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Por esta razén, el objetivo del presente trabajo es elaborar un plan de marketing para Herregas
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encuestas realizadas a poblacion neivana, junto a una medicion de la satisfaccion del cliente con los
servicios y productos recibidos.

Dicha investigacion resulta en la sugerencia de la implementacion de controles y
alimentacién de datos mas detallados para alcanzar una mejora en la medicién de satisfaccion de
clientes, analisis de factores de decision e implementacién de estrategias de marketing adecuadas.

ABSTRACT: (Maximo 250 palabras)

At Herregas, a natural gas facility construction company, it is necessary to monitor, control
and implement various marketing strategies; and, in addition, to obtain data and real knowledge of
the financial situation and the positioning of the company in the market, since the owner and
administrative staff state that one of the most critical points is the lack of control and growth of the
company, preventing larger jobs, because the personnel hired by periods lacks fidelity with the
company.

For this reason, the objective of this work is to develop a marketing plan for Herregas
Constructions, in which are framed the strategies and actions to be achieved with which the
company can satisfy the needs of the habitants of Neiva effectively and efficiently to reach the
company objectives. These strategies are based on the results of the surveys carried out on the
population of Neiva, together with a measurement of customer satisfaction with the services and
products received.

This investigation results in the suggestion of the implementation of more detailed controls
and data feed to achieve an improvement in the measurement of customer satisfaction, analysis of
decision factors and implementation of appropriate marketing strategies.
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Resumen

En Herregéas, empresa constructora de instalaciones de gas natural, es necesario llevar un
seguimiento, control e implementacion de diversas estrategias de marketing; y, ademas, lograr
datos y conocimientos reales de la situacion financiera y de posicionamiento de la compafiia en
el mercado, pues el propietario y personal administrativo manifiestan que uno de los puntos mas
criticos es la falta de control y crecimiento de la compafiia, impidiendo realizar trabajos mas
grandes, debido a que el personal contratado por épocas es de muy poca fidelidad con la
empresa.

Por esta razon, el objetivo del presente trabajo es elaborar un plan de marketing para
Herregas Construcciones, en el que se enmarquen las estrategias y las acciones a alcanzar con las
cuales la empresa pueda conseguir satisfacer las necesidades de los neivanos de manera eficaz y
eficiente, cumpliendo con los objetivos de la compafiia. Estas estrategias se basan en los
resultados de las encuestas realizadas a poblacion neivana, junto a una medicion de la
satisfaccion del cliente con los servicios y productos recibidos.

Dicha investigacion resulta en la sugerencia de la implementacién de controles y
alimentacion de datos méas detallados para alcanzar una mejora en la medicion de satisfaccion de
clientes, andlisis de factores de decision e implementacion de estrategias de marketing

adecuadas.

Palabras Clave: Mercadeo estratégico, plan de marketing,



Abstract

At Herregés, a natural gas facility construction company, it is necessary to monitor,
control and implement various marketing strategies; and, in addition, to obtain data and real
knowledge of the financial situation and the positioning of the company in the market, since the
owner and administrative staff state that one of the most critical points is the lack of control and
growth of the company, preventing larger jobs, because the personnel hired by periods lacks
fidelity with the company.

For this reason, the objective of this work is to develop a marketing plan for Herregas
Constructions, in which are framed the strategies and actions to be achieved with which the
company can satisfy the needs of the habitants of Neiva effectively and efficiently to reach the
company objectives. These strategies are based on the results of the surveys carried out on the
population of Neiva, together with a measurement of customer satisfaction with the services and
products received.

This investigation results in the suggestion of the implementation of more detailed
controls and data feed to achieve an improvement in the measurement of customer satisfaction,

analysis of decision factors and implementation of appropriate marketing strategies.

Keywords: Strategic marketing, marketing plan, customer satisfaction.
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Introduccion

Herregas Construcciones se desempefia en el sector de la construccion de instalaciones
para el suministro del servicio de gas natural, traslado de medidores, adecuacion de instalaciones,
construccién de puntos adicionales, mantenimiento de estufas y venta de repuestos para gas;
cuyo publico objetivo son todas las personas propietarias o arrendatarias de viviendas en la
ciudad de Neiva sin distincion de estrato socioeconémico.

Para empresas prestadoras de servicios como la analizada, es significativo quedar un paso
adelante y representar las estrategias que deben seguir para alcanzar sus objetivos, desafiar las
situaciones negativas y aprovechar las oportunidades que se presenten en el mercado, teniendo
en cuenta los constantes cambios que en este se presenten.

La compafiia, desde su creacion ha acudido a la practica para la toma de decisiones, de
esta manera ha llegado el momento en el que mas que experiencia, necesita un conocimiento
como este que indique el camino que debe seguirse para mantenerse y aumentar su participacion
en el mercado.

Con base en lo anterior, el objetivo de la presente investigacion es disefiar un plan de
Marketing para Herregas Construcciones, en el que se conformen estrategias y acciones a seguir
mediante las cuales conseguir satisfacer las necesidades de los clientes de una manera eficiente,
cumpliendo con la mision, la vision y los objetivos corporativos.

Dichas estrategias se demostraran con los resultados que proyecte la investigacion que se
realizo en el entorno de la compaiiia, donde se analiz6 a través de una encuesta, como afectan los
factores que influyen en la decision de adquisicion del servicio instalacion de gas natural

residencial o comercial en la poblacion de la ciudad de Neiva, que oportunidades tienen que
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tomar valor y que amenazas se deben sortear; de la misma manera, se analizo la estructura
interna de la organizacion, resaltando sus fortalezas para potencializarlas y sus debilidades para
minimizarlas.

Para enfrentar el alto nivel de competitividad del sector contratista, los propietarios
obtendran el diagndstico, las estrategias propuestas y las conclusiones del presente trabajo de
investigacion dirigidas a asumir su perfil frente a la situacion actual de la compafiia, con el
proposito de mejorar su posicion en el mercado y vislumbrar los riesgos de la planeacion a través

de la experiencia que se ha venido desarrollando para su progreso.
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1. Formulaciéon del Problema

Herregas Construcciones nacio el 14 de mayo de 2012 como empresa constructora
legalmente constituida, dedicada a suministrar el servicio de instalacion de gas natural
domiciliario residencial, comercial y venta de material estandarizado y certificado por el
Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia (ONAC).

Cuenta con todos los certificados y reglamentacion ante Alcanos de Colombia y gases de
occidente, sus oficinas en Neiva se encuentran ubicadas en la Calle 3 a No. 15-78, también
cuenta con un alto nivel de personal calificado que ofrece un servicio con calidad y
profesionalismo.

Con la mejor garantia y seguridad, gracias a esto se convierte en una de las mejores
opciones para la construccion de instalaciones de gas natural, adicionalmente cuenta con las
mejores marcas de material disefiado y certificado para esta funcion.

Teniendo en cuenta que el gas natural es visto en la actualidad como una de las
principales y mas relevantes fuentes de energia, usada tanto para uso doméstico como industrial
o comercial dado que es un tipo de energia menos dafiina para el medio ambiente, seguro,
accesible en términos econémicos y la Unica alternativa que, en la practica, puede sustituir
masivamente al carbén y a los petroliferos en diversos usos, Herregas Construcciones busca
acercar a los usuarios a este tipo de energia limpia y segura para los hogares en la ciudad de
Neiva.

Para lograr esto, se debe incrementar la participacion en el mercado a través del disefio de

estrategias, analisis y generacion de un plan estratégico de marketing para fortalecer sus ventas.
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La empresa vende calidad en el servicio ofrecido a un precio que se encuentra
gradualmente por encima de la competencia, esto debido a que cuenta con: Servicio certificado
por los organismos de control de instalacion de gas (ONAC), personal 100% certificado e idoneo
para realizar sus funciones, constitucion legal de la compafiia ante la superintendencia de
industria y comercio y ante la cdmara de comercio.

Actualmente Herregés necesita de las técnicas de marketing adecuadas para dar a conocer
al cliente potencial el servicio ofrecido; ademas, se debe fortalecer y estandarizar el
departamento de ventas siendo ésta una de las fuerzas motrices que impulsa las estrategias
comerciales. Este departamento es el responsable de marcar el ritmo del servicio ofrecido por la
empresa y garantiza que se expanda la cobertura a nuevos mercados. Las acciones del plan
estratégico se pondran en marcha para alcanzar los objetivos de la empresa con el fin de agilizar
la toma de decisiones en torno al servicio que se lleva a cabo y que permitira mejorar la
comunicacion interna y externa de la empresa, tomando como base la misién institucional para
lograr una cobertura en el sur occidente colombiano.

Asi mismo, con la experiencia de més de nueve afios, el desempefio para brindar el
servicio con efectividad y satisfacer necesidades y expectativas de calidad en los hogares de los
clientes con excelencia y rapidez, proporcionar a los clientes soluciones optimas a cualquier
necesidad, tangible e intangible, relacionada con la construccidon o mejoras de sus instalaciones o
gasodomeésticos basados siempre en las normas de seguridad y proteccién al medio ambiente
buscando el bienestar de la comunidad.

El acceso a la energia es un derecho universal para la poblacion de un pais. Con el fin de
lograr su aprovechamiento, es necesario elaborar e implementar estrategias que permitan obtener

el beneficio de los servicios publicos para mejorar la calidad de vida de las personas; esto
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implica la instalacion de infraestructuras adecuadas, en sectores de altos, medianos y bajos
recursos, logrando de esta forma el desarrollo econémico y social de los paises.

En este orden de ideas, el gas natural es un recurso que constituye la tercera fuente de
energia después del petroleo y el carbon, por sus caracteristicas fisicas, se encuentra en fase
gaseosa, puede ser transportado y distribuido por ductos o tuberias, es una energia limpia,
econdmica, comoda y segura que existe actualmente en el mercado.

La compaiiia lleva 10 afios de funcionamiento y aun no cuenta con un plan de marketing
para moverse con claridad dentro del mercado, afrontando los cambios que se perciben
diariamente y adaptandose a los mismos; con lo que se evidencia que el manejo intuitivo de la
empresa en este tema se basa en la experiencia del dia a dia.

Actualmente el equipo de la compafiia estd conformado por 6 instaladores y 3
administrativos. Uno de los principales objetivos de la empresa es fortalecer su imagen
corporativa en la ciudad de Neiva, ser reconocida como la compafiia lider del Departamento,
satisfaciendo las necesidades de los clientes.

Para cumplir estos objetivos la gerencia necesita poder planificar, con bastante garantia
de éxito, el futuro de la compafiia, basdndose para ello en las respuestas que ofrezcan a las
demandas del mercado (Mufiz, 2014).

La Asociacién Colombiana de Gas Natural (Naturgés) revel6 en sus mas recientes
resultados de analisis de produccidon de gas natural en Colombia que el pais fortaleci6 en un 8%
su produccién de cara al afio 2039 comparada con los balances que se tenian para mayo de 2021
(Naturgas, 2022). En su informe, esta asociacion destaco que las buenas decisiones que se
tomaron, especialmente con el fortalecimiento de las industrias extractivas, ayudaron a mejorar

el panorama para la produccion de este tipo de productos, aprovechando el potencial del pais en
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materia de hidrocarburos. Asi mismo, estas cifras revelan que, para el periodo entre mayo 2022 y
noviembre de 2024, el potencial de produccion aument6 en 43 GBTUD.

Dichas cifras reafirman el buen momento que atraviesa el sector del gas natural, tras
conocerse que las reservas probadas del energético a diciembre de 2021 pasaron de 7.7 a 8 afios
de autosuficiencia, que es equivalente a 3.16 Tera pies Cubicos (un 7 % de reservas probadas
mas que las registradas a diciembre de 2020), de acuerdo con los datos de reservas entregados
por el Ministerio de Minas y Energia y la Agencia Nacional de Hidrocarburos (Minenergia,
2022).

Tras conocerse estas importantes cifras, la industria del gas natural concentrara sus
esfuerzos en adelantar de manera articulada camparias exploratorias y de desarrollo del potencial
identificado en el pais para ampliar la autosuficiencia del energético a largo plazo. Asi, Colombia
se posiciona como el pais en América Latina que liderara la recuperacion econdémica este afio.

La BMC Bolsa Mercantil de Colombia S.A en su condicion de Gestor del Mercado de
Gas Natural, presenta a los agentes del mercado, el informe mensual de seguimiento a las
principales variables del mercado mayorista de gas natural en Colombia. Dentro de su contenido
se cuenta con las siguientes secciones:

Suministro. La inyeccion de gas natural (a través SNT y otra infraestructura diferente al
SNT) present6 una disminucién del 4% (44 GBTUD) respecto al mes de diciembre (1,074
GBTUD) alcanzando los 1,030 GBTUD en enero; durante el mes se registr6 una menor
inyeccion, entre otros, desde Cupiagua como consecuencia del mantenimiento programado entre
el 5y 10 de enero. En cuanto a precios del mercado primario, las modalidades CF95, Firme y
Con interrupciones que abarcan un 81% de la contratacion total nacional vigente, se enmarcan en

un rango de precios entre 4.46 US$/MBTU y 4.76 US$/MBTU.
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Transporte. Tramos del SNT con disponibilidad contractual inferior al 10% de su
CMMP: Apiay-Usme, Cogua Sabana, Cusiana-EIl Porvenir, El Porvenir-La Belleza, Guando-
Fusagasuga, La Belleza-Cogua, La Belleza — VVasconia, Pradera-Popayan y Yumbo/Cali-Cali.

Demanda. La demanda atendida a través del SNT en enero decreci6 ubicandose en 885
GBTUD, un 5.6% por debajo de la demanda registrada en el mes de diciembre (940 GBTUD),
debido principalmente a la disminucion de los consumos del sector térmico (220 a 197 GBTUD)
y refineria (137 a 121 GBTUD).

Mercado Secundario. Las negociaciones de suministro en el mercado secundario
disminuyeron 36.5% pasando de 492 en diciembre de 2021 a 312 en enero de 2022; las
negociaciones de transporte aumentaron 3.4% de 552 en diciembre de 2021 a 571 en enero de
2022. En relacion con los precios de suministro del mercado secundario, para la contratacion
vigente en enero, la modalidad Firme registra un valor de 5.74 US$/MBTU, mientras que la
modalidad con interrupciones registra 5.16 US$/MBTU (BMC, 2022).

A continuacion, se describe informacidn respecto al consumo de gas natural en el mes de

enero por departamento:
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Energia entregada promedio en enero por departamento y sector de consumo - SNT
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llustracion 1. Energia entregada en enero por departamento y sector de consumo. Extraido de Informe de
BMC (2022).

Actualmente el negocio de distribucion de gas natural en el territorio nacional es tan
rentable que se encuentra en manos de cinco grandes grupos, que de esta forma dirigen la
actividad de distribucidn y construccion de instalaciones en sus respectivos mercados con 11
empresas a nivel local y regional siendo esta Gltima un ingreso adicional y diferente al consumo
que realiza cada usuario.

Asi, la tarea de suministrar este combustible (considerado de transicion energética) al
usuario residencial, comercial e industrial, le representa al sector mas de $9,3 billones en
ingresos al afo, 85% de estas operaciones a cargo de Alcanos, Promigas, Gases del Caribe y

Vanti.
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El paquete total de 14 empresas encargadas del negocio de distribucion de gas natural en
el pais, segun registros de la Asociacion Colombiana de Gas Natural (Naturgas), generan a las
empresas que manejan el suministro una utilidad operacional anual superior a los $1,3 billones.

Asi mismo, en el mapa del negocio de distribucién de gas natural en el territorio nacional
en el que aparecen Metrogas y Gases del Oriente (Alcanos); Empresas Publicas de Medellin
(EPM); Surtigas y Gases del Occidente (Promigas); Gases del Caribe, Efigds y Gases de La
Guajira (Gases del Caribe); Vanti, Gas Oriente y Gas Nacer (Vanti), representa una utilidad neta
anual al sector de més de $1,05 billones.

A pesar de la pandemia, y a diferencia de muchos sectores de comercio, el negocio de la
distribucion de gas natural en el pais se mantuvo; y, segun el estudio del sector gas de Promigas,
al cierre de la operacion en el 2020, el ingreso operacional que més crecid fue el de Gases del
Caribe con un 26%, continua el de Vanti con un 16%, EPM con un 14%, Gases de Occidente con
13%, Surtigas con 10%, Efigas con 6%, y las otras empresas en conjunto con 13%. EI Ministerio
de Minas y Energia, Minenergia (2022), indicd que: “Este combustible es un servicio esencial
para el pais, no solo porque ocho de cada 10 hogares lo usan a diario, sino porque contribuye a la
proteccion del medio ambiente. También es considerado el combustible de la transicion
energética” (p. 20).

De acuerdo al estudio de Promigas, la rentabilidad del negocio de distribucién del
combustible es tan llamativa para las empresas que realizan la operacion, que entre 2016 y 2020
el nimero de consumidores presentaron un crecimiento interanual del 4%, pasando de mas de 8,6
millones a méas de 10,2 millones. Este crecimiento en demanda del energético ha permitido que
el mayor numero lo registre Vanti con mas de 3,8 millones de usuarios, le siguen en su

orden Promigas con mas de 2,5 millones de usuarios, Gases del Caribe con méas de 1,8 millones y
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EPM con 1,3 millones. Asi, “es necesario reconocer que el gas natural es el energético aliado de
los colombianos para mejorar la competitividad del pais y traer desarrollo a todas las regiones de

una forma sostenible”, sefialo Luz Stella Murgas, presidenta de Naturgas” (Lopez, 2022, p. 1).

W IMTERIOR WCOSTA

TOTAL Nacional

% segmento 2% Er 18% 4% &% 5% 26% 0.7%

llustracion 2. Energia Entregada por Sector Abril 2022. Extraido de Informe de BMC (2022).
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llustracion 3. Proyeccién de Demanda de Gas Natural 2014-2023. Extraido de Balance de Gas Natural en
Colombia de la UPME (2015).

La proyeccion e histérico que se tiene de la demanda para el sector de Gas natural de tipo
residencial, comercial e industrial hasta el 2023 es de crecimiento leve en comparacion con los
demaés sectores, sin embargo el crecimiento del 1.97% junto con el crecimiento urbano que
presenta y proyecta la ciudad de Neiva segun el plan de desarrollo 2020-2023 y el estudio de
crecimiento urbano médulo 3 hasta el 2030 el municipio crecera incrementando su
infraestructura urbana con viviendas familiares, multifamiliares presentando mayor crecimiento
los barrios de estrato 2 dentro del &rea urbana de Neiva. Y a las afueras del municipio las
viviendas campestres de estratos altos; esto se evidencia en el siguiente analisis de Neiva por

sectores:
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lHustracidn 4. Analisis de Neiva por Sectores. UPME (2015).

Teniendo en cuenta el crecimiento que ha tenido el mercado y su proyeccién del 1.97% se
analiza el momento de incertidumbre o desconocimiento de informacion por parte de la empresa
Herregés lo que le ha generado un estancamiento o no crecimiento en la participacion del
mercado por parte de esta compafiia.

Esto lleva a definir un plan de marketing que permita establecer una adecuada planeacion
estratégica a nivel organizacional y operativo, debido a que es de vital importancia que la
empresa cuente con un documento escrito en el que tenga definidas las estrategias a seguir para
la ampliacién de su mercado objetivo el cual no esta debidamente establecido, a esto se le

adiciona el hecho de que el plan de marketing se convierte en un aspecto importante para que la
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compafiia sea reconocida por la construccion de instalaciones de gas natural y poder expandir su
alcance dentro del mercado para obtener rentabilidad y mayor utilidad.

Asi, resulta necesario documentar y realizar seguimiento a cada una de las variables como
ventas, generar una base de datos, llevar libros contables para poder iniciar el proceso de
medicion y posicionamiento de la compafiia en el mercado.

Gracias a la reactivacion econdémica después de la contingencia generada por el COVID
19, la empresa busca recuperar, medir y fortalecer su participacion de mercado en la ciudad de
Neiva. Con la reactivacion del sector de la construccidn, las empresas publicas y privadas estan
destinando los dineros necesarios para cubrir las carencias presentes que se evidenciaron en el
entorno, haciendo necesario que se creen las directrices por las cuales la compafiia debera
guiarse y cuales seran las estrategias que ayudaran a tomar decisiones estratégicas.

Teniendo en cuenta el presente y la poca informacion con la que se cuenta se busca
mejorar la afectacion y penetracion de la compafiia en el futuro, se sabe que los clientes
potenciales de Herregas estan en el sector privado en su mayor parte en las areas residenciales y
comerciales lo que hace que sea un entorno impredecible los escenarios de desarrollo.

En este momento la empresa desconoce aspectos fundamentales para la elaboracion de la
estrategia comercial como: Fortalezas de la competencia, expectativas de los clientes, mercado
potencial y nuevas oportunidades comerciales, tamafio del mercado e incursion en el mercado
digital.

Dentro de su mercado potencial, como se menciond anteriormente, se encuentra el sector
residencial, comercial e industrial este ultimo con una baja participacion; a continuacion, se

muestran las graficas con el historico y la proyeccion de crecimiento de estos sectores.
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llustracion 5. Proyeccion Demanda Gas Natural Sector Residencial. UPME (2015).

La demanda del sector residencial muestra un crecimiento promedio anual de 2.63% en el
horizonte de estimacion. El interior del pais presenta la mayor tasa de crecimiento promedio
anual, 2.71%, pasando de un consumo de 112.68 GBTUD a un consumo de 143.32 GBTUD en
2023, lo que indicaria que ain no se alcanza el nivel de saturacion del mercado residencial por

ende se proyecta un crecimiento considerable.
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llustracion 6. Proyeccion Demanda Gas Natural Sector Comercial. UPME (2015).
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La compariia Herregés Construcciones ha manifestado necesitar una planeacion con los
lineamientos que la guien en la consecucion de las metas establecidas, contando con un
documento escrito a donde recurrir a medida que se vayan alcanzando los objetivos de
ampliacion de mercado objetivo.

Se dice que “sin un plan de marketing nunca se sabra cdmo se han alcanzado los
resultados de la compaiiia, y por tanto, se estara expuesto a las convulsiones del mercado”
(Mufiiz, 2014, p. 14). Este permite establecer la posicion actual de la organizacion y la que
quiere alcanzar en un tiempo determinado, encaminando sus directrices a la consecucion de los
objetivos organizacionales.

Con esta investigacion realizada en el mercado se busca cambiar esta condicion, creando
estrategias que permitan asegurar el éxito proyectado, ya que estas seran definidas teniendo en
cuenta los recursos reales con los que cuenta la empresa y la forma en que deben ser utilizados
eficiente y eficazmente.

Lo anterior es consecuencia de las nuevas oportunidades que se estan dando en el
mercado, y la compafiia no las ha aprovechado de la mejor manera para garantizar la expansion
de la organizacidn a corto plazo. Por esta razén, la empresa necesita herramientas que faciliten
conocer la posicion que tiene frente a la competencia y los deseos de los clientes en cuanto a los
servicios que le son suministrados, ayudandole a los directivos en la toma decisiones tendientes a

mantener los clientes actuales y conquistar mercados potenciales.

1.1. Pregunta de Investigacion
¢Cuales son las estrategias de marketing que debe implementar la compafiia Herregas

Construcciones para incrementar su participacion dentro del mercado en la ciudad de Neiva?
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2. Marco Tedrico

2.1. Marco Histérico

Era el afio 2012 del 14 de mayo Yy hacia calor en la ciudad de Neiva; por las calles la gente
encontraba volantes de una empresa que acababa de abrir sus puertas al publico: Herregas
Construcciones, la cual se encontraba legalmente constituida, dedicada a construir y reparar las
instalaciones para el servicio de gas natural domiciliario residencial comercial y venta de
material estandarizado y certificado por la Organismo Nacional de Acreditacién de Colombia
ONAC.

Actualmente cuenta con todos los certificados y reglamentacién ante Alcanos de
Colombia y gases de occidente, continla con sus puertas abiertas al publico, ubicada en la Calle
3 a No. 15-78 de Neiva, posee un alto nivel de personal calificado que opta por ofrecer un
servicio de calidad con profesionalismo, brindando garantia y seguridad; gracias a esto, se
convierte en la mejor opcién de construccion e instalacion de gas natural, contando con los

mejores materiales.

2.2. Antecedentes de la Investigacion
El Plan de Negocio Para la Creacion de Empresa de Instalacion de Gas Natural en el
Distrito de Comas, es un proyecto surgido en la UPC de Peru. Los investigadores resaltan que:
El gas natural es un energetico fosil de origen 100% natural. Se obtiene del
subsuelo y no es sometido a ningun proceso de transformacion. En Colombia como en el
resto de Suramérica, existen extensas reservas de gas natural que garantizan su

abastecimiento. (Andrade, Gutiérrez y Montoya, 2022)
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En Colombia y Venezuela se encuentran interconectadas por una red de gasoductos de
transporte y distribucion que llevan el gas natural desde los numerosos puntos de extraccion
hasta los puntos de consumo. Es una mezcla combustible de gases de gran poder calorifico,
formado en las entrafias de la tierra en el curso de un proceso evolutivo de centenares de miles de
afios. El principal componente de la mezcla que conforma el gas natural es un hidrocarburo
Ilamado metano. Los demas componentes, en muy pequefias cantidades, son otros gases como
oxidos de nitrégenos, didxido de carbono (CO2), o vapor de agua, como lo demuestra el

siguiente gréfico:
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lustracion 7. Componentes del Gas Natural. (Andrade, Gutiérrez y Montoya, 2022).

El uso del gas natural es diverso hoy en dia. Desde el hogar, en donde se utiliza en las
estufas, calentadores y acondicionadores de aire, hasta en restaurantes, panaderias, tintorerias y
hospitales. Ademas, es usado ampliamente por el sector industrial para la generacion de energia

eléctrica, industria metalUrgica y textil, entre otras.



La principal caracteristica del gas natural es que es més ligero que el aire. Esta

caracteristica lo hace muy seguro, ya que no se acumula, sino que se eleva y se disipa

inmediatamente. Esto reduce considerablemente las posibilidades de riesgo adverso.
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El gas natural no tiene olor, sabor ni color. Para hacerlo notar, se le agrega un odorizante,

no toxico que no contamina, insoluble al agua, que produce el caracteristico “olor a gas”.

Tabla 1. Diferencias entre Gas Natural y Gas Licuado de Petréleo.

Gas natural (GN)

Gas licuado de petréleo (GLP)

Es mas liviano que el aire, por ello ante
cualquier fuga se disipa rapidamente sin
formar acumulaciones peligrosas.

Tiene mayor rango de inflamabilidad. Es
decir se necesita mayor calor para que
ocurra una explosion

Su empleo es seguro y continuo, pues se
distribuye por medio de tuberias hasta el
lugar de uso (cocina, terma, etc.)

Emite menor cantidad de CO2 al
medicambiente.

Mo ocupa espacio extra, pues para su

comercializacion se realizan instalaciones

de tuberias en los lugares de aplicacion.

Es mas pesado que el aire, por ello ante
cualquier fuga este gas puede acumularse

en lugares poco ventilados y puede formar

mezclas potencialmente explosivas.

Tiene menor rango de inflamabilidad. Es

decir no soporta grandes temperaturas de

calor, por lo cual el peligro de explosion
€S mayor.

Su empleo no es continuo y el gas puede

terminarse en cualquier momento y para

volver a emplearlo se tiene que comprar
otro balon.

Es mas contaminante. pues contiene
mayor cantidad de azufre.

Ocupa espacio extra, pues es
comercializado en balones de fierro.

Nota: Extraido de Andrade, Gutiérrez y Montoya, (2022).

El gas natural se distribuye a baja presion y es considerado como uno de los combustibles
mas seguros a nivel residencial.

Al utilizar gas natural se contribuye a mejorar la calidad del aire de la region, ya que evita
las emisiones de dioxido de azufre y 6xido de nitrdgeno, y se reduce drasticamente la emision de

particulas.
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El gas natural es un combustible realmente confiable, esto indica Blanco (2008) en su
investigacion titulada ‘El mercado del Gas Domiciliario en la ciudad de Cartagena’, cuyos
aspectos méas importantes son:

o El gas natural es abundante; ofrece abastecimiento garantizado gracias a su gran
cantidad de reservas.

o Es confiable; cuenta con un sistema de distribucion continuo, comodo, rapido
seguro e inagotable.

o Es mas seguro y facil de usar. No hay tanques que rellenar ni cilindros que
guardar como con el gas propano (LP).

o Es més econdmico que el propano. Los costos pueden bajar en un porcentaje
significativo, tanto a nivel industrial y comercial, como para el usuario doméstico.

o Es més ligero que el aire. Esto lo hace mas seguro que otros combustibles, como
por ejemplo el propano, ya que no se acumula, sino que se eleva y disipa inmediatamente.

o Es inodoro e incoloro. Para su seguridad, tiene un odorizante no toxico y no
contaminante.

o Es un energético ecoldgico. Evita las emisiones de didxido de azufre y 6xido de

nitrogeno y reduce drasticamente la emision de particulas contaminantes.

2.3. Marco Conceptual
Con base en lo indicado por Vanti (2022) respecto al gas y términos relacionados; y los

preceptos de Kotler (2021) sobre marketing, se listan los siguientes conceptos:
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Almacenamiento de gas natural. Los almacenamientos subterrdneos de gas natural se
localizan en yacimientos de gas o petr6leo ya agotados, en acuiferos o en cavernas salinas que
cumplan las condiciones de porosidad y permeabilidad requeridas para almacenar este gas.

BMC. Bolsa Mercantil de Colombia S.A quien es el gestor del Mercado de Gas Natural.

Calidad del servicio. Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar
el servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca. La clave para ese
soporte esté en la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y amigable,
que garantice a los clientes salir con una buena impresion.

Cliente potencial. Un cliente potencial calificado por marketing (MQL) es un cliente
potencial que demostro interés por aquello que ofrece una determinada marca en funcién de las
iniciativas de marketing o uno que, de algun otro modo, tiene mas probabilidades de convertirse
en cliente que los demas.

Combustible. Se Ilama combustible a todo tipo de materiales y sustancias que, tras un
proceso de combustidn, son capaces de liberar energia potencial que se transforma en energia
utilizable de diversos tipos, tales como la energia térmica 0 mecénica.

Comercializacion gas natural. Es la actividad consistente en la compra de gas natural
y/o de capacidad de transporte en el mercado primario y/o en el mercado secundario y su venta
con destino a otras operaciones en dichos mercados, 0 a los usuarios finales.

Gas Natural. El gas natural es un energético que se extrae del subsuelo. Se le agrega un
odorizante llamado mercaptano, que le permite ser detectado en cualquier momento.

Gasodoméstico. Un elevado numero de aparatos domesticos utilizan el gas natural; son
los que reciben el nombre de gasodomésticos, como, por ejemplo: Lavadoras, lavavajillas,

secadoras, calentadores, estufas, etc.


https://www.zenvia.com/es/blog/todo-sobre-el-servicio-al-cliente-que-es-la-importancia-y-los-principios/
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Gasoducto. Un gasoducto es una tuberia muy extensa y de gran grosor que permite
transportar un gas combustible a través de una larga distancia. Es habitual que el gasoducto se
inicie en un yacimiento natural y luego se dirija hacia un centro de distribucion.

GBTUD. Es la cantidad de calor necesaria para cambiar en un grado Fahrenheit la
temperatura de una libra de agua a 60 °F a presion atmosférica. Otra definicion empleada en la
industria petrolera establece dicha temperatura en 59 °F.

GLP. El Gas Licuado del Petréleo- GLP es un combustible que proviene de la mezcla de
dos hidrocarburos principales: el propano y butano y otros en menor proporcion.

OCDE. Es la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)
organizacion internacional cuya misién es disefiar mejores politicas para una vida mejor.

ONAC. EI Organismo Nacional de Acreditacion es una corporacion que pertenece al
Subsistema Nacional de la Calidad — SICAL-, de caracter privado, naturaleza mixta y sin &nimo
de lucro, que se constituye y organiza bajo las leyes colombianas, dentro del marco del Codigo
Civil Colombiano, las normas sobre ciencia y tecnologia del Decreto Ley 393 de 1991 o las
normas que lo modifiquen, sustituyan o complementen, el articulo 96 de la Ley 489 de 1998 y
las normas técnicas internacionales aplicables.

Plan de mercadeo. El plan de marketing es un documento que elaboran las empresas a la
hora de planificar un trabajo, proyecto o negocio en particular. Sefiala como pretenden lograr sus
objetivos de marketing y de este modo, facilita y gestiona los esfuerzos de marketing.

Redes de gas. Las redes son un sistema de suministro de gases disefiados para usuarios
que necesitan un abastecimiento constante en diversos puntos de sus instalaciones, un alto

volumen y buenas condiciones de presion.


https://definicion.de/gas/
http://www.oecdbetterlifeindex.org/es
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Sistema de Distribucion. Es una red de gasoductos que transporta gas combustible desde
un sitio de acopio de grandes volimenes, o desde un sistema de transporte o gasoducto hasta las
instalaciones del consumidor final, incluyendo su conexién y medicion.

SNT. Sistema Nacional de Transporte.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo General
Formulacion de un plan de mercadeo que defina las estrategias para lograr la cobertura
total del servicio de instalacion de gas natural que provee la compafiia Herregas Construcciones

en la ciudad de Neiva.

3.2. Objetivos Especificos
e Determinar los factores que influyen en la decision en la toma de decision de los
servicios de instalacion de gas natural por parte de Herregas.
e Diagnosticar la prestacion actual del servicio de instalacion de gas natural en la ciudad de
Neiva por parte de la empresa Herregas construcciones.
e Disefiar el plan de marketing recomendado para implementar como estrategia de mercado
en pro de incrementar la cobertura en la construccion de instalaciones de gas natural en la

ciudad de Neiva.
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4. Justificacion del Proyecto

4.1. Andlisis del Entorno

La compariia Herregéas Construcciones posee los derechos de la comercializacion y
construccion de gas natural domiciliario en la ciudad de Neiva desde el afio 2012 siendo avalado
por la empresa distribuidora del servicio de gas natural Alcanos de Colombia S.A. E.S.P.y
cuenta con registro mercantil, registro ante la superintendencia de industria y comercio,
certificados por la Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia ONAC.

Actualmente la ciudad ha presentado un crecimiento en la construccién de infraestructura
para uso residencial, generando un desarrollo econdémico y social significativo para el municipio.

Con el paso del tiempo no ha sido facil la construccion de nuevas instalaciones generando
un decrecimiento en los ingresos para la compafiia. Esto ha sido originado, entre otras cosas, por
el bajo poder adquisitivo con los salarios actuales, el incremento del regateo por parte de
competidores y el alto precio de los accesorios.

Una de las principales variables de estudio de esta investigacion son todas las personas
propietarias o arrendatarias de viviendas en la ciudad de Neiva sin distincién de estrato
socioecondémico, estos Ultimos son objeto de andlisis que serviran de apoyo para conocer los
factores que demuestran la resistencia al servicio de instalacion de gas natural, para de esta
manera ayudar a proyectar soluciones comerciales y de mercadeo que beneficien a la poblacion
futura de clientes.

Otra variable importante de este estudio es el gran nimero de constructoras que
actualmente realizan obras dentro del municipio, dado que son los participantes directos en la

nueva infraestructura que actualmente esta generando avances en el municipio de Neiva en el



34

tema de urbanizacion. Actualmente en la ciudad de Neiva hay un namero significativo de
empresas constructoras de gas entre ellas se encuentran Biogas Instalaciones, Botero Rede Gas,
Energéas de Colombia, Intercons Ingenieria S.A.S, Luartec Ingenieria S.A.S., Servicios
Profesionales de Gas, Systems Gas Colombia.

Cada vez son menos los casos de viviendas que ain no disponen de gas natural en las
grandes ciudades, pero en ciertos barrios de cierta trayectoria historica es posible que no se haya
realizado la adecuacion a este sistema energético. Unas de las ventajas de contar con una
instalacion de gas natural son:

Reduce gastos. El gas natural es una energia con un precio estable y la més econémica
del mercado.

Maxima eficiencia para su hogar y negocio. Permite disfrutar de la calefaccion de manera
homogénea.

Mudltiples ventajas relacionadas con el medio ambiente, es una de las energias limpias
mas recomendables, dado sus bajas emisiones de CO2 contribuyendo a reducir el efecto
invernadero.

Los equipos disponen de un elevado rendimiento que permite ajustar la cantidad de
combustible; por tanto, con poca cantidad ofrecen una gran potencia calorifica.

Permite realizar una instalacion sencilla, facil y rapida.

Es una de las energias méas seguras en su uso, aungue requiere revisiones periodicas o
controles para garantizar que toda la instalacion funciona correctamente y evitar posibles

incidencias.
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En definitiva, pasar al uso de la energia del gas natural supone un beneficio, no sélo para
el medio ambiente, sino también para las personas que pueden disfrutar de la comodidad de su
hogar, creando un ambiente agradable y confortable. Esto afirma Naturgas (2021).

Adicionalmente, es importante tener en cuenta para la instalacion de gas, la Norma
Técnica Colombiana 2505 y 3631, instalaciones para suministro de gas combustible destinadas a
usos residenciales y comerciales.

La instalacion de gas para el propietario de una vivienda tiene una gran ventaja y es que
tiene un costo menos elevado que la electricidad, se ahorrara hasta un 40% ya que podra
instalarlo en el patio trasero, en los calentadores de la piscina, en la cocina y en las secadoras,
entre otros muchos lugares.

El costo inicial de la instalacion y la compra de aparatos de gas puede ser elevado; sin
embargo, los costos de funcionamiento suelen ser menores. En el caso de Herregés
Construcciones, el servicio de instalacién de gas natural tiene un costo desde $350.000, en
viviendas tradicionales. El gas natural es fiable, rentable, cémodo y limpio, siendo estas las
ventajas de la instalacion de lineas de gas natural.

El gas natural actualmente tiene las siguientes ventajas y desventajas:

La ventaja mas importante del gas natural es que es el combustible con mejor relacion
precio-poder calorifico siendo comparada con diferentes energias, adicionalmente cuenta con

una gran cantidad de empresas distribuidoras.



36

Ventajas

Tabla 2. Ventajas del Gas Natural.

Ventajas del gas natural

+ Es la energia con mejor relacién precio-poder calorifico.

+ No requiere de espacio para almacenamiento porgue es un servicio canalizado desde la red de
distribucién.

Las revisiones periodicas son mas baratas que las del gas propano y butano.

Suministro continuo porque esta conectado a la red.

Es una energia segura y comoda.

Tiene un alto poder calorifico.

Los edificios nuevos suelen construirse con la instalacion de gas natural incluida.

Tiene diversos usos permitiendo disponer de agua caliente, calefaccién y cocina de gas.

Existen muchas comercializadoras que ofertan sus farifas de gas natural.

Es poco contaminante: tiene una combustidn muy limpia ya que esta constituido en un 95% por metano,
por lo que no emite particulas sdlidas.

+ Se utiliza tal y como se extrae: no requiere de ningun proceso de transformacién como el propano o &l
butano.

+ 35e puede utilizar como combustible para vehiculos, al igual que el GLP, pero es mas barato que este
dltimo.

L U U N U U U

Nota: Extraido de Naturgas (2021).

El gas natural se define con los siguientes atributos:

Conveniente y disponible

En la mayoria de los casos, las lineas de gas se instalan bajo tierra, lo que las hace menos
propensas a la interrupcion del suministro. Puede disfrutar de las ventajas de la energia del gas
en su hogar incluso cuando hay una tormenta o un apagon. Es tan comodo que no tiene que
preocuparse de quedarse sin combustible o de cambiar las bombonas vacias por otras de
repuesto.

Eficiente

El gas natural es eficiente a la hora de cocinar, hacer funcionar los aparatos de gas y
calentar la casa en ciudades donde la temperatura es baja. Proporciona un calor directo ideal para

utilizarlo tanto en el interior como en el exterior. De hecho, produce mas calor que otras fuentes.
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Puede controlar las temperaturas de coccion con mayor precision cuando utiliza una
cocina de gas. Tampoco mantiene el calor latente despues de apagar el quemador como lo hace
la bobina eléctrica. También proporciona una llama uniforme.

Los equipos y aparatos que funcionan con gas natural consumen menos energia que los
eléctricos. Entre ellos se encuentran calentadores de agua, hornos, tintorerias y lavanderias.

Rentable

Instalar gas natural en una vivienda es una opcion mucho mejor que la electricidad. Los
electrodomésticos de su casa que funcionan con gas natural gastan menos dinero en su
funcionamiento haciendo que sus facturas de servicios sean mas bajas.

Respetuoso con el medio ambiente

El gas natural se quema de forma muy limpia, a diferencia del carbén o el butano.
Algunos combustibles alternativos también emiten azufre y nitrégeno en el aire, lo que los hace
inseguros y poco amigables para su hogar. El gas natural libera menos emisiones de CO2 en el
aire y le facilita la respiracion.

Sin humo
Cuando prepare su fuego exterior, no tendra que inhalar humo y otras toxinas. Al instalar una
conexion de gas natural, no tiene que preocuparse por el humo ni por soportar un interminable
ataque de tos, tampoco contamina el aire con monoxido de carbono. Con una barbacoa de gas,
las Ilamas se extienden uniformemente y permiten cocinar en toda una zona.

Opcion mas segura

Las bombonas de gas pueden incendiarse y corren el riesgo de reventar si no se manejan

bien, provocando una avalancha de desgracias. Con el gas natural, puede cortar la conexion de
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gas desde una distancia segura. En caso de que esté remodelando su casa, puede asegurarse de
que no haya fugas de gas cerrando el suministro hasta que termine la casa.

Durante la instalacion, se asesora sobre como manejar el gas en caso de sospechar fuga.

Versatilidad

Ya sea en su patio trasero o en el interior, el sistema de calefaccion de gas natural
garantiza que sus actividades diarias no se vean interrumpidas. Con muchos usos para las lineas
de gas alrededor de su casa, puede instalar antorchas de gas que pueden formar parte de la
decoracion y también un calentador de piscina.

Le ahorra tiempo y recursos

Cuando se celebra una fiesta o un grupo de amigos, la azotea o el patio trasero es el lugar
ideal para relajarse. Su pozo de fuego crea un hermoso ambiente, sin embargo, si no esta
conectado al gas natural tendra que seguir afiadiendo lefia.

Esto lleva mucho tiempo y consume mucha energia. Para ahorrarte el dinero de la compra
de lefia, instala la linea de gas natural que seréa constante y podras disfrutar de la noche.

Esta preparado para el invierno

La demanda de gas natural es mayor en invierno, cuando necesitas que tu casa esté
caliente y bien caldeada. La conexidon de gas natural le hace sentirse comodo durante esos dias de
frio. Puede disfrutar de sentarse junto a su chimenea, leer un libro en su patio trasero o ir a nadar
porque su sistema de calefaccion es eficiente y fiable.

Aumento del valor de reventa de su casa

Los compradores de viviendas siempre buscan casas inteligentes. ecoldgicas y que tengan

una energia eficiente y fiable. Al incorporar la instalacion de la linea de gas, el valor de su
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propiedad sube automaticamente. En el caso de que quiera revender la casa, esto sera ventajoso
ya que las caracteristicas adicionales la hacen deseable en el mercado inmobiliario.

Las instalaciones de gas natural deben ser realizadas por personal competente y
certificado quien debe instalar la linea de gas. Para evitar fugas de gas, se preocupan por no
utilizar tuberias oxidadas, materiales inadecuados y accesorios sueltos. Deben seguir la Normas
Técnicas Colombianas de Icontec referentes a la construccién de instalacion de gas natural.

El usuario debe prepararse con suficiente antelacion para el proceso de instalacion y en
tal caso Identifique los sistemas que puedan verse afectados o que se utilicen para la instalacion
estén en buen estado y no necesiten modificaciones o reparaciones.

La posibilidad de ampliacion es una de las muchas ventajas del gas natural. Puede
ampliar comodamente las lineas instaladas para servir la energia del gas a otras zonas y aparatos
de la casa en el futuro. Si el usuario tiene un presupuesto ajustado, puede instalar el gas en las
zonas mas importantes primero y, con el tiempo, ampliarlo a otras zonas de la casa.

Es decir, realizar la instalacion o renovacién de la instalacion de gas natural genera una
inversion inicial alta; sin embargo, se puede amortizar este valor en un periodo corto de tiempo
debido al bajo precio de este combustible, y a largo plazo es recomendable la instalacion de gas.

Desventajas

Entre las principales desventajas que tiene el gas natural es la dependencia de otros paises
aun sabiendo que nuestro pais tiene grandes reservas, sin embargo, se depende de Rusia, Iran 'y
Catar, en cuanto a fijacion de precios originado por las importaciones de material utilizado para

esta actividad.
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Tabla 3. Desventajas del Gas Natural.

Desventajas del gas natural

+ Dependencia de terceros paises

+ No es una energia renovable como la aerotermia aunque es el gas menos contaminante

+ Esinodaro

+ Esinflamable y tdxico

+ Produce gases de efecto invernadero

+ Si el tecnico no puede acceder al contador la distribuidora hace una lectura de gas estimada que puede no
corresponderse al consumo real.

Nota: Extraido de Naturgas (2021).
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5. Disefio Metodologico

Se realizd la verificacion de las empresas dedicadas a la construccion de instalaciones de
gas en la ciudad de Neiva, entre ellas se identificaron las siguientes compafiias que se encuentran
registradas ante camara de comercio, de ellas se destaca Alcanos de Colombia quien es la que
actualmente cuenta con la distribucion del servicio y del combustible en el area urbana y rural del
municipio. De igual forma cubre 128 municipios de los departamentos de Huila, Antioquia,
Caldas, Boyaca, Cauca, Tolima, Cundinamarca, Caqueta y Narifio. Es la empresa distribuidora y
constructora del servicio de gas natural, (Todas las instalaciones construidas por cualquier
empresa tercera se radican ante Alcanos por ser los Unicos distribuidores en el municipio de
Neiva.

Adicionalmente, se encuentran registradas las siguientes empresas bajo la firma de

empresas constructoras y reparadoras de instalaciones de gas natural:
Tabla 4. Herregas Frente a la Competencia.

Nombre Nit Ciudad

INTERCONST 001218202-7  Neiva, Huila
BIOGAS 1075214852- Meiva, Huila |NGEN|ER|A S'.E,ls
INSTALACIONES 1
SERVICIOS 1075226592- Neiva, Huila
PROFESIOMALES DE 3
GAS LUARTEC 9013710705  Neiva, Huila
SYSTEMS GAS  1075277583-  Neiva, Huila INGENIERIA S.A.S
COLOMBIA (SGC) 5
BOTERO REDESGAS 12134686 Neiva, Huila
HERREGAS . )
CONSTRUCCIONES 12119745-5  Neiva, Huila
EMERGAS DE 901007200-7 Meiva, Huila
COLOMBIA

Nota: Extraido de Alcanos de Colombia (2022).
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Al plantear un plan de marketing es importante conocer las necesidades y expectativas de
cada una de las partes interesadas pertinentes, y disefiar estrategias para cumplirlas.

Con este fin, se deben desglosar las necesidades del personal que labora en la compafiia,
abarcando cada miembro de la organizacion. Se han realizado charlas con el personal logrando
conocer sus necesidades sin dejar a un lado las de la empresa, para de esta forma compararlas con
las expectativas que tiene la organizacion con ellos y, en comun acuerdo, disefiar las estrategias
que garanticen el cumplimiento tanto las necesidades del personal como las de la compaiiia.

Una vez realizado este ejercicio con el personal de la compafiia, se destind un espacio con
los clientes para conocer sus necesidades y expectativas ademas de medir la satisfaccion con sus
servicios y productos, esto mediante una encuesta de satisfaccion del cliente que se disefio y
aplico a los clientes mas recientes y aquellos con contratos de servicio activos con la compafiia
para el 2022.

Buscando conocer y lograr relaciones comerciales adecuadas con los proveedores también
se generd un espacio donde se escucharon y tomaron en cuenta sus solicitudes y expectativas.

Para tener una buena competencia es necesario pautar con los competidores con el fin de
generar una competencia que no sea desleal, ademas de buscar la igualdad en los
direccionamientos dados por las normas técnicas colombianas.

En pro de mejorar la armonia con los agentes externos es importante tener en cuenta las
necesidades y expectativas de las personas que residen cerca de las oficinas principales para
garantizarles un ambiente limpio y libre de ruidos.

Se debe seguir un monitoreo exhaustivo con el fin de siempre estar al dia con las

normatividades exigidas por la superintendencia de industria y comercio.
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5.1. Encuestas

Para la identificacion de los factores se disefiaron dos encuestas: Una para identificar los
factores de decision de los clientes al momento de contratar una empresa constructora de gas
natural, dirigida a una muestra de 130 personas propietarios de vivienda y arrendatarios para
determinar los factores que influian en su decision, y otra encuesta de satisfaccion al cliente,
dirigida a clientes a los cuales ya se les habian realizado trabajos.

A continuacion, se relacionan las preguntas y resultados obtenidos de cada encuesta:

5.1.1. Encuesta de Factores de Decision

En el presente instrumento se aplican el método cualitativo y el método cuantitativo. El
objetivo de esta encuesta es determinar los factores que influyen en la decisién de adquisicion de
los servicios de gas natural residencial o comercial en la poblacion de la ciudad de Neiva.

El tratamiento de datos personales por parte de esta organizacion se realizard dando
cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012.

Primero dos preguntas de clasificacidn de la poblacion, por género y edad:



Género

130 respuestas

@ Masculing
@ Femening
@ Ctro

llustracién 8. Género. Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).

Edad

130 respuestas

@ 15327 afos
@ 25 237 afios
@ 33 a 47 afios
@ 45357 afios
@ 57 afios o mas

lustracion 9. Edad. Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).

Luego una serie de preguntas sobre su potencialidad como clientes del servicio de gas natural:

44
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1. ¢Instalaria gas natural en su vivienda?

@ Lo instalaria si me dan un subsidio
@ Siloinstalaria

@ Mo creo que lo instale

@ Mo loinstalaria

lHustracion 10. Instalaria Gas Natural. Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).

2. ¢Con queé tipo de combustible funciona la estufa de su vivienda?

@ GLF (Cilindro)
@ Gas Matural
@ Eléctrica

lustracion 11. Tipo de Combustible que Usa. Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).
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3. ¢ Por qué cree usted que es adecuado contratar una empresa constructora de

instalaciones gas natural?

@ Funcionalidad

@ Facilidad de uso

@ Aharro

@ S=guridad

@ Minguna de las anterioras

lHustracion 12. Razones para Instalar Gas Natural. Informacién recolectada por el equipo investigador (2022).

4. ¢Para usted cual es el factor mas importante al momento de contratar una

empresa para construir o reparar la instalacion de gas natural en su vivienda?

@ Precio

@ Calidad

O Cercania

@ Sernvicio

@ Porrecomendacion

llustracion 13. Factor Importante para la Contratacion del Servicio. Informacion recolectada por el equipo
investigador (2022).
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5. Teniendo en cuenta la relacion precio - calidad, ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar

para la construccion de su instalacion de gas natural?

@ $250.000 a $350.000
@ $351.000 a 5450.000
@ 5%451.000 a $550.000
@ $551.000 a $650.000

flustracion 14. Precio a pagar. Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).

6. ¢ Cual de las siguientes caracteristicas no le atraen de las empresas constructoras

de instalaciones de Gas Natural?

@ Elevados precios

@ C=sconfianza de los instaladores de gas
@ Incumplimiento de los constructores

@ mperfecciones en los acabados

@ Ninguna / No he tenido problemas

lustracion 15. Caracteristicas que no le agradan de empresas constructoras de instalaciones de gas natural.
Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).



7. ¢ Con qué tipo de estufa cuenta usted?

@ Dos guemadores
@ Cuatro quemadaores
@ Cinco quemadores
@ Industrial

lHustracion 16. Tipo de Estufa. Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).

8. ¢ De qué tipo es su consumo de gas?

@ Pearsonal o familiar
Comercial @ Comercial
312,3%) @ Ambas

£

lustracion 17. Consumo de Gas. Informacidn recolectada por el equipo investigador (2022).
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9. ¢Con que frecuencia utiliza los servicios de revision, construccion o reparacion de

instalaciones de gas natural?

@ Czda § meses
@ Cazda afio
Cada 5 afios
@ Solo cuando hay fuga de gas
@ Munca

Cada 6 messes
7 (5,4%)

llustracion 18. Frecuencia de revisién, construccion o reparacion. Informacion recolectada por el equipo
investigador (2022).

10. ¢ A través de que canales busca empresas que le prestan el servicio de reparacion

0 construccion de gas natural?

Facebook —32 (24,6 %)

Internet (buscadores) —102 (78,5 %)

Instagram | —2 (1,5 %)

Radio —11 (8,5 %)

Perigdico —7 (5,4 %)

0 25 50 5 100

lustracion 19. Canales de Blsqueda. Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).

Los anteriores resultados se obtuvieron una vez aplicada la encuesta a la muestra de 130

personas propietarias y arrendatarias de viviendas en el municipio de Neiva.
Una vez se conocieron los factores de decision se tomd la decision de diagnosticar el

servicio que actualmente estaban recibiendo los clientes de Herregés.
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5.1.2. Satisfaccion del Cliente

Esta encuesta se implementé con los clientes que a partir del mes de junio contrataban con
la compaiiia, dado que Herregas no contaba con una base de datos de clientes anteriores. Durante
la medicidn se aplico esta encuesta a los 70 clientes disponibles; sin embargo, tres personas se
abstuvieron de realizar la encuesta, dejando la medicion con 67 clientes.

El objetivo de esta encuesta es diagnosticar la situacion actual en la prestacion de los
servicios y/o productos de gas natural por parte de la empresa Herregas.

1. ¢ Queé tan satisfecho se encuentra con el producto y/o servicio recibido por parte de

Herregas?

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Insatisfecho

@ Muy insatisfecha

Insatisfecho
2 {3%)

lHustracion 20. Nivel de Satisfaccion Con el Servicio. Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).
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2. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la atencién recibida por parte del personal

de Herregas?

@ Wuy satisfecho
@ Satisfecho

O Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Insatisfecho
3 (4,5%)

lHustracion 21. Nivel de Satisfaccion con la Atencidn. Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).

3. La ejecucion del servicio o entrega del producto ofrecido por Herregas fue:

& Muy agil

@ Lo ideal, justo a tiempo
& Demorado

& Muy demorado

lustracion 22. Agilidad del servicio. Informacion recolectada por el equipo investigador (2022).
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4. i Qué le ha parecido la relacion entre la calidad ofrecida y el precio?

@ E:celents
Fegular ® Bueno
2 (3%) @& Regular
@ Mala

65,7%

lHustracién 23. Relacion Calidad-Precio. Informacién recolectada por el equipo investigador (2022).

5. ¢ Qué tan probable es que usted recomiende los servicios y/o productos ofrecidos

de Herregas?

@ Yalos recomiendo
@ Es muy probable
@ Es probable

@ Es poco probable

lustracion 24. Probabilidad de Recomendacién del Servicio. Informacion recolectada por el equipo investigador
(2022).

6. ¢ Tiene algin comentario o sugerencia para Herregas?

Su experiencia es muy importante para nosotros, por eso nos interesa saber su opinion
para mejorar nuestro servicio. En las sugerencias que se recibieron la de mayor moda fue resaltar
el buen servicio que se presta, la responsabilidad con que se entregan los trabajos, la buena

calidad y eficiencia con que se presta el servicio.



Tabla 5. Partes Interesadas Pertinentes.
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Generar mas ingresos para la
empresa

Tener una rentabilidad
mayor a los ingresos

Generar un amplio nivel
de calidad al prestar el
Servicio

INTERNO PROPIETARIO
: Ser la empresa con mayor
Implementar estrategias de Incrementar las ventas .
o . rango en calidad para
ventas al mercado en la siguiente seccion o
prestar un buen servicio.
Utilizar herramientas actas para Mejorar el proceso y la | Que el servicio que
eiercer su labor P calidad del servicio que |[ofrece sea el méas
J se ofrece adecuado y que cumpla
con las normas técnicas
INTERNO INSTALADOR .
que se obtienen para
Viaticos acordes con los gastos | Ofrecerle mejor ofrecer el servicio los
que se necesiten cuando hay comodidad en cuanto a | trabajadores estén _
desplazamiento hacia otro lugar |su bienestar personal conformes en su trabajo
Ser la persona més Ofrecer servicios
Que se obtenga un nivel alto de |catalogada en brindar el |adicionales frente al
ventas servicio con desempefio |servicios actuales para
de mejor vendedor generar ventas
INTERNO VENDEDOR

Que sus cuentas estén claras
respecto a las ventas

Ser profesional en su
cargo y ofrecer su mejor
desempefio como
vendedor

Brindar transparencia a
sus clientes para que
sientan la seguridad de
obtener este servicio




Un ambiente laboral conforme a
su labor

Las condiciones de
trabajo sean actas, y que
su labor se ejerza de
acuerdo con lo
establecido
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Tener un area de trabajo
especifico con un sistema
de seguridad vigilado y
controlado por la
seguridad nacional

Los inventarios deben de ser

Manejar un control
diario, un chequeo de

Otorgar herramientas
computacionales para

INTERNO ALMACENISTA claros y especificos para que no material que entra v sale Ilevar un balance general
sobre ni falte nada d y del material que se
de la bodega . .
obtiene en el almacén
Dar a conocer métodos
. Catalogarse con una
Tener orden a las actividades para saber que todo el o
: . i buena organizacion de
que requieren ser atendidas equipo de la empresa L
. : acuerdo a las actividades
oportunamente esta funcionando
generadas por la empresa
normalmente
tener la capacidad de generar confianza a la
solucionar un problema |persona encargada de que
- . ya sea presentado como | las cosas estan en orden y
Ant|(:|parse_a las actividades queja en total cumplimiento
que se requieren en la empresa
INTERNO SECRETARIA El producto o servicio Progrz_ima_s,de
- capacitacion y
recibido sea el ofertado. e s
certificacion.
Implementar catalogos
Producto éptimo. Precios comodos. actualizados de productos
y/o servicios ofertados.
EXTERNO USUARIO Servicio de calidad. Cumpla la normatividad.
Agil.
EXTERNO PROVEEDORES Fidelidad. Relaciones a largo Programacién de pedidos.

plazo.




Pagos.

Pagos acordados y
puntuales.
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Programacién de pagos.

Competencia.

Competencia justa.

Bases de datos para
comparar los precios.

EXTERNO COMPETIDOR Precios adecuados. Control normativo en
Igualdad. todos los productos y/o
L Servicios.
Servicios similares.
Minimo ruido y emision | Insonorizar el almacén y
Ambientes comodos. de gases ni olores en el | adicionar sistemas de
aire. ventilacién con filtros.
VECINOS
EXTERNO (ALMACEN) Mejoramiento Realizar estudios
Servicios sociales y econoémico del sector. constantes del sector.
econémicos.
Generacion de empleo.
Pago de registros. Pagos oportunos. Cronogramas de pago.
EXTERNO SIC Control y seguimiento

Normatividad.

Cumplir con la
normatividad vigente.

constante en
actualizacién de normas.

Nota: Elaborado por el equipo investigador (2022).



Asi se establece el cronograma de trabajo, dividido en las fases de diagnostico, priorizacién y plan de accién:

Tabla 6. Cronograma de Trabajo.
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HerreGas

CRONOGRAMA DE TRABAJO

FASES

ACTIVIDADES

Semanas

01

02

03

05| 06| 07| 08

10

11

12

DIAGNOSTICO

Presentacion de la propuesta a la empresa

Identificacion de las dreas existentes de la compaifiia

x

Identificacion de los controles y acciones hechos por la compaiiia

Identificacion de la competencia.

Identificacion de los factores de decisidon (Encuesta)

Identificacion de la satisfaccidn del cliente (Encuesta)

Verificacion de los resultados de las encuestas

Presentar informe fase de diagndstico

PRIORIZACION

Andlisis de los resultados obtenidos en las encuestas

x

Disefio del método de seguimiento a la satisfaccion de los clientes

XX |X([X[X

x

Planificacién de la metodologia para la identificacion de factores claves de decisién

Presentar informe de la fase de priorizacion

PLAN DE ACCION

Capacitar al personal operativo y administrativo en servicio al cliente

Estructurar los criterios a sugerir para seguimientos de satisfaccion del cliente

Identificar los canales adecuados a sugerir para la publicaciéon de material publicitario

Estructurar estrategias de marketing a sugerir

Estructurar estrategias de branding a sugerir

XX [|X|X|X]|X
XX [X|X

Presentacion del Plan de marketing sugerido a la direccién de la empresa

Nota: Elaborado por el equipo investigador (2022).




6. Plan de Marketing

Tabla 7. Matriz Evaluacién Externa (MEFE).

Matriz de Evaluacién de Factores Externos-MEFE
FACTORES EXTERNOS PESO VALOR RESULTADO
CLAVES RELATIVO SOPESADO
Excesiva Competencia en el 0.2 3 0.6
mercado.

Agresivos precios de los

competidores en sus servicios y/o 0,15 3 0,45
productos

De,fICIt en la economia general del 01 9 0.2
pais

Alternativas de energia calorifica 01 3 0.3
diferente (GLP, Eléctrico) ’ ’
Aumepto en el costo de los 0,05 9 0.1
materiales y accesorios.

Ma_nejar y explotar las redes 01 3 0.3
sociales

Incremento en la construccion de

mfraest_ructu_ras de tipo residencial, 0.1 4 0.4
comercial e industrial en el

municipio de Neiva

!.og clientes perC|ben_ como 0.1 3 0.3
indispensable el servicio

Uso de nuevos msterna:s _de control 0,05 1 0,05
con herramientas ofimaticas

Contratos con empresas del estado 0,05 1 0,05
Totales 1 25 2,75

Nota: Elaborado por el equipo investigador (2022).

Herregés se enfrenta a un factor muy importante: Excesiva competencia, con un peso
relativo 0,2; y es una gran oportunidad. También es factor importante el incremento en la
construccidn de infraestructuras de tipo residencial, comercial e industrial en el municipio de
Neiva con un peso relativo 0,1. Las amenazas principales son: Excesiva competencia en el

mercado, agresivos precios de los competidores informales, déficit en la economia general del
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pais. Herregas tiene un valor de 2,75 compitiendo en una industria que esta apenas por encima

del promedio en cuanto a atractivo general.

Tabla 8. Matriz Evaluacion Interna (MEFI).

MATRIZ EVALUACION INTERNA (MEFI)
(FORTALEZAS - DEBILIDADES)

PESO RESULTADO
FACTORES INTERNAS CLAVES RELATIVO VALOR SOPESADO
Ser_V|C|os y productos con certificados de 0.25 4 1
calidad
Personal certificado y con experiencia en las
_ 0,1 2 0,2
normas vigentes
Buena y &gil atencion al usuario 0,2 2 0,4
Adaptacion a las nuevas tendencias y/o 0,03 1 0,03
mercados
Bajos costos en el servicio y/o productos
) 0,1 2 0,2
ofertados al usuario
No realiza estrategias de publicidad 0,15 1 0,15
Su sistema de C(_)nt,rql es manual y no utiliza 0,01 3 0,03
herramientas ofiméticas
Cuenta con pocos proveedores 0,04 2 0,08
Alta rotacién del personal contratado 0,02 2 0,04
La ubicacion del local se encuentra en una zona
: . 0,1 3 0,3
de poco flujo vehicular
Totales 1 22 2,43

Nota: Elaborado por el equipo investigador (2022).



La fortaleza mas importante que Herregas tiene son los servicios de calidad (0,25)

corresponde a los factores de mayor peso relativo. La debilidad mas importante es la no

utilizacion de estrategias de publicidad y su peso relativo (0,2) es el tercero en orden de

importancia. El resultado sopesado es de 2,43 lo cual indica que la empresa estd por debajo del

promedio en su posicidn estratégica interna de mercado.

Tabla 9. Matriz de Factores Claves de Exito (MAFE).
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MATRIZ DE FACTORES CLAVES DE EXITO (MAFE)
O PERFIL COMPETITIVO

ALCANOS DE COLOMBIA

FACTORES bESO RESULTADO N

CLAVES DE VALOR |SOPESADO | VALORB

ol RELATIVO raiasbet ALCANOS DE
COLOMBIA

PARTICIPACION

EN EL 03 1 03 4 12

MERCADO

SERVICIO AL

S 05 3 15 2 1

VARIEDAD DE

oD S 0,02 2 0,04 4 0,08

PRECIOS

compeTITIiVOS | 908 3 0.24 2 0.16

RELACION CON

LOS 0,07 2 0,14 4 0,28

PROVEEDORES

METODOS DE

FINANCIACION | 903 1 0.03 4 0.12

Totales 1 12 2,25 20 2,84

Nota: Elaborado por el equipo investigador (2022).
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COMPARATIVA FACTORES CLAVES DE EXITO
HERREGAS VS ALCANOS DE COLOMBIA

o 2
< 1,5
a
g 1

0,5
2y — ————
o . . . . .
R O.' N Q.’ ‘7'. . %.' (9.'
2 & oF SF < P &

< N & & & &
Q\;b (;8‘ Q & \\

Factores claves de exito

==@==RESULTADO SOPESADO HERREGAS
==@==RESULTADO SOPESADO ALCANOS DE COLOMBIA

Ilustracion 25. Comparativa Factores Claves de Exito. Elaborado por el equipo investigador (2022).

Realizando un analisis frente a la competencia se puede determinar si se aprovecha el
servicio al cliente (0,5) y se mejora la participacion en el mercado (0,3 )se puede mejorar la
fortaleza de Herregas, actualmente se puede determinar que Alcanos de Colombia es mas fuerte

que Herregas en el area de construccion de instalaciones de gas.

6.1. Cambio de Imagen
Dado la implementacién del plan de marketing por la compafiia, se decidi6 realizar una
renovacion de imagen de su logo creado en el 2012 por un nuevo disefio sin perder la esencia de

la empresa.
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Ano 2012

A
Herre /Gas

strucciones

lHustracion 26. Anterior Logo HerreGas. Provisto por Herregas (2022).

Este disefio fue creado e inspirado en los colores que demuestran naturaleza, seguridad y
con la palabra construcciones especificando que era una empresa de construccion de instalaciones

de gas natural.

Afio 2022

HerreGas

Tranquilidad para su hogar

lHustracion 27. Nuevo Logo HerreGas. Provisto por Herregas (2022).

Para el 2022 se recomendd al propietario renovar su imagen dado que su logo ya llevaba
10 afios en el mercado, sin embargo, se tuvo en cuenta no perder la esencia de la marca y se
decidid desligar la palabra construcciones y adicionar un slogan “Tranquilidad para su Hogar”
buscando mejorar la cercania con los usuarios actuales y los que van llegando nuevos a la

compafiia.
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6.2. Planeacion Estratégica Matriz DOFA

Fortalezas

1. Servicios y productos con certificados de calidad

2. Personal certificado y con experiencia en las normas vigentes

3. Buena y &gil atencion al usuario

4. La ubicacion del local se encuentra en una zona de buen flujo vehicular
Debilidades

1. Adaptacion a las nuevas tendencias y/o mercados

2. No realiza estrategias de publicidad

3. Cuenta con pocos proveedores

4. Alta rotacion del personal contratado

Oportunidades
1. Manejar y explotar de las redes sociales
2. Incremento en la construccidn de infraestructuras de tipo residencial, comercial e

industrial en el municipio de Neiva.

3. Los clientes perciben como indispensable el servicio.

4. Uso de nuevos sistemas de control con herramientas ofimaticas
Amenazas

1. Excesiva competencia en el mercado.

2. Agresivos precios de los competidores en sus servicios y/o productos.
3. Alternativas de energia calorifica diferente (GLP, Eléctrico).

4. Aumento en el costo de los materiales y accesorios.



Tabla 10. Matriz FADO (2022).
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Matriz FADO

HerreGas

Tranquilidad para su hogar

Fortalezas - F

1. Servicios y productos con certificados de calidad

2. Personal certificado y con experiencia en las normas vigentes
3. Buena y agil atencién al usuario

4. La ubicacion del local se encuentra en una zona de buen flujo
vehicular

Debilidades - D
1. Adaptacién a las nuevas tendencias y/o mercados

2. No realiza estrategias de publicidad
3. Cuenta con pocos proveedores

4. Alta rotacién del personal contratado

Oportunidades - O

1. Manejo y explotacién de las redes sociales

2.Incremento en la construccién de
infraestructuras de tipo residencial,
comercial e industrial en el municipio de

3. Los clientes perciben como indispensable
el servicio.

4. Uso de nuevos sistemas de control con
herramientas ofimaticas

Estrategia FO

F-1.01 Realizar campafas publicitarias BTL en los canales de mayor
busqueda (Facebook y Google) ofertando los servicios y productos con
los certificados de calidad que los avala.

F-1.02. Intensificar el equipo comercial para que lleguen a las viviendas
que no tengan el servicio y constructoras con el fin ofrecer el portafolio
de productos y servicios de la compafiia.

F1.03. Generar un plan de referidos otorgando descuentos es
materiales certificados por cada cliente que lleven a Herregas

F1.04. Sistematizar los servicios y productos para que el cliente conozca
estos servicios junto con las normas y empresas que lo certifican.

F-2.01 Realizar campafias publicitarias BTLY ATL mostrando la
experiencia y certificaciones de la compafiia.

F2.02. Capacitar al personal de forma continua reforzando
conocimientos en disefios normas y servicio al cliente.

F2.03. Realizar campafias de revisién periédica postventa para generar
sentimiento de confianza con el cliente.

F2.04. Realizar una base de datos con el personal activo en la compafiia
para realizar seguimiento a sus capacitaciones y certificaciones
vigentes.

F-3.01. Implementar servicio de atencién al cliente y asesoria de forma
virtual.

F-3.02. Incrementar el personal de atencién y ventas para cubrir la
demanda a raiz del crecimiento de infraestructura.

F.3.03. Generar un plan de seguimiento postventa para mantener una
comunicacién cercana con los clientes generando aumento en la
confianza hacia la marca.

F3.04. Sistematizar los canales de comunicacién generando respuestas
automdéticas y acertadas para los clientes.

F4.01.Realizar campafias publicitarias en donde se indique la ubicacién
y servicios que pueden encontrar en las oficinas Herregas.

F4.02. Incursionar en nuevos servicios complementarios para generar
integralidad al cliente.

F4.03.Implementar una cartera fuera del establecimientos en donde
relacione toda informacién de la impresa con sus beneficio, ofertas y
servicios.

F4.04. Crear una pagina web en donde se facilite la adquisicion del
servicio y facilite la ubicacién de nuestra empresa.

Estrategia DO
D1.01. Creacién de redes sociales empresariales y pagina
web para la compafiia.

D1.02. Redisefiar la planta de la compafiia para garantizar la
cobertura de nuevos y més clientes.

D1.03. Capacitar al personal para garantizar la correcta
aplicacién de las normas cuidado la estética del servicio.
D1.04. Implementar sistemas de medicién tanto financieros
como de base de datos.

D2.01. Realizar campafias publicitarias en redes y buscadores
para posicionar la marca.

D2.02 Realizar campafias BTLy ATL sectorizando el
incremento de infraestructura en el municipio.

D2.03. Crear Post publicitarios mostrando los beneficios del
gas natural sobre las demas fuentes de energia.

D2.04. Crear un plan de recoleccién de datos premiando con
elementos de merchadising a los clientes que acepten ser
ingresados a la base de datos de la compafiia.

D3.01. Identificar diferentes proveedores que faciliten la
comunicacion a través de las redes.

D3.02. Negociar con diferentes proveedores para cubrir la
posible demanda del crecimiento poblacional.

D3.03. Generar convenios con proveedores para ofrecer
diferentes alternativas a los clientes.

D3.04. Identificar prospectos de proveedores y relacionarlos
en bases de datos para controlar compras, tiempos de
entregay recompras de productos.

DA4.01. Incentivar al personal mediante reconocimientos y
felicitaciones publicos en redes sociales.

DA4.02. Garantizar mejor contrato laboral al personal
generando compromisos con los nuevos mercados.

DA4.03. Generar actividades de bienestar social con el
personal mostrando la importancia de la labor que realizan.

DA4.04. Realizar un plan de medicién e incentivos
porcentuales de acuerdo al rendimiento registrado por cada
colaborador.

Amenazas - A

1. Excesiva competencia en el mercado

2. Agresivos precios de los competidores en
sus servicios y/o productos

3.Alternativas de energia calorifica diferente

(GLP, Eléctrico)

4. Aumento en el costo de los materiales y
accesorios.

Estrategias FA

F1.A1. Generar estrategias publicitarias BTLy ATL, informando los
beneficios y certificaciones que obtiene con la compafiia.

F1.A.2. Realizar benchmarking a la competencia para identificar sus
servicios y de esta forma generar un valor agregado a Herregas creando
un diferencial frente a sus competidores.

F1.A3. Generar campafias de concientizacion mostrando los beneficios
y seguridad que brinda el gas natural vs el GLP y la energia eléctrica.

F1.A4. Concientizar a los clientes la importan de obtener los
productos y servicios de calidad, generando un incremento en el costo,
pero garantizando su seguridad y durabilidad.

F2.Al.Generar un plan de capacitaciéon continua para mantener el
personal actualizado con las normas técnicas que el mercado amerita,
diferenciando a la compafiia de sus competidores.

F2.A2 Ofrecer un plan de acompafiamiento postventa donde el
personal certificado realice 2 revisiones gratuitas durante el primer
afio.

F2.A3. Generar campafias con el personal para mostrar la seguridad que
se obtiene al realizar |la instalacién de gas natural con laempresay lo
riesgoso que pueden desventajas que tienen los otros medios de
energia.

F2.A4.Realizar campafias publicitarias para concientizar a los clientes
sobre los beneficios que se obtienen en seguridad y durabilidad al
realizar la instalacién tanto con el material idéneo como el personal
certificado pagando un poco mas.

F3.A1. Realizar una encuesta para medir los factores que determinan la
decision de los clientes al momento de contratar una empresa de
construccién de instalaciones de gas.

F3.A2.Realizar encuesta para monitorear de forma constante la
satisfaccion del cliente hacia la empresa.

F3.A3. Generar planes de seguimiento para acompafar al cliente antes,
durante y después de adquirir el servicio con la empresa para
minimizar la posible migracién a otras fuentes de energia.

F3.A4. Generar un protocolo de servicio estandarizado para que el
cliente no perciba el servicio costoso por el alza de precios, sino que lo
sienta acorde por la calidad del servicio.

F4.A1. Realizar campaiias de fidelizacién en el establecimiento con
diferentes actividades diarias.

F4.A2. Publicar en el establecimiento diariamente diferentes ofertas
acordadas con los proveedores para garantizar de alguna forma
descuentos permanentes a los clientes

F4.A3. Utilizar la estratégica ubicacién del establecimiento para la
realizacién de campafias que ensefien las ventajas del gas natural y
desventajas de las demas energias.

F4.A4. Generar mejoras en la experiencia del cliente al momento de
llegar al establecimiento para contrarrestar el alza de precios de los
materiales y accesorios.

Estrategia DA

D1.A1l. Realizar la creacién de un portafolio de servicios y
alternativas de acuerdo al crecimiento del mercado.
D1.A2. Identificar alternativas de material certificado con
menor valor para obtener precios mas competitivos.

D1.A3. Generar planes de investigacién que permitan
garantizar siempre los beneficios del gas natural frente a las
demas energias caléricas.

D1.A4. Identificar las diferentes alternativas de instalacién
para garantizar precios acordes al mercado.

D2.A1. Generar estrategias de merchadising para crear
recordacién de marca en los clientes.

D2.A2. Generar campafias publicitarias mostrando los valores
agregados que ofrece la compafiia frente a su competencia.

D2.A3. Divulgar las ventajas y economia que tiene el gas
natural sobre las demas energias.

D2.A4. Intensificar campafias publicitarias que recuerden que
los beneficios del servicio estan por encima de los costos.

D3.A1l. Gestionar con nuevos proveedores beneficios de
recomendacién a cambio de compra de productos.

D3.A2. Realizar negociaciones con nuevos proveedores para
garantizar el precio mas bajo en accesorios.

D3.A3. Realizar acuerdos con nuevos proveedores
certificados para garantizar la seguridad en la migracién de
las diferentes energias hacia el gas natural.

D3.A4. Gestionar convenios con proveedores para garantizar
los precios mas competitivos por recompras seguiin topes
asignados.

D4.Al. Generar campafias de fidelizacién con el personal
interno mediante campafias de bienestar para garantizar
operacién frente a los competidores.

DA4.A2. Capacitar al personal de forma continua en servicio al
cliente y responsabilidad social para que el servicio sea
superior al de los competidores.

D4.A3. Garantizar estabilidad al personal generando sentido
de pertenenciay busquen la fidelizacion de clientes.
D4.A4.Generar planes de incentivos con el personal para
garantizar la venta de accesorios y servicios aun
incrementando sus costos.

Nota: Elaborado por el equipo investigador (2022).
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Se establecieron las siguientes estrategias en la matriz FODA

6.2.1 Estrategia FO

F1.01. Realizar campafias publicitarias BTL en los canales de mayor bldsqueda
(Facebook y Google) ofertando los servicios y productos con los certificados de calidad que los
avala.

F1.02. Intensificar el equipo comercial para que lleguen a las viviendas que no tengan el
servicio y constructoras con el fin ofrecer el portafolio de productos y servicios de la compafiia.

F1.03. Generar un plan de referidos otorgando descuentos es materiales certificados por
cada cliente que lleven a Herregas

F1.04. Sistematizar los servicios y productos para que el cliente conozca estos servicios
junto con las normas y empresas que lo certifican.

F2.01. Realizar campafias publicitarias BTL Y ATL mostrando la experiencia y
certificaciones de la compaiiia.

F2.02. Capacitar al personal de forma continua, reforzando conocimientos en disefios
normas y servicio al cliente.

F2.03. Realizar campafias de revision perioddica postventa para generar sentimiento de
confianza con el cliente.

F2.04. Realizar una base de datos con el personal activo en la compafiia para realizar
seguimiento a sus capacitaciones y certificaciones vigentes.

F3.01. Implementar servicio de atencion al cliente y asesoria de forma virtual.

F3.02. Incrementar el personal de atencion y ventas para cubrir la demanda a raiz del

crecimiento de infraestructura.
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F3.03. Generar un plan de seguimiento postventa para mantener una comunicacion
cercana con los clientes generando aumento en la confianza hacia la marca.

F3.04. Sistematizar los canales de comunicacién generando respuestas automaticas y
acertadas para los clientes.

F4.01. Realizar campafias publicitarias en donde se indique la ubicacion y servicios que
pueden encontrar en las oficinas Herregas.

F4.02. Incursionar en nuevos servicios complementarios para generar integralidad al
cliente.

F4.03. Implementar una cartera fuera del establecimiento en donde relacione toda
informacidn de la impresa con sus beneficio, ofertas y servicios.

F4.04. Crear una pagina web en donde se facilite la adquisicion del servicio y facilite la

ubicacion de nuestra empresa.

6.2.2. Estrategia DO

D1.01. Creacion de redes sociales empresariales y pagina web para la compafiia.

D1.02. Redisefiar la planta de la compafiia para garantizar la cobertura de nuevos y mas
clientes.

D1.03. Capacitar al personal para garantizar la correcta aplicacion de las normas cuidado
la estética del servicio.

D1.04. Implementar sistemas de medicion tanto financieros como de base de datos.

D2.01. Realizar campafas publicitarias en redes y buscadores para posicionar la marca.

D2.02. Realizar campafias BTL y ATL sectorizando el incremento de infraestructura en

el municipio.
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D2.03. Crear Post publicitarios mostrando los beneficios del gas natural sobre las demas
fuentes de energia.

D2.04. Crear un plan de recoleccion de datos premiando con elementos de merchadising
a los clientes que acepten ser ingresados a la base de datos de la compafiia.

D3.01. Identificar diferentes proveedores que faciliten la comunicacion a traves de las
redes.

D3.02. Negociar con diferentes proveedores para cubrir la posible demanda del
crecimiento poblacional.

D3.03. Generar convenios con proveedores para ofrecer diferentes alternativas a los
clientes.

D3.04. Identificar prospectos de proveedores y relacionarlos en bases de datos para
controlar compras, tiempos de entrega y recompras de productos.

D4.01. Incentivar al personal mediante reconocimientos y felicitaciones publicos en redes
sociales.

D4.02. Garantizar mejor contrato laboral al personal generando compromisos con los
nuevos mercados.

D4.03. Generar actividades de bienestar social con el personal mostrando la importancia
de la labor que realizan.

D4.04. Realizar un plan de medicion e incentivos porcentuales de acuerdo al rendimiento

registrado por cada colaborador.
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6.2.3. Estrategia FA

F1.Al. Generar estrategias publicitarias BTL y ATL, informando los beneficios y
certificaciones que obtiene con la compaiiia.

F1.A.2. Realizar benchmarking a la competencia para identificar sus servicios y de esta
forma generar un valor agregado a Herregas creando un diferencial frente a sus competidores.

F1.A3. Generar campafas de concientizacion mostrando los beneficios y seguridad que
brinda el gas natural vs el GLP y la energia eléctrica.

F1.A4. Concientizar a los clientes la importancia de obtener los productos y servicios de
calidad, generando un incremento en el costo, pero garantizando su seguridad y durabilidad.

F2.Al. Generar un plan de capacitacidn continua para mantener el personal actualizado
con las normas técnicas que el mercado amerita, diferenciando a la compafiia de sus
competidores.

F2.A2. Ofrecer un plan de acompafiamiento postventa donde el personal certificado
realice 2 revisiones gratuitas durante el primer afio.

F2.A3. Generar campafas con el personal para mostrar la seguridad que se obtiene al
realizar la instalacion de gas natural con la empresa y lo riesgoso que pueden desventajas que
tienen los otros medios de energia.

F2.A4. Realizar campafias publicitarias para concientizar a los clientes sobre los
beneficios que se obtienen en seguridad y durabilidad al realizar la instalacion tanto con el
material idoneo como el personal certificado pagando un poco mas.

F3.Al. Realizar una encuesta para medir los factores que determinan la decision de los
clientes al momento de contratar una empresa de construccion de instalaciones de gas.

F3.A2. Realizar encuesta para monitorear de forma constante la satisfaccion del cliente

hacia la empresa.
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F3.A3. Generar planes de seguimiento para acompariar al cliente antes, durante y después
de adquirir el servicio con la empresa para minimizar la posible migracion a otras fuentes de
energia.

F3.A4. Generar un protocolo de servicio estandarizado para que el cliente no perciba el
servicio costoso por el alza de precios, sino que lo sienta acorde por la calidad del servicio.

F4.Al. Realizar camparias de fidelizacion en el establecimiento con diferentes actividades
diarias.

F4.A2. Publicar en el establecimiento diariamente diferentes ofertas acordadas con los
proveedores para garantizar de alguna forma descuentos permanentes a los clientes

F4.A3. Utilizar la estratégica ubicacion del establecimiento para la realizacion de
campafas que ensefien las ventajas del gas natural y desventajas de las demas energias.

F4.A4. Generar mejoras en la experiencia del cliente al momento de llegar al

establecimiento para contrarrestar el alza de precios de los materiales y accesorios.

6.2.4. Estrategia DA

D1.Al. Realizar la creacion de un portafolio de servicios y alternativas de acuerdo al
crecimiento del mercado.

D1.A2. Identificar alternativas de material certificado con menor valor para obtener
precios mas competitivos.

D1.A3. Generar planes de investigacion que permitan garantizar siempre los beneficios
del gas natural frente a las demés energias caldricas.

D1.A4. Identificar las diferentes alternativas de instalacion para garantizar precios acordes

al mercado.



69

D2.Al. Generar estrategias de merchandising para crear recordacion de marca en los
clientes.

D2.A2. Generar campafias publicitarias mostrando los valores agregados que ofrece la
compafiia frente a su competencia.

D2.A3. Divulgar las ventajas y economia que tiene el gas natural sobre las demas
energias.

D2.A4. Intensificar campafas publicitarias que recuerden que los beneficios del servicio
estan por encima de los costos.

D3.A1l. Gestionar con nuevos proveedores beneficios de recomendacidn a cambio de
compra de productos.

D3.A2. Realizar negociaciones con nuevos proveedores para garantizar el precio mas bajo
en accesorios.

D3.A3. Realizar acuerdos con nuevos proveedores certificados para garantizar la
seguridad en la migracion de las diferentes energias hacia el gas natural.

D3.A4. Gestionar convenios con proveedores para garantizar los precios mas
competitivos por recompras segun topes asignados.

D4.Al. Generar campafias de fidelizacion con el personal interno mediante camparias de
bienestar para garantizar operacion frente a los competidores.

D4.A2. Capacitar al personal de forma continua en servicio al cliente y responsabilidad
social para que el servicio sea superior al de los competidores.

D4.A3. Garantizar estabilidad al personal generando sentido de pertenencia y busquen la
fidelizacion de clientes.

D4.A4.Generar planes de incentivos con el personal para garantizar la venta de accesorios

y servicios aun incrementando sus costos.
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Tabla 11. Generacién de Valor.

Modelo interactivo para la
generacion de valor

e - - - -
1. Actividades 5§ $8s 550
Funcionales, emocionales, sociales. E§4232 8§ o § 3 &
2. Problemas w9 g 358
Riesgos, obstéculos, dificultades. 8 Es 2@
3. Beneficios

Necesarios esperados, deseados o
inesperados.

4. Soluciones
Que disminuyan o potencien las necesidades
o deseos del grupo
5. Respuesta de valor
- - Ammpaﬁami
ento virtual
al cliente.

Actividades + soluciones + beneficios
6. Portafolio de iniciativas
Productos, servicios, iniciativas

Nota: Elaborado por el equipo investigador (2022).
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7. Conclusiones

El diagnostico realizado a Herregas evidencio la falta de seguimiento e inexistencia de
controles, bases de datos y planes de mercadeo desde el 2012, que se cred la compaiiia, al 2022;
asi como falta de compromiso en la parte operativa de la organizacién, ausencia de informacion
oportuna e historica para realizar acciones basadas en datos reales.

Se desconocian las amenazas, fortalezas, debilidades y oportunidades de la empresa; v,
por consiguiente, no habia enfoque claro para alcanzar su crecimiento. No se realizaba gestion
adecuada de los factores que influian en las decisiones de compra al desconocer las preferencias
de los clientes para contratar una empresa de construccion de instalaciones de gas natural.

No se conocia la satisfaccion ni la percepcion del cliente hacia la compafiia dejando a un
lado posibles estrategias para mejorar en la compafiia.

En relacion con los factores que influyen en la decision de compra de los clientes se logrd
identificar y analizar cada uno de ellos para determinar cuéles tenian relacién con los productos y
servicios ofrecidos por Herregas.

En relacion con la satisfaccion del cliente se logré identificar y analizar las falencias y
fortalezas de la compafiia en la prestacion del servicio.

Realizando un analisis de los factores tanto internos como externos se pudo construir una
matriz FODA con la que se determind una serie de estrategias para aprovechar las fortalezas y
oportunidades con el fin de mejorar sus debilidades y contrarrestar las amenazas del mercado.

Se construy6 y sugirio un plan de marketing para la compafiia con el fin de aprovechar
cada uno de los factores del mercado que influyen en la empresa, generando diversas estrategias
tanto de penetracion del mercado, sostenimiento de clientes actuales, generacion de valor

agregado, entre otras.
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8. Recomendaciones

Se recomienda implementar una base de datos con cada cliente que adquiera un servicio o
producto de la compafiia.

Se sugiere generar campafias publicitarias mostrando los valores agregados que ofrece la
compafiia frente a su competencia.

Se requiere generar estrategias de merchandising para crear recordacion de marca en los
clientes.

Se invita a continuar los seguimientos de satisfaccion al cliente mediante las encuestas
establecidas en la realizacion del presente plan.

Igualmente, seguir analizando y evaluando mensualmente las acciones y monitorear el
cumplimiento de los objetivos estipulados por la compafiia.

Por ultimo, se resalta la necesidad de implementar las estrategias de la matriz FODA de

acuerdo con los objetivos que se quieran cumplir en determinado momento.
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