necesario un
vehiculo de emergencia para llevar de una vez lo que falto.

Renzo: ¢ Ustedes consideran que en la empresa y en el trabajo se sigue por la RSE?
Victor: Yo creo que todas las empresas estan siguiendo estas tendencias. En primer lugar,
la basura, cigarro, petroleo.

Percy: Transporte contamina, quizas convertirlos a gas ayudaria a reducir un poco la
contaminacion que hacen. Se ahorran gastos y encima ayudan a no contaminar.

Renzo: ¢ Y ustedes cuando van por sus rutas o venden, caminando o que vehiculo usan?
Hilda: Siempre caminando, porque me gusta caminar y asi puedo conocer los mejores

lugares para cerrar una venta encima que no contamino nada
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Percy: Caminando, 0 a veces micro o carro.

Victor: Moto, me encantan las motos, montar moto es un gran pasatiempo vy si la uso para
trabajar, mucho mejor

Cesar: Ambas, caminar o algun transporte porque si hay zonas medias peligrosas a las
que ir asi nomas no es muy recomendado. Y asi no contamino y hago ejercicio, asi que
bien. Y tampoco se gasta dinero, es un ganar ganar.

Renzo: Volviendo al tema de la idea de negocio, de un servicio logistico-empresa de
transporte, les gustaria a ustedes tener la posibilidad de ver o conocer si los vehiculos y
choferes del transporte, cuentan con antecedentes policiales o si tienen papeletas o el
estado en el que se encuentra el vehiculo?

Percy: Si, claro de por si ya debe haber un filtro en la misma empresa que los contrata,
pero de todas maneras seria importante saber y conocer esos detalles.

Victor: En estas alturas, si es muy importante saber eso y tener mas confianza en la
empresa como en el que los reparte.

Cesar: Habria de tener que poder calificarles el como hacen la entrega, para tener
confianza en ellos, por las capacitaciones también se deberia saber como es que dan el
servicio. Porque en caso los clientes estén ocupados y no se les pueda dar mayor
informacidn del producto que se esta dejando, para que luego nos llamen o decirnos que
algo falta, se presta a sospecha lo que pueda suceder con los que hacen la entrega.
Renzo: En el tema de capacitacion, entonces lo mejor seria una capacitacion constante
para tanto chofer como ayudante, sobre el buen trato del cliente y el buen cuidado de los
productos, asi como avisar a vendedor que el producto fue entregado con éxito y al

cliente, indicar especificamente qué se le ha entregado.
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Renzo: Agregando a esta idea de negocio, el implemento del trackeo para que ustedes
puedan ver donde es que se encuentra el vehiculo con su producto, ¢les parece una buena
idea?

Victor: Claro que si, seria que el GPS nos ayude a tener una idea mejor de donde esté el
producto, y agregado a lo que dijiste antes de que nos mantengan avisados de cOmo es
que va el producto, estaria muy bueno, ya que eso es lo que se necesita para estar mas
tranquilos.

Luis: Claro y si fuera posible que nos muestren la ruta que se esta siguiendo para saber
cuando estéa llegando el producto.

Percy: Nosotros como vendedores no tenemos acceso a la ubicacion, de manera que no
es transparente la ubicacion de los productos ni la comunicacion con los transportistas.
Hay veces que necesitamos saber eso, y no contestan, asi no podemos avisar al cliente
sobre su producto.

Cesar: Solo cuando no se ubican bien ellos, nos llaman, pero cuando es al revés, nada. O
Ilaman muy tarde.

Renzo: ¢Ustedes considerarian que un camion chico para las entregas urgentes seria
beneficioso?

Victor: Claro que si, para los pedidos chicos y urgentes.

Percy: Si, para tantos productos chicos, estaria bien. Para que puedan ir a distintos lugares
para ir y ubicarlos facilmente.

Hilda: Si, estaria bien.

Cesar: El vehiculo adecuado para la carga que se tenga, camiones especiales y tener en

consideracidn el peso que se lleve.
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Renzo: En su dia a dia ¢Qué vehiculos ven usualmente que se usan en otras empresas
para transportar productos? ¢Y considera que el espacio es fundamental a la hora de
escoger un camion de carga?

Victor: Camiones de cabina grande, 2 toneladas para productos grandes, como tubos o
cajas grandes.

Percy: Camiones de grandes toneladas.

Cesar: Si, hay de esos, pero también hay chicos, como el que esta afuera que no pasa de
media tonelada.

Hilda: Ah si alguna vez han llevado en ese camioncito productos que han sido pedidos
urgentemente a zonas cercanas.

Alex: Pocas veces se llevan en motos, mas que nada para cosas chicas o de un lugar a
otro. Siendo mas facil de llevar, pero esos son productos de bajo costo, normalmente.
Renzo: Respecto a la idea de negocio, ¢Con qué frecuencia harian uso de este servicio?
Victor: Interdiario.

Cesar: Interdiario claro.

Percy: Diario.

Luis Diario

Hilda: Interdiario.

Alex: Interdiario 0 2 veces por semana

Renzo: ¢ Ustedes considerarian tener este servicio como principal opcion a escoger para
el traslado de sus productos ante una emergencia como solucién a su pedido urgente,
considerando todos los valores agregados que tienen?

Cesar: Si, lo utilizaria si estuviera a mi disposicion.

Victor: Si, teniendo los vehiculos que se tienen a escoger, claro.

Alex: Si, también estoy de acuerdo.
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Percy: Si, esta bueno

Luis: Si, lo escogeria

Hilda: Si, me brinda lo que necesito.

Renzo: ;Qué métodos de pago son los que usaria para pagar por el servicio?

Hilda: Transferencia.

Alex: Efectivo porque soy mas de tenerlo asi,

Luis: Transferencia

Percy: Transferencia

Cesar: Por transferencia bancaria. Mas seguro y menos posibilidades de robo. Para tener
distintos bancos a los cuales nos pueden llegar el dinero.

Victor: lgual, transferencia.

Renzo: El principal método de contacto para comunicarse con la empresa y los
transportistas, ¢Cual seria?

Hilda: WhatsApp o llamada.

Alex: Si, igual.

Luis: WhatsApp o llamadas, pero deben responder, porque hay veces que no lo hacen o
mienten en los tiempos de llegada.

Percy: WhatsApp y llamada o videollamada.

Cesar: WhatsApp.

Victor: Igual, WhatsApp, mas rapido es.

Renzo: ;Qué recomendaciones sugeriria para implementar a la empresa?

Cesar: Que se respete los horarios que indica el sistema, avisar con los teléfonos.

Luis: Que respondan el celular.

Victor: Que respeten a los clientes y avisen con frecuencia su ubicacion y estado del

producto.
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Hilda: No, esta bien el servicio.

Percy: Esta bien asi.

Alex: Comunicacion constante y visibilidad de ubicacion.

Renzo: Bueno, entonces esto seria todo. Muchas gracias por tomarse el tiempo de ser

parte de este focus group. Les agradezco bastante su participacion.

Anexo 4: Focus Group N°2

Renzo: Buenos dias con todos los presentes, soy Renzo Pebe estudiante de octavo ciclo
de la universidad Marcelino Champagnat y este focus group est4 hecho para recoger
informacion acerca de sus experiencias, expectativas y 1o que sepan sobre las empresas
de transporte o servicios de mercaderias. Este focus servird para conocer sus opiniones y
no hay respuestas buenas ni malas, simplemente con fines académicos y recoger
informacion. La idea de negocio que se tiene es un servicio de transporte de mercaderia,
en la que ustedes tendrian la oportunidad de poder ver en tiempo real donde se encuentran
los productos que ustedes han vendido, tener el perfil completo y antecedentes de los
transportistas y repartidores, las personas que hacen el servicio del traslado, asi como que
ustedes pueden escoger el tipo de camion o vehiculo que usaran los transportistas para el
traslado de los productos.

La primera pregunta, como fase de calentamiento, para conocernos un poco mas todos,
es que me puedan decir sus nombres y un pasatiempo favorito que tengan.

Claudia: Mi nombre es Claudia Saenz y mi pasatiempo favorito es escuchar musica.
Rosa: Mi nombre es Rosa Enriquez y mis pasatiempos favoritos son escuchar masica y
bailar.

Carla: Mi nombre es Carla Cachuan y tambien me gusta la musica y bailar.
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Rodrigo: Mi nombre es Rodrigo Rosas y me gusta hacer deporte, como futbol y voley.
Renzo: Para seguir adentrdndonos un poco mas en el tema del trabajo y de las ventas,
cuéntenme cuanto tiempo es que llevan dedicandose a esto. Y qué es lo que consideran
mas importante de su trabajo, tanto en el aspecto personal como laboral.

Claudia: Actualmente como asesora comercial tengo 6 afios aproximadamente, y 1o mas
importante en el trabajo que tengo es ir aprendiendo en el camino, diariamente.

Rosa: En mi caso como vendedora de campo para una empresa y emprendedora, tengo
algo de 3 afios en el rubro y lo que considero mas importante, es conocer el dia a dia de
los diferentes trabajos de cada cliente y persona con la que nos relacionamos.

Carla: Yo tengo 8 afios como vendedora/promotora, y si, considero que la comunicacion
y relacién con el cliente son experiencias nuevas y Unicas a vivir en el dia a dia y su
forma de trabajar.

Rodrigo: Yo como parte del area de la logistica en la empresa, tengo 3 afios y lo mas
importante es ir conociendo los nuevos productos que salen y el movimiento del mercado
cdémo va evolucionando junto con lo que buscan los clientes.

Renzo: Acerca del conocimiento del tema, ¢Consideran ustedes que una empresa de
transporte de mercaderia — operador logistico, tiene ahora una mejor situacion a nivel de
mercado, que en el pasado durante los afios que han estado en sus respectivos rubros?
¢ Como consideran que ha cambiado la forma de trabajo de estas empresas?

Claudia: En el tiempo ha ido mejorando que sea mas actualizado, antes no enviaban
ubicacion actual o se comunicaban menos que ahora. Pero con las actualizaciones que
hay y la evolucién de la tecnologia, pueden mandar la ubicacién de donde estan y el
tiempo aproximado que demorarian en llegar a los puntos programados.

Rosa: Justamente, gracias a esta tecnologia podemos estar mas comunicados, lo cual es

bueno para nosotros y nuestros clientes. Todo mas directo.
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Rodrigo: Ha ayudado a la confianza entre cliente y proveedor, ya que antes no podian
estar informados al momento del estado de sus productos, y menos los transportistas
podrian estar demorados y no avisar ni al vendedor ni al cliente. Ahora simplemente con
el celular ha salvado y afianzado la confianza entre las pares, para tener un mejor
resultado.

Renzo: ¢ Que factores consideran que estan presentes cuando las mercaderias estan siendo
llevadas, ¢Qué piensan de las empresas que estan llevando estos productos?

Claudia: La empresa que esta aceptando el servicio de otra empresa de transporte, debe
poner condiciones para que se ejecute el traslado o se vuelvan aliados, por ejemplo, una
empresa que comercialice productos peligrosos, la empresa que va a transportarlo, debe
contar con los permisos para poder trasladar este producto o material, cosa que lo
diferencia de otras empresas, asi como lo hay de los productos que deben estar a cierta
temperatura, creo que esta documentacion debe estar actualizada, encima con la
pandemia mucho mas higiénicos o cuidadosos se deben estar. Todo en regla.

Renzo: Hola, pase por favor.

Damaris: Hola, mi nombre es Damaris Espiritu, estoy a cargo de Claudia, yo me encargo
de la zona norte, y llevo 1 afio en el rubro en el que me encuentro y lo que considero mas
importante es llegar al cliente, generar confianza, cuando comencé siempre habia ese
miedo a la desconfianza, ya que es gente nueva.

Renzo: ¢Qué considera importante sobre las empresas de transporte? ¢ Y si considera que
estas empresas con mejor aceptadas que antes por distintas empresas o las personas?
Damaris: Depende de las zonas donde vayan o lleguen, todo bien por ahora 'y en el tiempo
considero que han ido mejorando el tema de tiempos y comunicacion.

Renzo: En su empresa, ¢conocen a la empresa tercera que da el servicio de transporte?

Rosa: Normalmente cambia, son varias, creo.
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Claudia: Si no me equivoco, es TRD o algo asi. Y Cariaria o algo asi.

Renzo: ¢Estas empresas son fijas 0 TRD es fija y la otra es de emergencia?

Claudia: Me parece que la segunda tiene una flota de productos méas grandes, mientras
que la otra maneja unidades desde 2 a 8 toneladas.

Renzo: ¢Y saben desde cuando se hace uso de sus servicios?

Claudia: Sera, no sé, desde que inicio la pandemia, no sé exactamente, pero por lo que
he podido observar.

Renzo: ¢ Qué consideran ustedes que es lo que motiva a la empresa a usar este servicio?
Claudia: Como te digo, considero que el tener los documentos en regla y que tenga las
cualidades que se necesitan para este tipo de productos, son lo que motiva a la empresa
a usar este servicio. El tener los permisos necesarios, y la confianza que se ha generado
con el tiempo.

Rosa: Basicamente lo mismo, en algunos casos solemos tener ese contacto directo con
los transportistas para que les indiquemos como llegar a un punto, pero normalmente
Claudia se encarga de eso.

Rodrigo: Desde hace 30 afios por lo que me han comentado, la flexibilidad que nos da la
empresa para los traslados considero que es lo principal para hacer uso de esta empresa
Y SUS Servicios.

Renzo: ¢ Con qué frecuencia hacen uso de estos servicios?

Rodrigo: Diario

Claudia: Diario

Rosa: Diario

Carla: Diario

Damaris: Diario

Renzo: ¢ Cuentan con dias especificos para zonas, siguiendo un ruteo?
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Claudia: Si hay un acuerdo con el cliente, se maneja con €l para tener un dia fijado de
reparto, puede ser semanal o quincenal por cliente, pero eso depende del cliente y el
volumen que compre. Mientas que hay clientes que no son asi.

Damaris: Yo he observado que si suelen salir varios camiones para distintas zonas.
Rodrigo: Es segun volumen de ventas, no hay dia especifico para zonas.

Renzo: ¢(De qué manera consideran que es util para la empresa, este servicio de
transporte?

Claudia: Definitivamente, para una empresa comercial como estas, es vital tener el
transporte, que puede Ser propio 0 en estos casos, de terceros.

Rodrigo: Es indispensable, porque si no fuera asi, cbmo tienen los clientes sus productos.
Renzo: ;Como consideran que ha cambiado este servicio a sus empresas?

Claudia: Ellos solo entregan, no afectan directamente al funcionar de la empresa.

Rosa: La parte de entrega es distinta a la parte de la empresa en si, los clientes asocian a
estas empresas como si fueran de la empresa gue les vende, cuando no es asi. Por lo que
la esencia de nuestra empresa “depende” de aquellos que hacen el reparto, porque son
“las caras” de la empresa, mas alla de quién les vende o provee los productos.

Carla: Si, porque cuando visitamos a los clientes nos dicen “tu transporte no me atendio
bien ni de la manera adecuada” y nos comprometen a nosotros.

Damaris: Siempre se recomienda la capacitacion constante del personal y su trato al
cliente. Pasa también que ellos se desesperan cuando el cliente esta ocupado. Dejando
mal a la empresa.

Rodrigo: Son problemas recurrentes y que en realidad no deberian existir.

Renzo: Al momento de hacer esta contratacion de servicio, ¢(Qué les Ilama a escoger una

empresa sobre otra?
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Claudia: En mi caso si quisiera poder elegir al transportista y la empresa porque hay
algunos con los que hay més confianza.

Rosa: Hay transportistas, que son mas cercanos o con los que con el tiempo se ha ido
generando mas confianza para poder llamar e ir avisando si se demora o no. Hay algunos
que si hacen bien su trabajo.

Renzo: ¢Averiguan sobre los comentarios o feedback de otras personas acerca del
servicio que tuvieron? ;En el caso de lo que son productos chicos, igual?

Claudia: No, y en caso de los chicos, se usa delivery.

Rosa: No, pero si el delivery sirve.

Damaris: No, y si el delivery para los que son urgente.

Carla: No, pero el delivery o si yo puedo enviarlo, lo hago.

Rodrigo: Si, porque asi podemos ir conociendo mas de ellos y otros transportes. Rappi
ayuda en esos casos chicos.

Renzo: En caso que no sean tan chicos, ;Cémo seria el caso?

Claudia: En ese caso, ya seria un taxi.

Rosa: Si taxis o carros mas grandes o camioncito.

Carla: Si es un taxi de alguien de confianza, claro que si le pediria que haga el servicio.
Damaris: Si, y si trabaja en una empresa de encomiendas, claro que si.

Rodrigo: Si un taxi, pero si el cliente lo manda, genera mayor seguridad. Pero no siempre
Se ve es0s €asos.

Renzo: ¢Consideran que en su empresa y ustedes mismos buscan o siguen una tendencia
por la responsabilidad social empresarial?

Claudia: Considero que no en realidad, pero la empresa si trata de no contaminar con los
productos vencidos o por vencer.

Rodrigo: Poco se ve, ya que en si todo contamina, por lo que no.
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Rosa: Hay lugares especiales para poder no contaminar en mayor cantidad.

Carla: Caminando normalmente, pero también depende de la zona y los tramos que
demore en llegar a los clientes.

Renzo: Respecto a la idea de negocio, ¢Les gustaria a ustedes tener la posibilidad de ver
o0 conocer si los vehiculos y choferes del transporte, cuentan con antecedentes policiales
o si tienen papeletas o el estado en el que se encuentra el vehiculo?

Claudia: Claro, esto debe importarles a todos los involucrados a la hora de la eleccion
del personal y a los clientes que les dé un poco mas de seguridad saber quién les lleva
sus productos, asi como las unidades que transportan.

Rosa: Siempre debe haber un filtro para ver esto, y claro que como vendedor o cliente
claro que seria interesante verlo.

Renzo: En el caso de que, si ustedes puedan saber y conocer en tiempo real donde se
encuentra el transporte con sus productos, ¢Estaria bien para ustedes implementarlo?
Claudia: Si, claro es algo que no tenemos, pero es importante.

Rosa: Si, nos comunicamos con el area que tiene esa informacién, pero si podemos
tenerla nosotros, seria mas eficiente.

Damaris: En el caso de las entregas programadas es muy importante porque el cliente
estd esperando con mas razon su mercaderia, por lo que fallar en los tiempos es
perjudicial para nosotros pues quedamos mal.

Rodrigo: Claro, tener el track de los carros o camiones seria genial para tener una idea
mas clara de como van o a qué hora llegaran. Y hasta el mismo cliente con un clic pueda
saber en qué momento llegarad su mercaderia.

Carla: Si, yo creo que es muy importante y espero que en el futuro pueda ser asi.

Renzo: Y para ustedes, ¢Lles parece bien la idea de tener la oportunidad de escoger el

vehiculo que llevara su producto?
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Claudia: Bueno, de eso se encarga la empresa, porque hay varios pedidos a llevar.

Rosa: Si, pero de tener la oportunidad, claro me gustaria.

Carla: Si, escogeria a quién lo lleva y el transporte.

Rodrigo: Si, de poder saber, escogeria por el que se tiene la confianza.

Renzo: ¢Qué vehiculos consideran que se usan mayormente para el traslado de sus
mercaderias?

Claudia: Los camiones grandes de mas de 4 toneladas. Suelen ser los mas seguros, pero
no los mas préacticos para los clientes.

Rosa: Para los urgentes, que mas piden, motos o furgones.

Rodrigo: Camiones chicos de tonelada y media 0 méas chicos que pueden ir facilmente a
distintos puntos que los camiones mas grandes no acceden.

Renzo: ¢ Qué es lo mas importante al momento de hacer uso del vehiculo?

Claudia: Mayormente es el volumen de la venta y productos que se va a transportar.
Rodrigo: Si el volumen de peso porque no vas a poner 1 frasco de algo en un camién que
carga toneladas, sino que vas a querer equilibrar.

Renzo: Sobre la idea de negocio, ¢La tomarian en cuenta para la entrega de productos,
considerando lo explicado como diferenciacion?

Claudia: Si, lo escogeria y si implementas lo diferencial, claro que tendria aceptacion.
Adicionando las capacitaciones.

Rosa: Si, claro, es lo que uno busca o espera al momento de hacer un pedido.

Carla: Si me gusta la idea.

Damaris: Si, me gusta.

Rodrigo: Si, porque facilitaria muchos aspectos que ahora no se suelen ver. Y seria un
cambio para estos tipos de servicios.

Renzo: ;Qué medios de pago escogeria para pagar por el servicio?
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Claudia: Transferencias.

Rosa: Transferencias y efectivo.

Carla: Yape o efectivo.

Damaris: Transferencias y yape.

Rodrigo: Transferencias bancarias.

Renzo: ;Y por qué medios de comunicacion serian accesible el servicio para ustedes?
Claudia: Por WhatsApp y llamadas seria mas rapido, pero un tema formal, seria correo.
Rosa: WhatsApp.

Carla: WhatsApp.

Damaris: WhatsApp y llamadas.

Rodrigo: WhatsApp y llamadas o videollamadas. Y correo para contactos formales que
se tengan.

Renzo: Y para finalizar ; Qué recomendaciones o sugerencias tendrian para esta idea?
Claudia: Capacitaciones.

Rosa: Si, capacitaciones constantes.

Carla: Capacitaciones.

Damaris: Capacitaciones de todo.

Rodrigo: Capacitaciones para el trato del producto y hacia el cliente.

Renzo: Bueno, entonces esto seria todo. Muchas gracias por tomarse el tiempo de ser

parte de este focus group. Les agradezco bastante su participacion.



Anexo 5: Graficos de resultados de encuestas.

Gréaficos de primera encuesta:

:Considera usted que las empresas de fransporte de mercaderias u operadores |_|:| Copiar
logisticos tienen una mejor aceptacion en la actualidad en comparacion a afios
anteriores?

115 respuestas

@ Si
@ No

;Qué tipo de vehiculos suele observar que se usan para el traslado de las |_|:| Copiar
mercaderias?

115 respuestas

Camién 98 (85,2 %)

Furgoneta 45 (39,1 %)

Pick Up 1T (14,3 %)

IMotos,

Auto o moto propia

;Qué factores consideran que estan presentes al momento de querer contratar a una |_|:| Copiar
de estas empresas?

115 respuestas

Seguridad 88 (76,5 %)

Rapidez 79 (63,7 %)

Precio 47 (40,2 %)

Calidad 43 (37,4 %)

Eficacia

Comaodidad
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|_|:| Copiar

Sobre los operadores logisticos y empresas de transporte de mercaderias, ;Los ha
usado?
115 respuestas

@ s

@ No
De ser la respuesta Si: ;Desde cudndo la usan? |_|:| Copiar
75 respuestas

@ Menos de 1 afio

@ Entre 1-2 afios

@ Entre 2 - 3 afios

@ Mas de 3 afios
¢Qué indicadores considera que hacen a las personas decidirse por este uso? [0} copiar

115 respuestas

Eficiencia

Tiempo empleado

ARhQrTo de recursos

Es sencillo
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¢ Cual cree gue es la motivacién principal de las empresas para hacer uso los |_|:| Copiar
operadores logisticos?

113 respuestas

Eficiencia 67 (58,3 %)
Tiempo empleado 64 (57,4 %)
Ahorro de recursos 61 (53 %)
0 20 40 60 80
¢Con qué frecuencia hacen o harian entregas de los productos en su empresa o |_|:| Copiar

usted?

115 respuestas
® -2 veces por semana
@ 3 -4 veces por semana
@ 5-6veces por semana
l @ Diario

. Cuentan o contaria con dias de entrega especificos a distintas zonas? |_|:| Copiar

115 respuestas

® si
® No
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¢En que se basa o basaria para el reparto de mercaderia por dias especificos? |_|:| Copiar

115 respuestas

Mayor orden de reparto 61 (53 %)

55 (47,3 %)

Punfualidad de llegada

Seguridad del clienie que su
mercaderia llegara tal dia
Solicitud del cliente con respecto
alafecha de entraga

Por orden de pedido programado

o 20 40 50 30
;De qué manera le es o seria Util estos servicios para su empresa? I_D Copiar
115 respusstas
Aharro de recursos 65 (56,5 %)
Reduccion de tiempos 70 (60,9 %)
63 (54,3 %)

Crear vinculos con los clisntes

:Cual cree que son los principales motivos para escoger a una empresa sobre otra? |_|:| Copiar

115 respuestas

Seguridad y confianza 91 (79,1 %)

50 (51,3 %)

Calidad de reparto

Feedback en redes

Sugerencias de ofras personas
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|_|:| Copiar

¢Considera usted que sigue una tendencia por buscar la RSE (Responsabilidad
Social Empresarial)?

115 respuestas

®Si
® No

¢ Qué vehiculos usa normalmente para entregar sus mercaderias? |_|:| Copiar

113 respuestas

Moto 54 (47 %)

Carro o taxi

Camidn 49 (42,6 %)
Furgoneta
Pick Up

Metropolitano

NA

|_D Copiar

¢Por que razones le interesaria contratar este tipo de servicios?

115 respuestas

La sequridad que puede

. 82 (71,3 %)
transmitir la emprasa

Los precios accesibles 62 (53,9 %)
53 (46,1 %)

La calidad gue brinde la emprasa

Imagen transmitida
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|_D Copiar
¢ Por qué razones dejaria de contratar este tipo de servicios?
115 respuestas
Wala experiencia con el personal 35 (72.9 %)
v el reparto
Qe no cumplan con todas las 64 (5.7 %)
entregas
Que el cliente quede insatisfecho 64 (55.7 %)
con el trato
] 20 40 80 20 100
;Cuanto estaria dispuesto a pagar por el servicio de manera mensual (como |_|:| Copiar

empresa)? Dependiendo del vehiculo y cantidad de repartidores.

115 respuestas

@ S/ 1,100 - S4.1,300 (mensual)
& S/.1,300 - 5/.1,500 (mensual)
@ 501,500 - 5/.1,700 (mensual)

@ 5/.1,700- 5/.1,900 0 mas (mensual)

¢De qué manera estaria dispuesto a hacer uso del servicio? IO copiar

115 respuestas

@ Diario

@ Interdiario
® Semanal

@ Mensual
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|_|:| Copiar

;Consideraria tener este servicio como principal opcion ante alguna emergencia que
puedan tener o considerarian contratar el transporte y personal para que hagan los
traslados de manera continua?
115 respuestas

@S

@ Mo
¢Qué métodos de pago son los que usaria? [0 copiar

115 respuestas

Efective 43 (37,4 %)
Transferencia bancaria a7 (84,3 %)
Yape, plin
Yape
YAPE, Plin
Tarjeta
100
¢ Por qué canal de comunicacién es el que consideraria contratar el servicio? |_|:| Copiar
115 respuestas
WhatsApp 92 (30 %)

Llamada telefonica G5 (56,5 %)
Correo electrénico

Pagina \Web

App
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Graficos de la segunda encuesta realizada:

Sobre los operadores logisticos y empresas de transporte de mercaderias o delivery, ;Los ha
usado?

184 respuestas

® si
® No

;Considera usted que los operadores logisticos y empresas de transporte de mercaderias tienen

una mejor aceptacidn en la actualidad en comparacidn a afios anteriores?
184 respuestas

® si
® No

¢Qué tipo de vehiculos suele observar que se usan para el traslado de mercaderias?
184 respuestas

Camién 121 (65,8 %)

Motos 157 (85,3 %)

Furgoneta 52 (28,3 %)

Pick Up 34 (18,5 %)

0 50 100 150 200
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:Qué le provoca el no saber donde se encuentra su producto comprado por internet?
184 respuestas

Ansiedad

125 (67,9 %
Impaciencia 98 (53,3 %)
Molestia 58 (31,5 %)

Inseguridad 1(0.,5 %)

NADA ESPECIAL. 1(0,5 %)
Dudas 1 (0,5 %)
Indiferencia 1(0,5 %)
1(0,5 %)

0 25 50 75 100 125

¢Qué factores consideran que estdn presentes al momento de hacer uso de estas empresas?
184 respuestas

Seguridad 149 (81 %)

Rapidez 119 (64,7 %)
Precio 84 (45,7 %)
Calidad 38 (20,7 %)
Rp |—1(0.5%)
Otros 1(0,5 %)
0 50 100 150

¢Con qué frecuencia hace compras por internet o redes sociales?
184 respuestas

@ Diario

@® Semanal

@ Mensual

@ Cada 6 meses




¢Le gustaria que haya dias de entrega especificos a distintas zonas?
184 respuestas

®si
® No

89,7%

¢En qué se basa o basaria para el reparto de mercaderia por dias especificos?
184 respuestas

Puntualidad de llegada 135 (73,4 %)

Mayor orden de reparto 92 (50 %)

Seguridad del cliente que su

0,
mercaderia llegara tal dia y hora 91(49.5%)

Ningunaf—1 (0,5 %)

0 50 100 150

¢Por qué redes sociales le gustaria obtener informacién relevante de la empresa?

184 respuestas

Instagram 137 (74,5 %)

Facebook 95 (51,6 %)

TikTok 80 (43,5 %)

WhatsApp 57 (31 %)

paginas web 1(0,5 %)
correo 10,5 %)

Correo electronico 1(0,5 %)
Web 1(0,5 %)

0 50 100 150

190
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¢Por qué canal de comunicacion le gustaria contratar el servicio?

184 respuestas

WhatsApp 137 (74,5 %)

Pagina web 112 (60,9 %)

Llamadas telefonicas 27 (14,7 %)

Correo Electronico 29 (15,8 %)

0 50 100 150

¢En cudles redes sociales suele ver mas promociones de empresas?

184 respuestas

Instagram 155 (84,2 %)

Facebook 101 (54,9 %)

TikTok 97 (52,7 %)
Youtube 17 (9,2 %)
Anuncios de Google 17 (9,2 %)
X 1(0,5 %)
Elwsp Rp 1(0.5 %)

0 50 100 150 200

¢Qué indicadores considera gue le motiva a decidirse por el uso de estas empresas?

184 respuestas

Eficiencia 142 (77,2 %)

109 (59,2 %)

Ahorro de tiempo

55 (29,9 %)

Ahorro de recursos

comentarios de los usuarios 10,5 %)

0 50 100 150
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¢Le interesaria poder ver en vivo cémo y dénde se encuentra su producto mediante camaras de
vigilancia internas y tracking en vivo?

184 respuestas

® si
® No

;Qué tipo de promociones le interesaria encontrar en Transportes RP?

184 respuestas

2x1 en envios en dias festivos 114 (62 %)

Descuentos por cantidad de
envios

103 (56 %)

Ofertas por ser clientes fieles 79 (42,9 %)

0 25 50 75 100 125

¢Cudnto estaria dispuesto a pagar por el servicio?

184 respuestas

@ S/. 15.00 - S/. 19.00
@ S/.20.00 - S/. 25.00
@ S/.26.00 - S/. 30.00

80,4%




193

¢Cudnto estaria dispuesto a pagar por el traslado de producto de gran volumen?
184 respuestas

@ S/.40.00 - S/. 59.00
@ S/.60.00 - S/. 79.00
@ S/.80.00 a mas

46,2%

¢Qué métodos de pago son los que usaria?
184 respuestas

Efectivo 80 (43,5 %)

Yape o Plin 150 (81,5 %
Transferencia bancaria 61 (33,2 %)
1(0,5 %)
Pasarelas de pago con tarjeta 10,5 %)
POS para tarjetas o Apple Pay 1(0,5 %)
Culito 1(0,5 %)
0 50 100 150

Considerando estos atributos, ;Usaria Transportes RP para el traslado de productos?

184 respuestas

®si
® No
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Anexo 6: Enlaces de grabaciones de focus y de cuestionario.

- Focus 1
https://drive.google.com/file/d/1 OfTGz3o0WgnopsQ9AzOTNOIOfGCUYLEv/v
iew?usp=sharing

- Focus 2 https://drive.google.com/file/d/1kglRux jW|E06WclEspbdsEL1aA8-
zZWa/view?usp=sharing

- Cuestionario: https://forms.gle/SR6HFS8x7]9MW1ka6

Anexo 7: Preguntas para el cuestionario.

Seccion 1 - Presentacion

Operador Logistico - Empresa de transportes en Lima Metropolitana.

jHola! Se le invita a responder este cuestionario, que tiene como objetivo realizar una
investigacion de mercado para conocer el nivel de aceptacidn de un proyecto de negocio
que trata de un operador logistico - empresa de transporte de mercaderias, en Lima
Metropolitana.

La presente investigacion esta dirigida por Renzo Pebe Guadalupe, estudiante de la

facultad de Administracion y Contabilidad de la Universidad Marcelino Champagnat.

Seccion 2 — Consentimiento informado
Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder un cuestionario que le
tomara aproximadamente 10 minutos de su tiempo.
De tener preguntas sobre su participacion en este estudio, puede contactar al siguiente
correo: 73527152@umch.edu.pe
¢Acepta participar voluntariamente de esta investigacion para fines académicos?

- Si

- No


https://drive.google.com/file/d/1_OfTGz3oWqnopsQ9AzOTN0lOfGCUYLEv/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1_OfTGz3oWqnopsQ9AzOTN0lOfGCUYLEv/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1kg1Rux_jWjE06Wc1EspbdsEL1aA8-zWa/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1kg1Rux_jWjE06Wc1EspbdsEL1aA8-zWa/view?usp=sharing
https://forms.gle/8R6HFS8x7j9MW1ka6
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Seccion 3 — Datos del encuestado
Rango de edad

- 18 -25afios

- 26 —35afios

- 36 —49 afos

- 50 afios a méas
Distrito donde vive

- Respuesta corta

Seccidn 4 — Preguntas de clasificacion

JEFE DE HOGAR: Aquella persona, hombre o mujer, de 15 afios a mas, que aporta mas
econdémicamente en casa 0 toma las decisiones financieras de la familia, y vive en el
hogar.

HOGAR: conjunto de personas que, habitando en la misma vivienda, preparan y

consumen sus alimentos en comun.

¢Cual es el ultimo afio o grado de estudios y nivel que aprobo el jefe de hogar?
- Sin educacién/ Educacion Inicial / Primaria incomplete
- Primaria Completa / Secundaria Incompleta
- Secundaria completa / Superior Técnico Incompleta
- Superior Técnico Completa
- Superior Univ. Incompleta / Completa
- Post-grado Universitario
¢El jefe del hogar se encuentra afiliado a un seguro de salud privado o EPS?

- Si
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- No
¢ Cual de estos bienes tienes en su hogar que estén funcionado?
- Computadora, laptop en funcionamiento
- Lavadora en funcionamiento
- Horno microondas en funcionamiento
- Refrigeradora/Congeladora en funcionamiento
- Ninguno
¢ Cual de estos servicios tiene tu hogar?
- Television por cable
- Internet (sin compartir por el celular)
- Ninguno
¢ Cual de estos bienes tienes en su hogar que estén funcionado?
- Auto y/o camioneta para uso particular
- Servicio doméstico en el hogar pagado (Minimo 1 vez por semana)
- Ninguno
¢ Cual es el material predominante en los pisos de su vivienda?
- Tierra/ Otro material (arena y tablones sin pulir)
- Madera (entablados)/ tapizon
- Cemento sin pulir o pulido
- Laminas asfalticas o similares/ vinilicos, mosaico o similares/ Laminado tipo
madera / losetas / terrazos, mayolicas, ceramicos.
- Parquet o madera pulida y similares; porcelanato, alfombra, marmol.
¢El material predominante en las paredes es ladrillo o bloque de cemento?
- Si

- No
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El bafio o servicio higiénico que tiene en su hogar esta conectado a:
- No tiene bafio
- El bafio da a un pozo ciego, pozo séptico, silo, rio, acequia o canal dentro o fuera
del hogar
- Bafo compartido fuera de la vivienda

- Bano dentro de la vivienda

Seccidn 5 — Descripcion del Servicio

Transportes RP es un operador logistico ultima milla - empresa de transporte que tiene
como objetivo la facil, rapida y organizada distribucion y entrega de los productos que
una empresa o persona tenga que hacer en una fecha u hora deseada por la persona que
recibird la mercaderia, realizando este traslado con cuidado y seguridad hacia el destino
final establecido.

Contando con modalidades de entrega mismo dia, dia siguiente y entrega express.

Los atributos méas destacados del proyecto de negocio son el monitoreo en vivo de la
ubicacion del producto mediante un sistema de tracking y un sistema de video vigilancia
en los camiones para poder ver el estado de los productos en vivo, también la
especializacion en las capacitaciones constantes a transportistas y ayudantes sobre el
cuidado y trato de las mercaderias, asi como la comunicacion permanente entre ellos y

los clientes.

Seccién 6 — Descripcion del Servicio - Producto
Sobre los operadores logisticos y empresas de transporte de mercaderias o empresas de
delivery, ¢Los ha usado?

- Si
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- No
¢Considera usted que los operadores logisticos y empresas de transporte de mercaderias
tienen una mejor aceptacion en la actualidad en comparacion a afios anteriores?

- Si

- No
¢ Qué tipo de vehiculos suele observar que se usan para el traslado de mercaderias?

- Camion

- Motos

- Furgoneta

- Pick Up
¢ Qué le provoca el no saber donde se encuentra su producto comprado por internet?

- Impaciencia

- Ansiedad

- Molestia

- Otro:
¢Qué factores consideran que estan presentes al momento de hacer uso de estas
empresas?

- Seguridad

- Rapidez

- Precio

- Calidad

Seccién 7 — Descripcion del Servicio - Plaza
¢Con qué frecuencia hace compras por internet?

- Diario
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- Semanal
- Mensual
- Cada 6 meses
¢Le gustaria que haya dias de entrega especificos a distintas zonas?
- Si
- No
¢Qué aspecto es el mas importante para el reparto de mercaderia por dias u horas
especificas?
- Puntualidad de llegada
- Mayor orden de reparto
- Seguridad del cliente que su mercaderia llegara tal dia y hora
¢Por qué redes sociales le gustaria obtener informacion relevante de la empresa?
- Instagram
- Facebook
- TikTok
- WhatsApp
¢Por qué canal de comunicacion le gustaria contratar el servicio?
- WhatsApp
- Pégina web
- Llamadas telefonicas

- Correo Electrénico

Seccidn 8 — Descripcion del Servicio - Promocion
¢En cuales redes sociales suele ver mas promociones de empresas?

- Instagram
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- Facebook
- TikTok
- Youtube
- Anuncios de Google
¢Qué indicadores considera que le motiva a decidirse por estas empresas?
- Eficiencia
- Ahorro de tiempo
- Ahorro de recursos
¢Le interesaria poder ver en vivo como y ddénde se encuentra su producto mediante
camaras de vigilancia internas y tracking en vivo?
- Si
- No
¢Qué tipo de promociones le interesaria encontrar en Transportes RP?
- 2x1 en envios en dias festivos
- Descuentos por cantidad de envios

- Ofertas por ser clientes fieles

Seccidn 9 — Descripcion del Servicio - Precio
¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por el servicio?
- S§/.15.00 - S/. 19.00
- 5/.20.00 - S/. 25.00
- 5/.26.00 - S/.30.00
¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por traslado de productos de gran volumen?
- 5/.40.00 - S/. 59.00

- 5/.60.00 - S/. 79.00
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- S/.80.00 a mas

¢Qué método de pago son los que usaria?
- Efectivo
- Yape o Plin

- Transferencia bancaria

Seccién 10 — Nivel de aceptacion
La idea de negocio que se tiene es un operador logistico ultima milla - empresa de
transporte de mercaderias livianas en la ciudad de Lima Metropolitana.
Como valor agregado de la empresa, se tendrd que tanto como la persona que hace la
venta, como la persona que esta a la espera del producto comprado, tendran la posibilidad
de ver en tiempo real la ubicacion del producto (en cualquier transporte), asi como un
video en vivo de como se encuentra el producto (en el caso de los productos transportados
en camiones). Para una mejor experiencia del cliente, se capacitara constantemente a los
trabajadores sobre el trato que se le debe dar a los clientes finales y sobre la recepcion y
manejo de los productos, también se tendra el perfil de los trabajadores para tener mas
confianza en la persona que transporta el producto y comunicarse con ellos.
Considerando estos atributos, ¢Usaria Transportes RP para el traslado de productos?

- Si

- No

Seccion 11 — jGRACIAS POR RESPONDER!
No olvide darle a enviar y compartir con sus amigos y conocidos, se lo agradeceria

mucho ©
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