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RESUMEN

El servicio de Gas Natural hoy en dia es una necesidad para las personas,

debido que es un servicio basico.

Bolivia es un Pais con reservas de Gas de Petrdleo y sus derivados,
mismos que benefician a los ciudadanos bolivianos ya sea en su uso o

exportacion del mismo.

Bolivia estad regida por normas, reglas y leyes, mismos que otorgan
derechos y obligaciones a los ciudadanos, tal es el derecho a acceder al
servicio de Gas Natural previa instalacion ya sea de forma particular o
gratuita y cumpliendo los requisitos solicitados por la Corporaciéon de

Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos.

Las empresas registradas en Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos
mismas que cuentan con resolucion de la  Agencia Nacional de
Hidrocarburos son alrededor de 200, una de estas empresas es Bisdu

Multidisciplinaria misma que es objeto de estudio en el presente Trabajo.

El trabajo comenz6 con la investigacion de los diferentes factores
relacionados con el Gas Natural, la manera de solicitar el servicio, seguido
de los conceptos basicos relacionados con el tema de estudio, junto con
los métodos de investigacion. Asi también se analizd los resultados
obtenidos del Censo realizado en el barrio modelo de estudio denominado
Kokeni de la Zona Sur de la Ciudad de La Paz, estos resultados fueron

imprescindibles para realizar la Propuesta.

El presente trabajo tiene por objetivo proporcionar informacion, para lo cual
se empled diferentes herramientas de Mercado, mediante las cuales se
realiz6 un Diagnéstico y un analisis general de la situacién en la que se

encuentra la Empresa.



De esta manera se identific6 que una Estrategia de Promocion es la mas
conveniente debido que la misma esta en funciébn a captar clientes
particulares, estos clientes particulares corren con los gastos de la

instalacion, ampliacién y mantenimiento de Gas Natural

Las evidencias, el diagnostico y el analisis realizados a la Empresa, ayudo
a detectar el problema principal el cual fue una carencia de clientes
particulares, ya que los principales clientes de la Empresa son usuarios de
instalaciones gratuitas, estos usuarios no eligen a la Empresa instaladora
ya que la designacion y subvencion corre por parte de YPFB, por lo cual la
propuesta es una Estrategia de Promocién ya que se identificd que es la
mas conveniente para llegar a la mayor gente posible y captar clientes

particulares.

La Estrategia de Promocion esta en funcion de captar clientes particulares
(instalaciones domésticas y comerciales), teniendo asi un incremento de

sus ingresos econdmicos, esto tendra un efecto positivo en la Empresa.

El Disefio de una Estrategia de Promocion esta compuesta por 5 variables,
estas estan a corde al presupuesto que tiene la Empresa para invertir en la
Promocion. Cada variable tiene un método de ser empleado mismo que
dan a conocer los servicios que ofrece la Empresa. Se identificé dos
métodos como los principales, el primero es Visita a domicilio y el segundo
es un modelo de una instalacion de Gas Natural en un predio, ambos

métodos son innovadores para captar clientes particulares.

La Empresa tiene fines de lucro por lo mismo se quiere abarcar el Mercado
de la Zona Sur de la Ciudad de La Paz, para después llegar al mayor
mercado posible, para que en un futuro se empleen otras Estrategias de

mercado que beneficien a la misma.
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INTRODUCCION.

El propdsito del presente trabajo es contribuir a obtener un mayor nimero
de clientes particulares para la Empresa.

En el capitulo primero se comienza hablando del Gas Natural en Bolivia,
comprendiendo los objetivos especificos y generales, teniendo en claro el
problema planteado, asi mismo de detallo los alcances que tuvo la

presente investigacion.

El segundo capitulo lleva el contenido de diferentes referencias
conceptuales que tienen relacion con el tema de investigacién, asi también
las referencias organizacionales de la Empresa Bisdu Multidisciplinaria y
para finalizar el ambito legal que debe cumplir la Empresa, ante los Entes

reguladores de empresas instaladoras de Gas Natural.

El capitulo tercero sefiala la seleccién de métodos y el tipo de intervencion
a ser empleada en la presente investigacion, asi mismo se determiné el
universo y el tamafio de la muestra para realizar las encuetas. La
recopilacion de datos, primarios y secundarios, los tipos de informacion que

se recopilo, todo esto dio lugar al diagnostico y propuesta.

Los resultados obtenidos se detallan en el capitulo cuarto del analisis que
se realiz6 a la Empresa usando las diferentes técnicas de los diferentes
autores, asi mismo se evalué los resultados obtenidos del Censo que se
llevo a cabo en el barrio modelo de estudio denominado Kokeni.

En el capitulo quinto se detalla la Propuesta que es una Estrategia de
Promocioén, planteando la solucion al problema que es una carencia de
clientes particulares. La propuesta tiene actividades y recursos necesarios
gue se utilizaran en dicha actividad, esto con el fin de llegar a la mayor
gente posible de la Zona de Estudio que fue la Zona Sur, asi mismo se
puede llegar a la mayor gente posible de la Ciudad de La Paz, de esta



manera la Empresa tiene posibilidades de obtener un incremento de

clientes y por ende tener un crecimiento econémico.

Para finalizar el ultimo capitulo que es el sexto sefala las conclusiones a
las que se llego y para finalizar se realiz6 las recomendaciones mas
convenientes para la Empresa, todo esto fue en base al estudio de Mercado

realizado.
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CAPITULO |
ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Antecedentes
El servicio de gas natural hoy en dia es una necesidad para las personas,

debido que es un servicio basico.

En nuestro pais se desarrollo6 la tecnologia de produccion y de
almacenamiento de Gas de petréleo y sus derivados, ya que Bolivia es el
segundo pais de América del Sur con reservas de Gas Natural, la distribucion,
el consumo, que tendrian un precio mucho menor por su facil disponibilidad y
por su requerimiento tecnoldgico, esto beneficia a los ciudadanos bolivianos.!

(Bolivian, s.f.).

Bolivia es un Pais que se rige por normas, reglas y leyes, mismos que otorgan
derechos y obligaciones a los ciudadanos, tal es el caso de servicio de Gas
Natural, segun la constitucion politica del Estado, en el Articulo 20 Del Capitulo
Il que son los derechos fundamentales, nos explica que: “Toda persona tiene
derecho al acceso universal y equitativo a los servicios basicos de agua
potable, alcantarillado electricidad, gas domiciliario, postal vy
telecomunicaciones?” (Estado, 2009).

Bolivia uno de los paises con mayor reserva de Gas Natural, exportando el
mismo a los paises de Brasil, Argentina, Gas Licuado de Petrdleo a Paraguay

y Perq.

La estatal petrolera YPFB efectu6 mas de 500.000 instalaciones domiciliarias
de gas licuado de petréleo (GLP) en diferentes puntos del Territorio Nacional
boliviano y los demas paises quieren replicar los proyectos que se ejecutd

a favor de la poblacién, precis6 Sanchez, destacando que sera un nuevo

1boliviaenlared . Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://www.boliviaenlared.com
2 Constitucién Politica del Estado. (2009). La Paz. Editorial: CJ Ibafiez.

1|Pagina
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Emprendimiento de la Empresa boliviana YPFB que pone al Estado
Plurinacional no solo como exportador de hidrocarburos, sino ofreciendo
nuevos servicios y abriendo nuevos mercados internacionales. En este
sentido, subrayé que se tiene previsto que YPFB abrird sus oficinas en

Paraguay y Peru para internacionalizar sus actividades.

Sergio Borda Gerente Nacional de Redes de Gas y Ductos dijo que, segun el
plan quinquenal (cada cinco afos), se tiene la meta de llegar hasta 2020 a un
millén de instalaciones internas, y que en ciudades como El Alto, Oruro, Potosi
y Sucre ya se tenga una cobertura cercana al 100%. “Se esta llegando a una
cobertura importante, consolidando muchas ciudades como El Alto, donde
llegaremos a 200.000 instalaciones, que son cerca de un millén de personas”,

afiadio el ejecutivo® (La-Razon).

1.1.1. Ciudad de La Paz

Bolivia es un pais en desarrollo en cuanto a tecnologia, economia, una de sus
ciudades principales es La Paz, misma que se esta tomando en cuenta como
el lugar de estudio geogréfico, por diferentes factores, que se mencionan a

continuacion:

e La Empresa Bisdu esta consolidada en La Paz.

e ‘“La Paz abarca una superficie de 133,985 km2#” (Bolivian).

e Incremento demogréfico

e Laciudad de “La Paz cuenta con 2.719.344 habitantes® (lapatriaenlinea,
s.f.)".

e La Ciudad de La Paz tiene un gran movimiento econémico por ser sede

de Bolivia (Bolivian, s.f.).

3 La-Razén. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://www.la-razon.com
4 Bolivia. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://www.bolivian.com/lapaz/datosgenerales
5 lapatriaenlinea. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://www.lapatriaenlinea.com

2|Pagina
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¢ Nuevos barrios en desarrollo.
e Las instalaciones de Gas Natural estan llegando a (laderas) las zonas
lejanas (Bolivian, s.f.).

Los factores que tiene la Ciudad de La Paz mencionados anteriormente son
elementos por el cual se tom6 como estudio Geogréfica esta Ciudad. (Véase

en anexo N° 1)

1.1.2. Formas de obtener el servicio de Redes de Gas Natural.
Para obtener el servicio de gas natural existen dos formas de solicitar la

instalacion:

a) Instalacion Gratuita, dicha instalacion es cancelada por Yacimientos
Petroliferas Fiscales Bolivianos, solicitar este servicio lleva de 5 a 7
meses y el costo de los materiales son gratuitos hasta 2 medidores con
sus componentes y 22 metros de tuberia, asi mismo cancela el monto
total en Bs por la prestacion de sus servicios a la Empresa instaladora
por parte de YPFB. En el caso de instalaciones Comerciales (negocios,
retornantes, piscinas, etc) se debe contratar una Empresa instaladora,
YPFB no subvenciona las instalaciones de Gas Natural en negocios.

b) Instalacion particular, que se realiza en un tiempo menor a 2 meses. En
cuanto a instalaciones domiciliarias el usuario puede correr con todos
los gastos de la instalacion incluyendo material, o puede optar por
solicitar el medidor a Yacimientos Petroliferas Fiscales Bolivianos y solo

pagar por el resto de la instalacion.
Ya sea la instalacion de manera gratuita o particular, el usuario debe cumplir

con los requisitos solicitados por Yacimientos Petroliferas Fiscales Bolivianos

gue se detallan a continuacion:

3|Padgina
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Cuadro 1. Requerimientos técnicos y legales

Requisitos de orden | Requisitos de orden

legal Técnico

1. folio real o tarjeta de 1.Espacio de lacocinade 8

propiedad metros.

2. fotocopia de Cedula de | 2. Alimentacion para

ldentidad. entrada de aire fresco, de
100 cm cubicos

3. Fotocopia de ultima 3. salida de Aire vaciado de

factura de Luz o Agua gases de la combustion de

pagada. 100 cm cubicos con rejillas
(por la Empresa
instaladora).
4, Aireacion rapida,

mediante puerta o ventana
hacia el exterior.

Elaboracion: fuente propia en base a afiches de YPFB.

Los requisitos sefalados en el cuadro anterior deben ser presentados en las
oficinas de YPFB, ya sea la instalacion de forma particular o gratuita.
(Tenorio, 2015).

Los gastos que son cubiertos por YPFB de la instalacion gratuita tienen un
limite, si los materiales exceden este limite el usuario debe hacerse cargo del
costo de los materiales extra a ser empleados de la instalacion de gas natural,
en el siguiente cuadro se observa los gastos que son y no son cubiertos por
YPFB.

4|Pagina
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Cuadro 2. Gastos que cubre YPFB

Gastos financiados por YPFB | Gastos a cubrir por el Usuario

1. Tendido de la red publica de gas
por tuberias.

2. Fundas de proteccion para el
cruce de calles o avenidas.

3. Proyecto de instalacion interna
aprobado por YPFB.

4. Acometida hasta el gabinete de
medicion.

5. Gabinete y empotrado del mismo.

6. Suministro de la instalacién del
medidor de gas y accesorios.

7. Tuberia acero galvanizado
8. Tee de 3/4 con tapon.

9. Valvula de mandado del aparato
de gas.
10. Manguera para gas.

11. Abertura de ventilacion de
entrada.

Adaptacion de las hornallas de la
cocina de GLP a gas natural.

1. 105 Bs por metro de tuberia
galvanizada adicional cuando excede los
22 metros.

2. 55 Bs por metro de tuberia galvanizada
una pulgada.

3. 70 Bs por metro adicional a 4 metros de
enterrado de tuberia.

4. 50 Bs por metro adicional, de enterrado
de la tuberia dentro de los 22 metros.

5. 25 Bs por metro adicional a 4 metros de
empotrado de la tuberia.

6. fundas de proteccién para cruce de
garajes, alcantarillado, y paso a su
fachada.

7. Rejilla de proteccion para el gabinete.

8. Montante para edificios multifamiliares.

9. Reposicion de pintura,
ceramica, y mosaicos.

azulejos,

Elaboracion: fuente propia en base a afiches de YPFB.

En el cuadro anterior se observara los gastos que cubre YPFB cuando la

instalacién es gratuita y los gastos que deben ser cubiertos por el Usuario.

5|Pagina
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En cuento las instalaciones, ampliaciones o mantenimiento de Gas Natural de
categoria Comercial e industrial deben ser particulares, lo cual implica que se
debe contratar a una Empresa Instaladora de Gas Natural, debido que estas

categorias tienen fines de lucro® (ANH., 2015).

1.1.3. Descripcion de la Empresa Bisdu Multidisciplinaria

En la ciudad de La Paz existen mas de 200 empresas instaladoras de Gas
Natural habilitadas por la Agencia Nacional de Hidrocarburos, mismas que
tienen contrato con Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos. (Véase en
Anexo N°2).

Una de estas empresas instaladoras de Gas Natural domiciliaria, Comercial e
Industrial es Bisdu Multidisciplinaria, que es una Empresa Unipersonal, la cual
no cuenta con un personal fijo, la misma abarca un capital inicial de Bs 70.000,
constituida en fecha 23 de julio de 2012, cuya mision y vision son:

Mision: La prestacion de nuestros servicios de Instalacion, ampliacion y
mantenimiento de Gas Natural, son de excelente calidad, brindando seguridad

a los clientes.

Vision: Ser una Empresa lider en el mercado de servicios de Instalacion,

ampliacion y mantenimiento de Gas Natural.

La Empresa Bisdu Multidisciplinaria tiene como propietario y Gerente General
a Andrés Guido Fernandez Surco mismo que fue entrevistado (Véase en
Anexo N°3). De acuerdo a la informacion proporcionada por el Gerente
General describe lo positivo y lo negativo de la Empresa de la siguiente

manera:

6 AHN. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://www.anh.gob.bo
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El Gerente de Bisdu Multidisciplinaria manifiesta que la Empresa realizo
alrededor de 750 instalaciones y Ampliaciones desde su constitucion, en
diferentes Zonas como ser Sopocachi, San juan, San pedro, Kokeni. Asi
también indico que la Empresa tiene mas de tres afios de funcionamiento, en
los cuales sus ingresos son mayormente de instalaciones Gratuitas por tener
contrato con YPFB, no teniendo tantos ingresos por las instalaciones
particulares, una de las causas por las que no realiza instalaciones particulares
es el hecho de que los usuarios prefieren las instalaciones gratuitas, ya que
YPFB cubre los gastos de estas instalaciones que son limitados (Véase en
cuadro Nro. 2), aunque en promedio tarda mas de 6 meses a pagar por la
instalacion gratuita, por otra parte YPFB no realiza el mantenimiento,
ampliaciones a calefones, estufas de Gas Natural, sin embargo la instalacion
privada tiene el beneficio de tener el servicio en menor tiempo posible y asi
contar con el servicio de Gas Natural de forma inmediata, asi también se

realiza Mantenimiento ampliaciones a calefones, estufas y terceras cocinas.

1.1.2.3. Servicios que ofrece la Empresa Bisdu Multidisciplinaria
En cuanto a los servicios que ofrece la Empresa Bisdu Multidisciplinaria se
tiene la Instalacion, ampliacion y mantenimiento de Gas Natural, a

continuacion se veran las caracteristicas de los mismos:

% Elservicio deinstalacion de Gas Natural (Véase en Anexo N°4) tiene
las siguientes caracteristicas en cuanto a material, tiempo y pasos que se
deben sequir:

El material para realizar la instalacion son los siguientes:

Caja metdlica, segun especificaciones técnicas.

Valvula % para cada medidor.

Conectores y un par para cada medidor.

Tuberia.
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Pasos de la instalacion:

Entrevista con el usuario.

Andlisis de ambiente y requerimientos, para posterior cotizacion
Diagrama de flujo.

Firma de contrato con la Empresa instaladora, en que se estipula
la manera de pago, el tiempo y el modo de trabajo.

Captura de datos para elaborar el proyecto.

Ejecucion de la obra con materiales e instaladores, la obra no
tiene un tiempo de duracidén establecido, este dependera del
tamafo y la magnitud de la obra.

Presentacion de proyecto a Yacimientos Petroliferos Fiscales
Bolivianos.

Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos asigna a un
inspector para la inspeccién y para la aprobacién de Proyecto.
Se entrega al usuario una copia del proyecto aprobado por
Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos.

Se concluye la obra, se hace la notificacién al inspector asignado
por Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos, para que
realice la inspeccion, bajo la norma.

Prueba de hermeticidad, prueba de fuga.

El inspector realiza una certificacion de buena instalacion para
posteriormente firmar el contrato del servicio de gas natural entre
el usuario y Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos y se
autoriza hacer la acometa.

Se habilita el servicio.

% Servicio de ampliacion de Gas Natural: (Véase en Anexo N°5) en

cuanto a ampliacion de Gas Natural se realiza los siguientes trabajos:

Modificaciones, Regularizaciones, cambio de Ilugar de medidores,
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desbloqueo de reguladores, funcionamiento de cocinas nuevas, traslado

de Acometidas.

% Servicio de mantenimiento de Gas Natural: (Véase en Anexo N°6)
en este servicio se verifica que toda la instalacion este en buen estado, en
cuanto al material y el funcionamiento, otorgando un certificado de buen
estado de la instalacion al cliente, asi mismo se emplea el material
requerido si asi lo amerita la situacion, el costo del material debe ser

cancelado por el cliente.

1.1.2.4. Ambito positivo de la Empresa Bisdu Multidisciplinaria

Tiene experiencia en instalaciones, combina los tiempos en cuanto a
aprobacion del Proyecto por YPFB, presentacion de los documentos, existe
coordinacion con el inspector que YPFB designa para que se realice la
inspeccién de la instalacion y calcula el tiempo en que un usuario firmara el

contrato con YPFB para contar con el servicio de gas natural.

Debido que la Empresa tiene contrato con YPFB puede realizar instalaciones
gratuitas, que YPFB le designa y paga por la prestacién de servicios a familias

de las diferentes zonas.

% Fabricacion de aparato de prueba de fuga (Véase en anexo7), mismo
que tiene un costo relativamente bajo, ya que si se invirtiera en un aparato
de fabrica seria un costo elevado, este aparato es fabricado por el propio
gerente de la Empresa Bisdu y cumple con las mismas funciones de un

aparato comprado en el mercado.
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« Mano de Obra: la Empresa cuenta con Trabajadores especializados en
Instalaciones, Ampliaciones y Mantenimiento, asi también se tiene
experiencia en los servicios que presta, esto beneficia a la Empresa ya
gue cuanto mas experiencia se tenga el trabajo se realizara en un tiempo

menor.

1.1.2.5. Ambito negativo de la Empresa Bisdu Multidisciplinaria

No es conocido en el mercado, tiene pocos clientes particulares, las
instalaciones gratuitas que YPFB le designara a realizar se lleva a cabo
mediante un sorteo, el cual lleva un lapso de tiempo y la Empresa debe
esperar, asi mismo hay amplia competencia y no se asegura que en el sorteo

saldra la Empresa para realizar las instalaciones gratuitas.

Ardua competencia con las diferentes empresas instaladoras, que tienen
Contrato con YPFB.

1.2.  Justificacion

Se quiere abarcar el Mercado particular de las instalaciones domiciliarias,
comerciales e Industriales Gas Natural, asi también su ampliacion vy
mantenimiento a realizar, el servicio a prestar dependera de la necesidad del

cliente.

En base a la informacion proporcionada por el Gerente General de la Empresa
Bisdu Multidisciplinaria se determiné que la Empresa necesita un Disefio de
Estrategia de Promocién, para que tenga un mayor numero de clientes

particulares.

El Disefio de una Estrategia de Promocién para la Empresa esta en funcién
de captar mayor numero de clientes particulares, incentivando la demanda de

los servicios de instalacion, ampliacion y mantenimiento de Gas Natural, con
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el fin de mejorar la rentabilidad y el crecimiento econémico de la Empresa,

obteniendo oportunidades que benefician a la misma.

1.2.1. Justificacion Técnica
Realizar la investigacion de Mercado ayudo a conocer la demanda actual en
el Mercado de Instalaciones de Redes, ampliacion y mantenimiento de Gas

Natural.

Para tal efecto se tomé para el Estudio de Mercado el barrio denominado de
Kokeni ubicado en la Zona Sur de la ciudad de La Paz.

“La ciudad de La Paz tiene 21 Distritos” (lapatriaenlinea, s.f.), de las cuales los
distritos 18, 19, 20 y 21 pertenecen al macro distrito de la Zona Sur (Véase en
Anexo N°8) la cual es de mayor expansién urbana es “la Zona Sur que cuenta
con mas de 140 barrios (laprensa)”, la matriz alcanza hasta el barrio de
Calacoto, la planificacién efectuada establece que aproximadamente en 1 0 2
afos las red secundaria de Gas Natural llegara a los barrios que no tienen el
tendido de Red de Gas Natural, como ser los barrios de Urb. Umamanta,
Jupapina, Mallasa, Isla verde, Mallasilla, Urb. Providencia y amor de dios, que
pertenecen al distrito 2° (Tenorio, 2015), esto indica la magnitud del mercado

potencial de la zona sur.

Para calcular los posibles clientes que demanden el servicio se tomé como
ejemplo los resultados obtenidos del estudio realizado en el barrio denominado
Kokeni, a continuacion se muestra el numero de posibles clientes potenciales

en cuanto a instalacion, ampliaciéon y mantenimiento de Gas Natural:
Multiplicando el total de predios con el nimero de casas que no tiene el
servicio de Instalacibn de Gas Natural, en el barrio de Kokeni se tiene el

siguiente resultado:
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+ Instalaciones de gas natural

P= predios en la Zona = 90

I= Instalaciones de Gas = 41%

X= N° de predios que no tiene la instalacion.
Remplazando valores tenemos:
X=90*0.41= 37

Como resultado tenemos 37 instalaciones posibles en el barrio.

% Ampliaciones de Gas Natural

Las personas que optarian por la ampliacion de gas natural
son el 38 %

P= predios en la Zona = 90

A= Ampliaciones de Gas = 38%

X= N° de predios que optaria por Ampliaciones
Remplazando valores tenemos:

AMPLIACION= 90 *0.38= 34

Como resultado tenemos 34 ampliaciones posibles en el barrio.

% Mantenimiento de Gas Natural

El 62 % de las personas optaria por el Mantenimiento de Gas Natural.
P= predios en la Zona = 90

M= Mantenimiento de Gas = 62%

X= N° de predios que optaria por Mantenimiento

Remplazando valores tenemos:

Mantenimiento= 90*0.62= 56

Como resultado tenemos 56 predios que posiblemente requieren e

mantenimiento en el barrio.
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Cuadro 3. Numero de clientes posibles del barrio Kokeni de la Zona Sur
de la Ciudad de La Paz

v 37 v 34 v 56

Fuente: Elaboracion propia.

El barrio tomado como modelo Kokeni y segun los resultados obtenidos del

mismo nos dio el nimero de posibles clientes que tendria la Empresa.

1.2.2. Justificacion de la investigacién
A través de conceptos y analisis de la informacion recopilada, conduce a

presentar el Trabajo Dirigido titulado:

DISENO DE UNA ESTRATEGIA DE PROMOCION PARA LA EMPRESA
BISDU MULTIDISCIPLINARIA EN LA ZONA SUR DE LA CIUDAD DE LA
PAZ.

1.3. Planteamiento del problema

De acuerdo a la investigacion exploratoria, mediante entrevistas (Véase en Anexo
N°9) realizadas a algunas empresas que realizan instalaciones de Gas Natural como
ser Daylingas, Fammega Service, Kirwin, Melia Cohiba, Bush-Gas, Gama Servis,
Leviatan, mencionan que no cuentan con ninguna Estrategia de Mercado, debido
gue no cuentan con recursos econdmicos, ni tienen el tiempo para realizar el
estudio de mercado por si mismas, ya que afirman que su tiempo es limitado
y solo se basan en la parte operativa o técnica de la instalacion, es decir que

solamente se encargan de las instalaciones de Gas Natural.

Por otra parte se busco por medio de internet si existen Empresas instaladoras
de Gas Natural que cuenten con alguna Estrategia de Mercado, solo se
encontré datos generales de algunas empresas instaladoras tales como:
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- Empresa instaladora de Gas "Wazcar”
Empresa Autorizada por la Agencia Nacional de Hidrocarburos
Disefio y Ejecucion en Gas Natural y G.L.P. de: Locales y Gabinetes
Técnicos (Para dos o mas Medidores de GAS), tuberias: Instalaciones

Internas. 7 (Wascar)

- Empresainstaladora de Gas Incol-Gas: Empresa Autorizada por la
Agencia Nacional de Hidrocarburos
Disefio y Ejecucion en Gas Natural de:
Locales y Gabinetes Técnicos, Tuberias Montantes, Instalaciones

Internas. ¢ (Gas-Incol)

Es necesario que toda Empresa instaladora de Gas Natural tenga un estudio
de Mercado para que pueda emplear la Estrategia de Mercado mas

adecuada

En el caso de Bisdu Multidisciplinaria esta no tiene la siguiente informacion:

¢ Inexistencia de Estrategia de Mercado: La Empresa solo se dedica al
area técnica, dejando de lado la herramienta de Mercado que debe
emplear.

¢ No tiene un estudio de Mercado que permita comprobar la necesidad
del servicio de Gas Natural.

¢ No existe mecanismo de Promocién de imagen: No cuenta con

medios de difusion.

Por tanto surge la pregunta de investigacion:

7Wascar. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://la-paz.evisos.com.bo

8 Gas-Incol. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. http:/elalto.anunico.com.bo
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¢El Disefio de una Estrategia de Promocién ayudara a incrementar el
numero de clientes a la Empresa Bisdu Multidisciplinaria en la Zona Sur
de la Ciudad de La Paz?

1.4. Objetivos.

A continuacién presentamos los siguientes objetivos de la investigacion:

1.4.1. Objetivo general
Disefiar una Estrategia de Promocién para que la Empresa Bisdu

Multidisciplinaria incremente su nimero de clientes.

1.4.2. Objetivo Especifico

Los objetivos especificos son los siguientes

e Identificar a los clientes actuales para ofréceles el servicio de
ampliacién o mantenimiento de Gas Natural.

e I|dentificar a los clientes potenciales que no cuentan con la
instalacion de Gas Natural.

¢ |dentificar la competencia en el Mercado.

e Identificar los instrumentos de Promocion que utiliza tanto la
Empresa Bisdu Multidisciplinaria y la competencia.

e Determinar el presupuesto que tiene la Empresa para la Estrategia

de Promocion.

1.5. Resultados.

El estudio proporciona un documento que contribuye los siguientes resultados:

e En la identificacion de los clientes y la competencia se Disefio de
una Estrategia de Promocion, que ayudara a la Empresa a llegar a

la mayor gente posible y asi captar un mayor nimero de clientes.
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e Se determind los instrumentos de Promocion de la competencia.

e Se identificé que la Empresa Bisdu Multidisciplinaria no cuenta con
ningun tipo de Promocion.

e Se determino un posible incremento de ingresos monetarios para la

Empresa.

1.6. Alcance.

El estudio tipo se realiza en la ciudad de La Paz, en la Zona Sur, en el barrio
denominado Kokeni debido que nos sirve de conglomerado urbano modelo, y
que se encuentra urbanizada, cuenta con predios en construccion
aproximadamente al 50 %, asi mismo cuenta con barrios en desarrollo, por lo
gue constituye un Mercado nuevo para las instalaciones de Gas Natural y que

se asemeja a otros barrios de la Zona Sur de la Ciudad de La Paz.

1.6.1. Alcance Geografico.

La zona de estudio tendra lugar en la barrio denominada Kokeni ubicada en el
macro distrito (Véase en Anexo N° 10) de la Zona Sur de la Ciudad de La Paz,
debido que el barrio estd consolidado recientemente y es un barrio en
desarrollo, por lo mismo el servicio de Gas Natural es nuevo, ya que se inicié
instalaciones de Gas Natural, asi también la Empresa empez6 a realizar

Instalaciones de Gas Natural gratuitas en la misma.

La zona de estudio denominada Kokeni (Véase en Anexo N° 11), tiene la

siguiente descripcion:

e El tendido de Red Secundaria para realizar instalaciones de Gas
Natural en la zona se realizé en el mes de agosto.
e El servicio de Gas Natural es nuevo en la Zona.

e La Zona alto Kokeni tiene asfaltado hasta la calle 5.
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e A partir de la calle 5 los caminos son de piedra.

e Existen predios en construccion y lotes identificados amurallados.

llustracion 1. Ubicacion del barrio de estudio denominado Kokeki.

APO

ot

Ev 9lleD

6€ 9l[ed

Fuente: Ubicacion google.
El barrio denominado Kokeni se encuentra ubicado en la Zona Sur de la

Ciudad de La Paz.

1.6.2. Alcance Institucional
El estudio se realizara a la Empresa Bisdu Multidisciplinaria, ubicado en la calle
23 N°252-A Zona Alto Ventilla, de la Ciudad de La Paz, cuya principal actividad

es realizar instalaciones de Gas Natural asi también su ampliacion vy

mantenimiento.
1.6.3. Alcance Tematico

El presente trabajo abarcara el area especializada de mercadotecnia enfocado

una Estrategia de promocioén
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CAPITULO I
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. Definicién de Mercadotecnia

El concepto de Mercadotecnia sostiene que el logro de las metas de la
Organizacion depende de la determinacion de las necesidades y los deseos
de los mercados meta y de la entrega de la satisfaccion deseada de modo mas
eficaz y eficiente que los competidores. Bajo en concepto de mercadotecnia
se sistematizan todas las actividades de mercadotecnia que afecta a los
clientes y se obtienen utilidades mediante la creacion de relacion a largo plazo
con los clientes basados en la entrega de valor y satisfaccion®. (Kotler,
Fundamentos de Marketing , 2008, pag. 11)

La mercadotecnia también es la actividad, el conjunto de instituciones y los
procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen

valor para los clientes, los socios y la sociedad en general'®. (Lamb, 2011)

2.2. Estrategia de mercadotecnia
Es la l6gica de mercadotecnia que usa la compafiia para establecer relaciones
redituables con los clientes por medio de la segmentacién de mercado, de la

determinacién de mercados meta y del posicionamiento.

La compafia decide a que cliente atenderda y como lo hara. Identifica el
mercado total, después lo divide en segmentos pequefios, luego selecciona
los segmentos mas prometedores y entonces se concentra en servir y
satisfacer esos segmentos, por lo que disefia una mezcla de mercadotecnia

gue esta conformada por factores que estan bajo su control que son: producto

9 Kotler Philip. (2008). Mexico. Fundamentos e Marketing. Editorial: Pearson Edicacion.

10 Lamb, C. (2011). Marketing. México. Editorial: Cengage Learning.
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(Servicio), precio, plaza y promocion (las cuatro P). (Kotler, Fundamentos de

Marketing , 2008, pag. 49)

llustraciéon 2. Mezcla de Mercadotecnia

Producto Precio
Variedad Precio de lista
Calidad Descuentos
Diseno Periodo de pago
Caracteristicas Condiciones
Marca de credito
Envase
Servicios

Clientes meta

Posicionamiento
buscado

Promocidén

Plaza (o Punto

Publicidad de venta)
Ventas Canales
personales Cobertura
Promocidn de SUI:Tqu
ventas Ubicaciones
Relaciones Inventario
publicas Transporte
Logistica

Fundamentos de Mercadotecnia: Kotler, Philip (2008)

2.2.1. Precio

El precio es lo que se da en un intercambio para adquirir un producto o servicio.
El precio significa una cosa para el consumidor y algo diferente para el
vendedor. Para el primero es el costo de algo. Para el segundo, el precio
representa ingresos, la principal fuente de utilidades. En el sentido mas amplio,

el precio asigna los recursos en una economia de libre mercado. (Lamb, 2011)

El precio es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio. En
términos mas amplios, un precio es la suma de los valores que los clientes dan
a cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio. (Kotler,

Fundamentos de Marketing , 2008)
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2.2.2. Plaza
Plaza o canal de distribucion un conjunto de organizaciones independientes
que participan en el proceso de poner un producto o servicio a disposicion del

consumidor o de un usuario industrial.

El término canal se deriva de la palabra latina canalis, que significa canal. Un
canal de marketing puede considerarse como un conducto o una gran tuberia
a través de la cual los productos, sus propiedades, comunicacion,
financiamiento, pago y riesgo que conllevan, fluyen al consumidor. De manera
formal, un canal de marketing (también llamado canal de distribucion) es una
estructura de negocios de organizaciones interdependientes que participan en
el proceso de tener disponible un producto o servicio para uso o0 consumo por

los clientes finales o los usuarios de negocios.

Los canales de marketing facilitan el movimiento fisico de los productos de
una ubicacién a otra, con lo que representan un “lugar” o “distribucién” en la
mezcla de marketing (producto, precio, promocion y plaza) y abarcan los
procesos relacionados con tener el producto apropiado en el lugar preciso en

el momento oportuno.

Numerosos tipos de organizaciones participan en los canales de marketing.
Los miembros de los canales (mayoristas, distribuidores y minoristas, también
llamados intermediarios, revendedores 0 agentes) negocian entre si, compran
y venden productos y facilitan el intercambio de la propiedad entre el
comprador y el vendedor en el transcurso de mover el producto del fabricante
a las manos del consumidor final. Conforme los productos se mueven alo largo
de los canales, los miembros de los mismos facilitan el proceso de distribucién
al proporcionar especializacion y division de la mano de obra, superan las
discrepancias y proporcionan eficiencia en el contacto. (Kotler, Fundamentos
de Marketing , 2008)
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2.2.3. Promocion

Consiste en la combinacion de las herramientas especificas de publicidad,
promocioén de ventas, relaciones publicas, ventas personales, y marketing
directo que la compafiia utiliza para comunicar de manera persuasiva el valor
a los clientes y crear relaciones con ellos. He aqui definiciones de las cinco
principales herramientas de promocion como ser Publicidad, Promocion de

ventas, Ventas personales, Marketing Directo y Relaciones Publicas.

llustracion 3. Herramientas de Promocién

Publicidad Ventas
personales

Mensajes
congruentes,
claros, y atractivos
sobre la compania
Promocion y la marca Relacionas
de ventas publicas

Marketing
directo

Fundamentos de Mercadotecnia: Kotler, Philip (2008)

2.2.3.1. Publicidad

Cualquier forma pagada de presentacion y promocion no personal de ideas,
bienes, o servicios por un patrocinador identificado, puede llegar a masas de
compradores dispersos geograficamente a un costo de exposicion bajo, y

también permite al vendedor repetir un mensaje muchas veces.

Mas alla de su alcance, la publicidad a gran escala comunica algo positivo
acerca del tamafo, la popularidad, y el éxito del vendedor. Dada la naturaleza
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publica de la publicidad, los consumidores suelen ver a los productos
anunciados como mas legitimos. La publicidad también es muy expresiva:
permite a la comparfia embellecer sus productos mediante el habil uso de
imagenes, impresiones, sonido y color. Por una parte, la publicidad puede
servir para crear una imagen perdurable de un producto; por la otra, la

publicidad puede generar ventas rapidas.

2.2.3.2. Promocion de ventas

Incentivos a corto plazo que fomentan la compra o venta de un producto o
servicio, incluye una amplia coleccion de herramientas cupones, concursos,
rebajas, bonificaciones, y otras formas todas las cuales tienen caracteristicas
especiales. Estas herramientas atraen la atencion del consumidor, ofrecen
fuertes incentivos para comprar, y pueden servir para realzar la oferta e
inyectar vida nueva en las ventas. Las promociones de ventas incitan a dar
una respuesta rapida y la recompensan. Mientras que la publicidad dice
“Compre nuestro producto”, la promocién de ventas dice “Cémprelo ahora”.
Por otra parte, los efectos de la promocion de ventas suelen ser efimeros, y
no son tan eficaces como la publicidad o las ventas personales para crear una
preferencia de marca y relaciones de largo plazo con el cliente. (Kotler,
Fundamentos de Marketing , 2008)

2.2.3.3. Relaciones publicas

Crear buenas relaciones con los diversos publicos de una compafia mediante
la obtencion de publicidad favorable, la creacion de una buena imagen
corporativa, y el manejo o blogueo de rumores, anécdotas, 0 sucesos
desfavorables, gozan de gran credibilidad articulos, noticiosos, secciones
especiales, patrocinios, y eventos son mas reales y creibles para los lectores

gue los anuncios.
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Asimismo, las relaciones publicas pueden llegar a muchos prospectos que
evitan a los vendedores y a los anuncios; el mensaje llega a los compradores
como “noticia”, no como una comunicacion con el propésito de vender. Y, al
igual que la publicidad, las relaciones publicas pueden destacar a una
compafiia 0 a un producto. Los mercaddlogos tienden a utilizar las relaciones
publicas como recurso de Ultimo momento. Sin embargo, una campafia de
relaciones publicas bien pensada, utilizada junto con otros elementos de la
mezcla de promocion, puede ser muy eficaz y econdmica. (Kotler,

Fundamentos de Marketing , 2008)

2.2.3.4. Ventas personales

Presentacion personal que realiza la fuerza de ventas de la compainiia con el
fin de efectuar una ventay crear relaciones con los clientes. Son la herramienta
mas eficaz en ciertas etapas del proceso de compra, sobre todo para moldear
las preferencias, convicciones, y acciones de los compradores. Implica una
interaccion personal de dos o mas individuos, de modo que cada uno puede
observar las necesidades y caracteristicas del otro y, de esta forma, hacer

ajustes rapidos.

Las ventas personales también permiten el surgimiento de todo tipo de
relaciones con el cliente, que van desde una relacién de ventas practica hasta
una amistad personal. El vendedor eficaz tiene siempre presentes los
intereses del cliente de manera que pueda crear una relacién a largo plazo con
él. Por ultimo, con las ventas personales, el cliente suele sentir una mayor
necesidad de escuchar y responder, aunque la respuesta sea un cortés “No,

gracias”. (Kotler, Fundamentos de Marketing , 2008)

2.2.3.5. Marketing directo
Comunicacion directa con los consumidores individuales, seleccionados

cuidadosamente, con el fin de obtener una respuesta inmediata y crear
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relaciones duraderas con ellos mediante el uso del teléfono, correo, fax, correo
electrénico, internet, y de otras herramientas para comunicarse directamente

con consumidores, todas comparten cuatro caracteristicas distintivas.

El marketing directo no es publico: el mensaje normalmente se dirige a una

persona especifica.

El marketing directo es también inmediato y personalizado: los mensajes se
pueden preparar con mucha rapidez y adaptarse de modo que resulten
atractivos para consumidores especificos. Por dltimo, el marketing directo es
interactivo: hace posible el desarrollo de un didlogo entre el equipo de
marketing y el consumidor, y los mensajes se pueden alterar segun la
respuesta del consumidor. Asi, el marketing directo es idoneo para labores de
marketing muy dirigidas y para establecer relaciones uno a uno con los

clientes. (Kotler, Fundamentos de Marketing , 2008)

2.2.4. Producto o Servicio
Definimos un producto como cualquier cosa que se puede ofrecer a un
mercado para su atencién, adquisicidén, uso 0 consumo, y que podria satisfacer

un deseo o una necesidad.

Los productos incluyen mas que solo bienes tangibles. En una definicion
amplia, los productos incluyen objetos fisicos, servicios, eventos, personas,
lugares, organizaciones, ideas o combinaciones de todo esto. Por lo tanto, a
lo largo del presente texto, usaremos ampliamente el término producto para
referirnos a cualquiera de estas entidades o a todas. (Kotler, Fundamentos de
Marketing , 2008)

2.2.4.1. Productos individuales, lineas y mezclas de productos
Un producto individual es una versién especifica de un producto, el cual puede

designarse como una oferta diferente entre los productos de una organizacion
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y unalinea de productos es un grupo de productos individuales estrechamente

relacionados.

La mezcla de productos de una organizacion incluye todos los articulos que
comercializa, juntos, todos los productos el ancho (o amplitud) de la mezcla
de productos se refiere al nimero de lineas de productos que ofrece una
Empresa y la profundidad de la linea de productos es el nUmero de articulos

en ésta.

2.2.4.2. Caracteristicas de los productos
La marca es un nombre, término, simbolo, disefio o combinacién de todo esto,
gue identifica los productos de un vendedor y los diferencia de aquellos de sus

competidores.

Un nombre de marca es la parte de la marca que se puede expresar con
palabras, lo cual incluye letras, palabras y nimeros. Los elementos de una
marca que no es posible expresar con palabras se conocen como logotipo de

marca.

2.2.5. Servicio

Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o satisfacciones ofrecidos a la venta y son basicamente intangibles
ya que no tienen como resultado la obtencién de la propiedad de algo. Como
ejemplos podemos citar los servicios bancarios, hoteleros, aéreos, de venta al

detalle, de asesoria fiscal, y de reparaciones domésticas.

Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficioso satisfacciones ofrecidos a la venta y son basicamente intangibles
ya que no tienen como resultado la obtencion de la propiedad de algo. (Kotler,
Fundamentos de Marketing , 2008, pag. 199)
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2.2.5.1. Caracteristicas de los servicios
Son cuatro caracteristicas especiales de los servicios: intangibilidad,

inseparabilidad, variabilidad, e imperdurabilidad.

llustracion 4. Caracteristicas de los servicios

Intangibilidad Inseparabilidad

Los servicios no pueden Los servicios no
verse, degustarse, tocarse, pueden separarse

oirse ni olerse antes de de sus proveedores
la compra
Servicios
Variabilidad Imperdurabilidad
La calidad de los Los servicios no pueden
servicios depende de almacenarse para
quién los presta, cuando, venderse o usarse
ddnde y cdmo después

Fundamentos de Mercadotecnia: Kotler, Philip (2008)

e Laintangibilidad de los servicios implica que los servicios no pueden
verse, degustarse, tocarse, oirse ni olerse antes de ser adquiridos. Para
reducir la incertidumbre, los compradores buscan “sefales” que les
indiquen la calidad del servicio. Sacan conclusiones acerca de la
calidad a partir del lugar, el personal, el precio, el equipo, y la
comunicacion que pueden percibir. Por lo tanto, la tarea del prestador
del servicio es hacer que éste sea tangible

e Lainseparabilidad de los servicios implica que no se pueden separar

de sus proveedores, sean éstos personas 0 maquinas.
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e Lavariabilidad de los servicios significa que la calidad de los servicios
depende de quién los presta, ademas de cuando, donde, y cOmo se

prestan.

e La imperdurabilidad de los servicios implica que éstos no pueden

almacenarse para venderse o usarse posteriormente.

2.2.6. Servuccién

Un servicio posee un valor a los ojos del que lo ofrece como a los del
consumidor. Este valor se hace efectivo bajo dos condiciones: por una parte
las facilidades en material y personal pertenecientes a la Empresa de servicio
estan disponibles, por otra parte el cliente siente la necesidad y acudiendo a

la Empresa de servicios la satisface. (Eiglier, 2000, pag. 3)

2.2.6.1. Elementos del sistema de Servuccién
e Cliente: Es el consumidor implicado en la fabricacion del servicio. Se
trata de un elemento primordial y debemos sefalar que su presencia es

indispensable, sin este el servicio no puede existir.

e El soporte fisico: se trata del soporte material que es necesario para
la produccion del servicio. Este soporte fisico puede incidirse en dos
categorias: a) los instrumentos necesarios para el servicio estan
constituidos por todos los objetos muables o maquinas puestas a
disposicion del personal en contacto y o del cliente; b) el entorno esta
constituido por todo lo que se encuentra alrededor de los instrumentos:
se trata de la localizacién de los edificios, del decorado y de la

disposicion en los que se efectla la servuccion.
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2.2.7.

Personal en contacto: Se trata de la persona o personas empleadas
por la Empresa de servicio cuyo trabajo requiere estar en contacto

directo con el cliente.

Servicio: El servicio en si constituye el objetivo del sistema, es la
resultante de la interaccion entre los tres elementos de base que son el
cliente, el soporte fisico y el personal en contacto. (Eiglier, 2000, pag.
13)

Que se necesita para fabricar un servicio

Se necesita primero en general mano de obra no manufacturera si no
de servicio, su equivalente.

A continuacién es necesario tener un elemento material, el equivalente
de las maquinas que llamaremos el soporte fisico.

Se necesita por ultimo un beneficiario, es decir al cliente.

2.2.8. Clasificacion de servicios

Se dividen en dos clases con base a los tipos de consumidores que los usan.

Servicios de consumo y servicios industriales.

a) Servicios de consumo: Los consumidores finales compran para su

consumo personal. Los servicios de consumo incluyen servicios de
convivencia (se suele adquirirse frecuentemente de inmediato),
servicios de comparaciéon (el cliente compra con menos frecuencia),
servicios de especialidad (servicio de consumo con caracteristicas
unicas), y servicios no buscados (es uno que el consumidor no conoce

Yy NO piensa comprar).
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b) Servicios industriales: Se compra para darles un procesamiento
posterior o para usarse en un negocio. (Eiglier, 2000, pags. 200, 201,
202,y 203)

2.2.9. Gestion del personal en contacto en la Servuccion

Definir al personal en contacto consiste para la Empresa de servicio en tomar
las decisiones referidas a los empleados que estaran en contacto con los
clientes. Se trata de definir el comportamiento que es conveniente que adopte
el personal de cara al cliente y el trabajo que debera cumplir, tanto como la
forma de hacerlo, porque este ejerce una influencia probablemente

considerable sobre los sentimientos del cliente!!. (Eiglier, 2000, pag. 49)

2.3. Analisis de Mercadotecnia

Andlisis completo de la situacion de la Empresa. El Mercadologo debe realizar
un analisis FODA, el cual genera una evaluacion global de las fortalezas
(capacidades internas, recursos, y factores positivos que ayuden a la
compafia a atender a sus clientes), oportunidades (factores favorables
presentes en el entorno externo que la compafiia puede explotar), debilidades
(comprenden limitaciones internas y factores negativos que interfieren en el
desemperio de la empresa) y amenazas (son factores externos desfavorables)

de la Empresa. (Kotler, Fundamentos de Marketing , 2008, pag. 54)

2.4. Diagrama causay efecto.
El Diagrama causa-efecto es una herramienta que representa la relacion entre
un efecto (problema) y todas las posibles causas que lo ocasionan, se conoce

también como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pescado, y se

11 Pierre Eiglier. (2000). Espafia. El Marketing de Servicios. Editorial: Impresos y Revistas S.A
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utiliza en las fases de Diagndstico y solucion de la causa.'?2 (monografias,

2015)

2.5. Factores competitivos

El entorno competitivo comprende el nimero de competidores que una
empresa debe enfrentar, el tamafio relativo de éstos y el grado de

interdependencia dentro de la industria.

La gerencia tiene muy poco control sobre el entorno competitivo que enfrenta

una empresa. (Lamb, 2011)

e Ventaja competitiva
Es el conjunto de caracteristicas Unicas de una Empresa y sus
productos que el Mercado meta perciben como significativo y superior
al de la competencia. El liderazgo en costos puede ser el resultado en
obtener materias primas econdémicas, crear una escala eficiente de
operaciones, disefiar productos de fabricacién sencilla, controlar los

costos indirectos y evitar clientes marginales.13 (Lamb, 2011, pag. 40)

2.6. Perfil del consumidor

Es el conjunto de caracteristicas que en base al analisis de las variables de un
mercado, describe al cliente meta. El perfil del consumidor es una herramienta
que le permite a la Empresa a entender a los clientes, ofrecerles el servicio
que demandan, establecer los canales a través de los cuales se podra
contactar al cliente. Algunas caracteristicas del perfil del consumidor son:

12 monografias. Recuperado el 25 de noviembre de 2015. URL: www.monografias.com

13 Lamb, C. (2011). Marketing. México. Editorial: Cengage Learning.
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2.6.1. Caracteristicas demograficas
El consumidor es descrito en funciébn a sus caracteristicas fisicas (edad,
sexo), sociales (estado civil, clase social), 0 econdmicas (ingresos educacion
y empleo).

- Fisicas: Edad, sexo.

- Social; estado civil, clase social.

- Econdmicos; Ingresos, Educacién, Empleo.

2.6.2. Caracteristicas Psicograficas

Los motivos por el cual el cliente adquiere un servicio, en cuanto a la
personalidad se refieren a las tendencias perdurables de la reaccion de un
individuo.

- Necesidades: Vivienda, seguridad, tranquilidad.

- Personalidad: Tendencias perdurables de reaccién de un individuo,
extrovertidos, agresivos, etc.

- Percepcion: Es el proceso mediante el cual se capta se interpreta, y
recuerda informacién del medio. Riesgo bajo, riesgo moderado, riesgo
alto.

- Actitudes: Son sentimientos de agrado o desagrado hacia algo, positiva

0 negativa.

2.6.3. Perfil conductual.
Estas caracteristicas son respecto a su comportamiento, se tienen en cuenta
las cantidades de producto consumidas, asi como los habitos de consumo o

de utilizacion.
- Expectativas: que busca, que quiere.

- Motivaciones: Es el propdsito que tiene un cliente de adquirir un

servicio, como seguridad, Fisiol6gicos
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- Valores: Son el resultado de la interaccion del consumidor con el medio
en el que ha vivido. Superficial, honesto.

- Creencias: Religion espiritual.

- Estilo de vida: Se refiere a las caracteristicas generales del individuo, el
estilo de vida de actuar, utilizar el tiempo y gastar el dinero!4. (economia,
2015)

2.7. Instalaciones de Gas Natural.

Las instalaciones de Gas Natural estan regidas bajo el reglamento de la
Agencia Nacional de Hidrocarburos, misma que es aplicada en Yacimientos
Petroliferos Fiscales Bolivianos, esta norma implica los requisitos técnicos que

deben cumplir todas las empresas instaladoras de Gas Natural.

2.7.1. Modelos de instalaciones de gas natural

El proyecto de la instalacion o modificacion de Gas Natural debe estar acorde
a las especificaciones técnicas del Ente regulador Agencia Nacional de
Hidrocarburos ANH.

El plano de cada predio esta disefiado especificamente para el mismo, no se
puede emplear un mismo proyecto para un predio diferente, ya que la

estructura fisica es diferente en cada predio.

El modelo de la instalacion de Gas Natural contiene diferentes partes, como

se muestra a continuacion:

14 economia.. Recuperado el 25 de noviembre de 2015. URL: www. economia.com
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llustracion 5.Modelo de instalacién de gas

: Medidor de gas

! Requlador B ﬂ
! Elevadaor 1/2*

P Tuberia 1/2" _

' Codo 12"
' Codo calle 172"

s Walvula de bola

! Tuberia polietileno 1/2"
! Tee polietileno 172" x 1"

COTRAMBO®S

! Tea galke. 1/2"

Fuente: http://www.enagas.es

En la ilustracibn numero dos nos muestra los materiales basicos a ser

empleados en una Instalacion y Ampliacion de Gas Natural.

A continuacién se mencionan conceptos relacionados con el Gas Natural:
» Hidrocarburos
Los hidrocarburos son compuestos organicos en la tierra, formados

Gnicamente por atomos de carbono e hidrogeno.

» Petrodleo
Sustancia compuesta por una mezcla de hidrocarburos, de color
oscuro y olor fuerte, de color negro y mas ligera que el agua, que se
encuentra en estado natural en yacimientos subterraneos de los
estratos superiores de la corteza terrestre; su destilacion

fraccionada da productos de gran importancia industrial como la
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gasolina, el queroseno, el alquitran, los disolventes, etc. 1° (Enagas,
2015)

Gas Natural

El gas natural es una energia de origen fésil extraida del subsuelo,
a este se le agrega un odorizante llamado mercaptano, que le
permite ser detectado en cualquier momento. Se distribuye a través
de gasoductos de acero y polietiieno, materiales altamente
resistentes incluso en zonas sismicas. De esta forma se puede

consumir en hogares, comercios e industrias'®. (Fenosa, 2015)

Odorizante
Operacion que consiste en mezclar los gases inodoros, productos

de olor especial, para permitir su deteccion.'” (Enagas, 2015)

Hermeticidad
Calidad de un cerramiento de estar perfectamente cerrado o estanco
de aire mediante fusion sellada. Esto debe considerar:
e Verificar que no haya fugas de aire.
e Evitar problemas de condensacién de la humedad.
(Construmatica, 2015).

Prueba de Hermeticidad
La prueba de hermeticidad consiste en un potente ventilador

colocado en una salida al exterior. Este empuja el aire hacia afuera

15 15Enagas. (2011). Recuperado el 4 de Diciembre de 2015. URL: http://www.enagas.es

16 Fenosa. Recuperado el 4 de Diciembre de 2015. URL: http://www.gasnaturalfenosa.com

17Enagas. (2011). Recuperado el 4 de Diciembre de 2015. URL: http://www.enagas.es
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de la edificacion para reducir la presion de aire interior®®
(Construmatica, 2015).

» Pruebade fuga
Las pruebas de fugas es un proceso utilizado para detectar defectos
de fabricacion que ayuda a verificar la integridad de los productos y

mejorar la seguridad del consumidor ** (Atcinc, 2015)

» Instalacién
La palabra instalacion hace referencia a una estructura que puede
variar en tamafo y que es dispuesta de manera particular para

cumplir un objetivo especifico. (definicion)

» Mantenimiento.
En términos generales por mantenimiento se designa al conjunto de
acciones que tienen como objetivo mantener un articulo o
restaurarlo a un estado en el cual el mismo pueda desplegar la

funcién requerida®® (mantenimiento)

» Ampliacion.
Designamos con ampliacion a un aumento de algo, ya sea de
tamafo, sonido, cantidad o tiempo. Todo lo que se agrande recibe

el nombre de ampliacién.?* (Deconceptos)

18Construmatica. Recuperado el 4 de Diciembre de 2015. URL: http://www.construmatica.com
19Atcinc. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://atcinc.net/es/leak-testing-4/

20 Abc definicion. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://www.definicionabc.com
21 Deconceptos. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://deconceptos.com
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» Medidor de Gas Natural
Es un equipo de medicion, cuya funcién es registrar el volumen de

Gas Natural, que es utilizada en un lugar especifico.

» Calefon
El calefén, es basicamente un aparato para calentar agua que a
través de un serpentin circula el agua que se calienta directamente
para su uso, o sea el calefon lo empleas a medida que enciendes la

llave del agua caliente, y luego este se apaga.

» Gabinete técnico
Un gabinete técnico es una estructura distribuidora de Gas Natural,

para alimentar varios puntos de medidores??. (Enagas, 2015)

» Usuario
Un usuario es quien usa ordinariamente algo. El término que
procede del latin usuarios, hace mencién a la persona que utiliza
algun tipo de objeto que es destinataria de un servicio, ya sea

privado o publico.

e Agentes econdémicos: Son actores que intervienen en la
economia, bajo un determinado sistema econémico estos
toman decisiones buscando optimizar su bien estar.®
(Definicion, 2015).

22 22Enagas. (2011). Recuperado el 4 de Diciembre de 2015. URL: http://www.enagas.es
23Definicién.de. Copyright©2008. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. En la URL: http://definicion.de/usuario/.
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» Predio
Un predio es una pertenencia o inmueble de una extension
superficial. En Marketing los predios son extensiones de tierra
delimitada.?* (Edukavital, 2015)

24Edukavital. (2014). Recuperado 4 de Diciembre de 2015. URL: http://fedukavital.blogspot.com
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MARCO LEGAL

2.8. Referencias Legales

Las normas legales referentes a las instalaciones de Gas Natural en Bolivia se
encuentran dentro de la Constitucion Politica del Estado, sus respectivos
Decretos Supremos, asi también hay normas internas de la Agencia Nacional
de Hidrocarburos y Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos que tiene un

reglamento para las instalaciones de Gas Natural.

2.8.1. Sistema de regulacion y normas segun la Constitucion politica del
estado.

Capitulo 1l Derechos fundamentales y garantias, Articulo 20

I. Toda persona tiene derecho al acceso universal y equitativo a los servicios

bésicos de agua potable, alcantarillado electricidad, gas domiciliario, postal y

telecomunicaciones.

Il. Es responsabilidad del Estado, en todos sus niveles de Gobierno, la
provisién de los servicios basicos, a través de Entidades Publicas, mixtas

Cooperativas o comunitarias.

En los casos de electricidad, gas domiciliario y telecomunicaciones se podra
prestar el servicio mediante contratos con la Empresa Privada. La provision
de servicios debe responder a los criterios de universalidad, accesibilidad,
continuidad calidad, eficiencia, eficacia, tarifas equitativas y cobertura

necesaria; con participacion y control social®®. (Estado, 2009)

25 Constitucion Politica del Estado. (2009). La Paz. Editorial: CJ Ibafiez.
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2.8.2. Reglamento de distribucién de gas natural por redes, 15 de mayo
de 2014

Articulo 1°.- El presente Reglamento tiene por objeto:

1. Establecer, las condiciones minimas para el Disefio, Construccion y

Operacién de Sistemas de Distribucibn de Gas Natural e Instalaciones

Internas.

2. Establecer requisitos minimos que deben cumplir las empresas

instaladoras, a objeto de garantizar una correcta ejecucion de trabajos, en

cumplimiento a los parametros de seguridad y normativa técnica aplicables;

3. Establecer el procedimiento de construccién y ampliacion de Redes

de Gas Natural

Articulo 2°.- (Ambito de aplicacion)

I.EI cumplimiento del presente Reglamento, es de caracter obligatorio para
todas aquellas personas naturales, juridicas, nacionales o extranjeras,
publicas o privadas que realicen directa o indirectamente obras de Redes de
Gas Natural e Instalaciones de Gas Natural domiciliarias, comerciales,
industriales y para estaciones de servicio de GNV, en todo el territorio nacional.
Asimismo, para los Usuarios del servicio de Distribucion de Gas Natural por

Redes dentro del territorio nacional.

Articulo 4°.- (Registro de empresas instaladoras) El Ente Regulador contara
con un Registro Nacional de empresas Instaladoras de Gas Natural, donde se
registrara a todas las empresas que realicen instalaciones de Gas Natural para
las categorias Domiciliaria, Comercial, Industrial y Redes de Gas
respectivamente con el objeto de autorizar la realizacion de trabajos en estas
categorias. Dicho registro habilita a las empresas a realizar trabajos en todo el

territorio nacional.

Capitulo I, Habilitacion y registro de empresas instaladoras
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Articulo 12°.- (Renovacion) Cada dos (2) afios la Empresa Instaladora, debera
solicitar al Ente Regulador la renovacion de su Registro, presentando para tal

efecto la documentacién requerida®. (Lexivox, 2015)

2.8.3. Ley de hidrocarburos, Decreto Supremo 28291

ARTICULO 1.- (ALCANCE). Las disposiciones de la presente Ley norman las
actividades hidrocarburiferas de acuerdo a la Constitucion Politica del Estado
y establecen la politica, principios, las normas y los procedimientos
fundamentales que rigen en todo el territorio nacional para el sector

hidrocarburifero.

Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos (YPFB) y todas las personas
individuales o0 colectivas, nacionales 0 extranjeras, empresas
hidrocarburiferas, sociedades andnimas estatales y privadas que realizan y/o
realicen actividades en el sector hidrocarburifero, entidades publicas vy, los
servidores publicos, consumidores y usuarios de los servicios vinculados al
sector de los hidrocarburos, quedan sometidos a la presente Ley?’.

(Plataformaenergetica., 2015)

2.8.4. Sistema de regulacién y normas segun la Agencia Nacional de
Hidrocarburos ANH

Las Empresas que estan legalmente constituidas son reguladas por la Agencia

Nacional de Hidrocarburos ANH otorgando a cada Empresa Instaladora un

namero de resolucién que abala que estan aptas para realizar Instalaciones

de gas Natural, para ello todas las empresas instaladoras de gas deben

cumplir ciertos requisitos, los cuales son:

e Formulario del registro del sistema de registro de empresas

26 Lexivox. (2014). Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://www.lexivox.org
27Plataformaenergetica. (2005). Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://plataformaenergetica.org
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instaladoras de gas natural — SEREI, impreso y firmado por el propietario
Representante legal de la Empresa.

e Original o fotocopia legalizada de testimonio de constitucion de la
Empresa, con registro del documento en FUNDEMPRESA (no es exigible
para las empresas unipersonales).

e Original o fotocopia legalizada de testimonio de poder de
representante legal, con registro de documento en FUNDEMPRESA (no es
exigible para las empresas unipersonales).

e Matricula de Comercio vigente/actualizada emitida por
FUNDEMPRESA, Sefalando en el objeto instalaciones de gas natural (no
especificar ninguna categoria por ser limitativo).

¢ Nit — certificacion electrénica de inscripcion al padrén nacional de
Contribuyentes.

e Certificacion electronica del sistema del registro del sector
Hidrocarburos — SIREHIDRO de la ANH.

Requisitos técnicos.
Requisitos Técnicos adjuntos segun la categoria (de acuerdo al Art. 6 del
Reglamento - D.S. N° 1996).

e Al menos un profesional Ingeniero Petrolero, Mecénico,

Electromecanico, Civil, Quimico, Industrial u otra relacionada con el sector
hidrocarburos, con titulo en provisiébn nacional, adjuntando fotocopia de
Cédula de Identidad firmada por el titular (para Categoria Industrial y/o

Categoria Redes de Gas).

e Certificado emitido por INFOCAL, instituto o universidad autorizados

por el Ministerio de Educacion o el CEUB de: “Técnico de Proyectos Il (para
Categoria Doméstica) o Técnico de Proyectos | (para Categoria Comercial
y/o Industrial)’, de por lo menos una persona, adjuntando fotocopia de

Cédula de Identidad firmada por el titular.
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e Certificado emitido por INFOCAL, instituto o universidad autorizados
por el Ministerio de Educacion o el CEUB de: “Instalador Il (para Categoria
Doméstica) o Instalador | (para Categoria Comercial y/o Industrial)”, de por
lo menos una persona, adjuntando fotocopia de Cédula de Identidad
firmada por el titular.

e Copia legalizada de Certificado vigente de aprobacion de Soldador
nivel 6-G, de por lo menos una persona, otorgado por el Instituto de
Boliviano de Normalizacion y Calidad IBNORCA, adjuntando fotocopia de

Cédula de Identidad firmada por el titular (para Categoria Industrial).

e Curriculum Vitae actualizado de la Empresa (datos generales,
Informacién de contacto, teléfonos, experiencia detallada sefialando

fechas, etc.) - (Categorias: Doméstica, Comercial e Industrial).

e Curriculum Vitae de la Empresa con experiencia demostrable en la
Construccién y/o mantenimiento de lineas de Gas Natural (para Categoria
Redes de Gas).

e Curriculum Vitae actualizado del personal técnico de la Empresa?®

(para todas las categorias). (ANH., 2015)

2.8.5. Decreto supremo 1996 del 14 de mayo, normas que sigue

Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos YPFB

El reglamento de disefio de construccion de Redes de Gas Natural e

instalaciones internas hace mencién a los siguientes Anexos:

a) Anexo 1: Disefio de redes; b) Anexo 2: Construccion de Redes de Gas
Natural; ¢) Anexo 3: Operacion y mantenimiento de Redes de Gas

Natural; d) Anexo 4: Calidad del Gas; e) Anexo 5: Instalaciones de

28 ANH. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://www.anh.gob.bo
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Categorias Domestico y Comercial de Gas Natural; f) Anexo 6:
Instalaciones Industriales de Gas Natural; g) Anexo 7: Estaciones

distritales de Regulacion.

Alcance.

Los anexos referidos al Decreto Supremo1996 se aplican en todo el territorio
Nacional y consiste en la norma técnica de cumplimiento obligatorio para las
personas Naturales y/o Juridicas involucradas en la actividad, operacion y
ejecucion de Instalaciones Internas de Gas Natural de Categoria Domestico y

Comercial.

Las normas de Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos contenidas en el
reglamento de instalaciones de Gas Natural, la cual esta referida a la parte
técnica como ser el tipo de Material que se debe emplear, y como se debe
realizar una instalacion, esto se debe emplear en toda Instalacion de Gas
Natural?®. (ANH., 2015)

29 anh. Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL:http://www.anh.gob.bo
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se definio los métodos y técnicas a ser empleados, a
través de los cuales se recolecto la informaciéon y los datos necesarios que
tienen relacién con la presente investigacion, todo esto en funcién al objetivo
planteado en el presente trabajo. Asi mismo esta seccion comprende los

lineamientos a seguir para realizar el analisis de Mercado.

3.1. Método de Investigacion

La presente investigacion responde al siguiente método:

e Método Inductivo: El método de investigacion fue el Inductivo, puesto
que inicio con la recopilacion de datos particulares como ser informacion
basica de la Empresa, que nos llevaron a identificar una Estrategia de
Promocién para la Empresa Bisdu Multidisciplinaria. “En el método
Inductivo se utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten
de los hechos particulares aceptados como validos, para llegar a
conclusiones, cuya aplicacion sea de caracter general®*® (Bernal, 2006,

pag. 56)

3.2. Tipo de Investigacion
Los tipo de investigacion que se utilizaron en la presente investigacion fueron

de tipo exploratorio - descriptiva.

e Exploratoria: Se determino la investigacion exploratoria por el hecho de
gue no se encontrd investigaciones previas en el ambito de un estudio de
Mercado para una Empresa Instaladora de Gas Natural. “Los estudios

exploratorios se realizan cuando el objetivo es examina un tema o

30Bernal. (2006). Método inductivo. Metodologia de la investigacién. México. Pearson Educacion.
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problema de investigacién poco estudiado, o no ha sido abordado antes”.
(Shampiere, 2014, pags. 90, 91, 92)

e Descriptivo: Permitio observar y describir el comportamiento de los
componentes externos internos como ser trabajadores de Bisdu, personas
censadas, y otros componentes que tienen relacion con la presente
investigacion, sin influir en ellos de ninguna forma. “Se busca especificar
propiedades y perfiles de personas, grupos o comunidades procesos,
objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis31 .
(Shampiere, 2014, pags. 90, 91, 92)

3.3. Tipo de intervencién.
De acuerdo a la Guia Metodolégica para la elaboracién del Trabajo Dirigido de
la carrera administracion de empresas (CAE, 2011), corresponde al tipo Nro.

2 Diagnéstico y Propuesta

3.4. Universo o Poblacion de Estudio.

El Universo de la investigacion de campo lo constituyeron los predios (casas)
del barrio denominada Kokeni de la Zona Sur de la Ciudad de La Paz. “El
Universo es el conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la

investigacion”. (Bernal, 2006, pag. 164)

Se tom6 como guia en mapa que fue proporcionado de la Unidad de Ingenieria
y Proyectos de la Corporacién Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos®?
(Tenorio, 2015), ya que ellos cuentan con todos los planos debidos que los

usan para hacer el tendido de Red Primaria y Secundaria de la zona Sur.

31 Roberto Fernandesz sampieri.(2014). Metologia de la investigacion. Editorial: Edamsa impreciones S.A.
32 Diego tenorio.(2015).Ypfb. Unidad de ingenieria y proyectos.
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3.5. Determinacion del tamafio y disefio de la muestra
3.5.1. Tamafo de la muestra

El censo es una de las operaciones estadisticas que no trabaja sobre una
muestra, si no sobre una poblacién total, mientras que el periodo de realizacion

depende de los objetivos para los que se necesiten los datos. (Kuby, 2005)

e Censo: El Censo se aplico a personas propietarias de inmuebles, en el
Barrio de estudio denominado Kokeni. El nimero de casas censadas
fueron 90 debido que son el nUmero de personas que se encontraban
en su predio. “Censo es el conteo de todos los elementos de la
poblacién que se quiere investigar. Un Censo puede ser a personas,
viviendas. El Censo se da través de un cuestionario. Este cuestionario

es llenado por el censista™? (ine, 2016)

n= 90 Duefios o encargados de

casa a censar.

El nUmero de casas censadas fueron noventa, esta cantidad fue en

base al plano usado como guia del barrio de estudio.

3.6. Meétodo y técnicas para el relevamiento de informacion primaria
Los métodos seleccionados para el relevamiento de informacion primaria

fueron la encuesta.

La aplicacion del método de la encuesta puede utilizar diferentes técnicas
entre ellas la entrevista. “La entrevista es una técnica orientada a establecer

contacto directo con las personas que se consideran fuente de informacion. A

33 ine.Recuperado el 7 de Diciembre de 2015. URL: http://www.ine.gob.bo
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diferencia de la encuesta que se cifie en un cuestionario, la entrevista si bien
puede soportarse en un cuestionario muy flexible, tiene como propdsito

obtener informacion mas espontanea y abierta”. (Bernal, 2006, pag. 177)

3.7. Instrumentos de relevamiento de informacion

El instrumento mas utilizado para recolectar los datos fue el cuestionario.

El conjunto de preguntas fueron disefiadas cuidadosamente para una
maxima efectividad, con lo cual se pudo generar datos necesarios, que

permitio alcanzar los objetivos, de la presente investigacion.

El cuestionario elaborado tuvo la caracteristica de presentar preguntas de
selecciéon multiple y Semi abiertas, con respuestas opcionales para facilitar la
tabulacion y andlisis de datos. “Cuestionario el cuestionario es un conjunto de
preguntas disefiadas para generar los datos necesarios para alcanzar los
objetivos, del proyecto de investigacion”. (Bernal, 2006, pag. 217).

e Mapas (plano) de la Zona de Estudio: Se tomé como guia el plano del

barrio de estudio denominado Kokeni.
e Camara Fotogréfica.
Para entender mejor esta estructura a continuacién se presenta un cuadro

donde se aprecia a detalle las preguntas de investigacion con sus
respectivos objetivos:
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Buor

WULTIDISCUARIA

Cuadro 4. Formulacién de preguntas y objetivos.

PREGUNTAS OBJETIVOS

1. La vivienda que habita es
propia, Anticrético, Alquiler,
Prestada, otros.

Conocer si la vivienda que habita

es propia para realizar la
instalacion de gas natural, ya que
es requisito indispensable, si no es
propia poder dar una alternativa si
requiere la instalacion, si es
ampliacibn mantenimiento de Gas
Natural no es necesario que sea

propia.

2. Edad

Por ende la persona debe ser
mayor de edad, ya que de poseer
bienes se debe tener documentos
legales, Testimonio, folio real u
otros documentos que respalden

gue es duefio de casa.

3. Actividad a la que se dedica

Este factor respalda la informacion
respecto al mercado, para conocer
con mayor precision a los futuros
decisiones

usuarios 'y definir

adecuadas al mismo.

4. Ingreso mensual aproximado

Esta variable permitira identificar la
capacidad de pagar por el servicio
de

mantenimiento de Gas Natural.

instalacion, ampliacion o
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5. ¢Para Usted es importante

tener el servicio de

instalaciéon de gas natural?

Es determinar si es necesario este

servicio para el usuario.

6. Usted tiene instalacién de

gas natural

El objetivo es determinar, si los
usuarios de la Zona Sur cuentan

con este servicio.

7. Si usted requiere el servicio
de instalacion de Gas Natural

seria para uso: domestico,

Conocer la categoria a la que
corresponderia la instalacion de

Redes de Gas Natural, debido que

Comercial, Industrial los  requisitos para dichas
instalaciones son diferente.
8. Usted pagaria por la|Analizar si el wusuario esta

instalacion o ampliacién de

gas natural.

dispuesto a pagar por la instalacién

o0 ampliacion de Gas Natural.

usted cual es el
de

instalacion de gas natural?

9. ¢Para

beneficio tener la

Identificar el grado de importancia
gue tiene este servicio para el

usuario

10. Usted pagaria por el servicio
de

mantenimiento

Ampliacion o]
de Gas

Natural

Identificar si los Usuarios estan

dispuestos a pagar por los
servicios de Instalacion, ampliacion
0 mantenimiento de Gas Natural

que realiza la Empresa.

11.;Usted alrededor de cuanto
pagaria por la instalacion,
ampliacion o mantenimiento

de gas natural?

Identificar cuanto esta dispuesto a
pagar el usuario por solicitar este

servicio.
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12.Como considera usted que
las empresas instaladoras de
gas se haran conocer de

forma confiable

de

comunicacion mediante los cuales

Conocer los medios
las personas logren conocer el
servicio de instalaciones de Gas
determinar la

del

Natural, para

publicidad y/o promocion

servicio.

13.¢Usted Conoce a la Empresa
Bisdu Multidisciplinaria?

Identificar si la Empresa es o no es
conocida en el Mercado

Fuente: Elaboracion propi
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Una vez aplicado los instrumentos de relevamiento de informacion a

continuacion se muestran los resultados:

4.1. Informacion sistematizada.

Los resultados obtenidos que siguié una estructura ordenada légica, de toda
la informacion que se obtuvo en el trabajo de campo, realizado tuvo lugar en
el barrio denominado Kokeni de la Zona Sur de la Ciudad de La Paz, mismo

gue es el escenario en el que se realiz6 Propuesta.

4.1.1. Datos segun analisis de informacion.
Segun la informacién que se recopilo de modo sistematizado, ayudo a

desarrollar la presente investigacion.

4.1.2. Segun larevision y recoleccion de archivos.
Se recopilo informacion util para el desarrollo de la presente investigacion de
forma sistematizada. La informacion que se recopilo fue por medios escritos,

virtuales que tuvieron relacién con el presente tema de estudio.

4.1.3. Andlisis del entorno competitivo de la Empresa Bisdu
Multidisciplinaria
El analisis del entorno competitivo de Bisdu esta4 basada en la metodologia
establecida por Michael Porter, quien a través del andlisis estructural nos
provee un instrumento metodoldgico de gran utilidad, misma que fue adaptada
al presente caso. Es necesario conocer los elementos del Mercado en el que
interactua la Empresa Bisdu Multidisciplinaria, mismas que ayudaron a realizar
el Diagnostico para la Empresa. A continuacion se muestra en el siguiente
cuadro el analisis del entorno competitivo de la Empresa Bisdu

Multidisciplinaria:
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Cuadro 5. Elementos base de Mercado de la Empresa Bisdu
Multidisciplinaria

Clientes (Poder J| Conjunto de Usuarios, que demandan el Servicio de la Empresa,
de negociacion tales como Instalacion, ampliacion y mantenimiento de Gas
Natural. El conjunto de los clientes esta constituido por personas
de compradores) o _ o
gue son propietarios del predio o casa, ya que es indispensable
gue para la instalacién firme contrato con la Empresa instaladora
para posteriormente firmar contrato del servicio de gas natural

con YPFB.

En el caso de los servicio de ampliacion y mantenimiento no es
necesario que la persona que requiera el servicio sea propietario
del predio.

La dependencia de la Empresa hacia los clientes particulares es
elemental, debido que para incrementar sus ingresos econémicos

depende de la cantidad de clientes.

Proveedores Los materiales para la instalacion deben cumplir con los

(Poder de requerimientos técnicos establecidos en el reglamento de YPFB,

., aspectos que son verificados por los inspectores de la
negociacion de y N _

corporacion Las empresas que suministran materiales para

proveedores). realizar Instalaciones, ampliaciones de Redes de gas natural son

Sigmar, Tuberia en las lomas, y algunas ferreterias de la Ciudad

de La Paz.

El grado de dependencia de la Empresa con respecto a los

proveedores es total.

Competidores En el rubro de instalaciones de Gas Natural existe una ardua

directos (Nuevos competencia, por el hecho de que existen mas de 200 Empresas

legalmente constituidas y que estan habilitadas por el ente

competidores).
regulador (ANH, YPFB).
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Servicios En el ambito de servicios sustitutos de instalaciones,
sustitutos. ampliaciones, y mantenimiento de Gas Natural tendriamos a los
servicios YPFB que otorga instalaciones gratuitas, asi también se
puede decir que ingenieros petroleros, mecanicos, hasta
plomeros, mismos que podrian ser clandestinos, se tiene riesgo
de contratar a los mismos, ya que para la instalacién, o solucionar
cualquier inconveniente de la instalacion de gas natural se debe
contratar una Empresa instaladora autorizada, que este habilitada
para prestar estos servicios, ya que las mismas siguen normas

técnicas y legales segun el ente regulador.

Los sustitutos son los balones o garrafas de GLP, cisternas que
proveen GLP, la energia eléctrica, la energia solar y el uso de
otros combustibles

Competidores El contratante es YPFB, ya que cubre los gastos de la instalacion

Potenciales gratuitas, asi mismo como competidores potenciales se tiene a

(Rivalidad de la

Industria).

las empresas que tiene resolucion de la ANH, y tiene firma de
contrato con YPFB, estas dos variables son indispensables para
que una Empresa instaladora de gas natural este apta para
prestar los servicio de Instalaciones, ampliaciones vy
Mantenimiento de Gas Natural.

Fuente: Elaboracion propia en base a observaciones del entorno de la Empresa.

Se debe prevenir la falta de materiales, ya que la dependencia de la Empresa
por los proveedores es indispensable.

La alta competencia en el Mercado lleva a que la Empresa tome medidas en

el mercado que le permita sobresalir de la competencia.

4.1.4. Andlisis de las Estrategias de Mercado
El analisis que se presentara a continuacién, muestra las variables principales

que son la base fundamental de la Empresa.
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v Servicio: el servicio que Ofrecido por la Empresa de instalacion,
ampliacién y mantenimiento de Redes de Gas Natural, se proporciona
para satisfacer necesidades del cliente en el negocio, en el hogar, que
le permita utilizar el combustible Gas Natural para procesos
productivos, entre otros, en la vivienda para contar con calefaccién agua
caliente y combustible para cocinar los alimentos, considerando que

este Gas tiene el precio mas bajo por unidad consumida.

Por medio de calidad asegurada en la prestacion del servicio tanto en
lo técnico de la instalacibn como ser seguridad realizar una instalacién
durable, en lo legal, otorgando un contrato al usuario en el cual indica
el tiempo y el trabajo a realizar, en cumplimiento a las normas
establecidas por YPFB, ANH.

v Precio: El monto que se cobra por prestar el servicio de instalacion,
ampliacion y mantenimiento de Gas Natural es un precio base, este
puede variar de acuerdo al requerimiento del material a ser utilizado, la
mano de obra y otros gastos generales por realizar la instalacion (véase
los precios en el cuadro N° 14).

v' Plaza: La Empresa instaladora envia un técnico o hasta el mismo
Gerente va a ver el predio en el que se prestara los servicios ya sea de
Instalacion, ampliacion o mantenimiento de Gas natural, para asi
realizar una cotizacion de la Obra, no es necesario que el cliente vaya

a las oficinas de Bisdu Multidisciplinaria.

En cuanto a instalaciones gratuitas los predios en los que realiza las
instalaciones de Redes de Gas Natural gratuitas son asignados por
YPFB mediante un sorteo asigna a la Empresa a prestar el servicio de

instalacion de Gas Natural a una determinada Zona.
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Las instalaciones particulares que realiza la Empresa son escasas, por
zona realiza entre 2 a 3 incluyendo los servicios de ampliacion o

mantenimiento de Gas Natural.

v' Promocién: Este punto esta dejado de lado por la Empresa, ya que la
misma no cuenta con los medios adecuados y modernos para informar,
comunicar a los clientes de los servicios y beneficios que ofrece la

Empresa.

4.1.5. Andlisis FODA
Se realiz6 un andlisis general de la Empresa, el cual nos permitié determinar

los siguientes puntos:

v Fortalezas
Se observd aspectos internos de la Empresa que posee variables

importantes en el servicio que presta.

v' Oportunidades
Los eventos que se espera que ocurran en un futuro, que no estan
incluidas dentro del dmbito decisional de la Empresa, pero tendran

impactos positivos en la misma.

v' Debilidades.
Las debilidades de la Empresa son a causa de que la misma no aplica

ningun tipo de estrategia para captar clientes particulares.
v Amenazas

Los elementos externos que constituyen las amenazas para la Empresa

estan fuera del alcance de la Empresa.
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Esquema 1. Analisis FODA de la Empresa Bisdu Multidisciplinaria

a) Fortalezas: , | b) Oportunidades:

v Experiencia en Instalaciones, v Los usuarios satisfechos

ampliaciones y mantenimiento .
son futuros clientes.

de Gas Natural.

v Toda instalacién
v Seguimiento del tramite hasta

e o e @t (1751 &l necesita mantenimiento.
YPFB. v Ardua competencia en

v Fabricacion de aparato de el Mercado, esto permite

prueba de fuga. gue la Empresa mejore.

c) Debilidades: | d) Amenazas:

v No utiliza la variable v Implementacién de

Promocién. estrategias de

v' Desconocimiento de las
mercado por parte

necesidades de los :
de la competencia.

v YPFB realiza

usuarios.

instalaciones

gratuitas.

Fuente: Elaboracion propia en base a observaciones del entorno de la Empresa.
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Segun el anadlisis FODA realizado a la Empresa se puede observar las
fortalezas que tiene, estas fortalezas se deben explotar al maximo, asi también
hay una ardua competencia en el Mercado lo cual es una oportunidad ya que

influye a que la Empresa mejore y sobresalga de la competencia.

4.1.6. Diagrama causa y efecto.
Se realizé un andlisis de las causas y los efectos que originan el problema
principal de la Empresa, el cual es una carencia de clientes particulares, de

esta manera se determind la solucion.
A continuacién se mencionan las siguientes:

Esquema 2. Analisis Causa y efecto de la Empresa Bisdu
Multidisciplinaria

Causa Efecto

~

2. Cuando no

tiene trabajo 4. La Empresa
designado no aplica

por YPFB los ningdn tipo de
clientes Promocidn ni
particulares comunicacion.

SOn pocCos.

L

1. La Empresa
espera que se
le asigne
trabajos por
sorteo de
YPFB.

3. Los ingresos se
reducen cuando
no hay trabajo a
realizar.

Fuente: Elaboracion propia en base a observaciones del entorno de la Empresa.
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La identificacion de las causas que llevan al problema principal son bajos
ingresos econdmicos por instalaciones, Ampliaciones y Mantenimiento de Gas

Natural, que tiene la Empresa, esto ayudo a definir la solucion al problema.

4.1.7. Perfil del consumidor
La investigacion de Mercado efectuada en el presente Trabajo permitié definir
el perfil que deben cumplir los clientes, dichos clientes deben cumplir con las

siguientes caracteristicas:

c) Caracteristicas demograficas
A continuacion se describe las variables que se tomaran en cuenta en el perfil

del consumidor en cuanto a las caracteristicas demograficas:

% Fisicas: en las caracteristicas fisicas se tomé dos rangos de edad,

que se muestra a continuacion:

Edad: La edad de los consumidores tomando en cuenta el resultado
del censo deben estar entre los 30 a 45 afios de edad, ya que se
evidencio que la mayoria de los propietarios de casa esta en este

rango de edad y tienen estabilidad econémica.

Asi también no se dejara de lado a las personas que tengan una
edad que comprenda de 46 hasta los 55 afios de edad.

% Sociales: El estado civil de las personas es importante ya que se
constatd que las parejas (casadas o en concubinato) forman una
familia, mismas que tienen la necesidad contar con el servicio de

Gas Natural, por sus diferentes usos (véase en cuadro numero 13)
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% Ingresos Econdmicos: Debido que los servicios de Instalacion,
Ampliacion y Mantenimiento de Gas Natural tienen un costo, los
clientes deben percibir Ingresos Monetarios igual o0 mayor al salario
minimo Nacional. En los resultados del Censo se comprobo que los
ingresos econdmicos de las personas son mayor e igual al salario
minimo nacional, asi también se comprob6 su disponibilidad a

pagar por uno de los servicios de su necesidad.

a) Caracteristicas Psicogréficas
De acuerdo a los resultados del Censo realizado para los usuarios es una
necesidad el servicio de Gas Natural, por el uso que le dan.

% Necesidad: El usuario debe utilizar el Gas Natural, ya sea en
Instalacion o en garrafas de Gas. La Empresa busca cubrir esta
necesidad por medio de la prestacion de servicios de instalacion y

ampliacion de Gas Natural.

4.2. Resultados

La Ciudad de La Paz tiene 21 Distritos, de los cuales los Distritos 18, 19, 20, y
21 pertenecen al Macro distrito de la Zona Sur, que cuenta con mas de 140
barrios, se tom6 como modelo uno de estos barrios que es denominado

Kokeni.

Una vez aplicados los instrumentos de relevamiento de informacion primaria
de los clientes en un barrio modelo identificada como Kokeni, la tabulacién de

los datos obtenidos arroja la siguiente informacion:

4.2.1. Anélisis de los Resultados obtenidos del Censo
Los resultados que se observan a continuacion permiten conocer diferentes

variables tales como:
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e Laimportancia de contar con el servicio de Gas Natural.

e Silas viviendas cuentan o no con instalaciones de Gas Natural.

e La disposicion econdmica a ser pagada por el usuario por uno de los
Servicios de instalacion, ampliacion o mantenimiento de Gas Natural,

e Se determind si la Empresa es conocida por parte de los usuarios.

¢ Identificacién del medio mas factible por el cual se dara a conocer la
Empresa.

A continuacion se observan los resultados obtenidos:

Grafico 1. Edad y si la vivienda que habita es propia:

6% 6%

V) 0,
e 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Propia Anticretico Alquiler Prestada Otros

*DE18A21 =™DE22A35 ®™DE36A50 m®™MDES51A65 ~DEG660 MAS

Fuente: Elaboracion propia en base al Censo, 2016.

Se pudo evidenciar en el cuadro anterior que un gran porcentaje son

propietarios mismos que comprenden una edad de entre 30 afios a los 60.
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Grafico 2. Importancia de tener el servicio de Gas Natural para el
usuario.

Fuente: Elaboracion propia en base al Censo, 2016.

Es una necesidad tener el servicio de Gas Natural, por lo cual los usuarios
afirmaron que es uno de los servicios basicos, sin embargo una pequefia parte

de los usuarios indicaron que es un servicio necesario pero no indispensable.

Grafico 3. Usuarios que cuentan o no con la instalacién de Gas Natural.

quiero la
instalacion

Esta en
tramite No sabe como

solicitar la
intalacion

Fuente: Elaboracion propia en base al Censo, 2016.

En la Grafica N" 6 se puede observar que la mayor parte de los usuarios aun
no cuenta con el servicio de Gas Natural. Sin embargo para los usuarios contar

con el servicio de Instalacion de Gas Natural es primordial.
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Grafico 4. Beneficio de contar con la instalacién de Gas Natural

No cargarla El consumo Mejor Noo tiene No debe Todas las
garrafa se paga calidad de temoraque esperar el anteriores
menos vida se acabe la camion
garrafa

Fuente: Elaboracion propia en base al Censo, 2016.

Para los Usuarios los beneficios de contar con el servicio de Gas Natural
(previa instalacion), son diversos, por lo que se planted a los clientes los mas

sobresalientes, identificando asi los mas importantes.
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Grafico 5. Si el Usuario cuenta o no con el servicio de Gas Natural

pagaria por su ampliacién o mantenimiento.

No Quiero la Esta en tramite. No sabe como
instalacion. solicitar

La ampliacion de gas natural Mantenimiento de gas natural

Fuente: Elaboracién propia en base al Censo, 2016.

Los usuarios que cuentan o no con el servicio de Gas Natural estan dispuestos
a pagar por uno de los servicios que sea necesidad del usuario y sea de
Instalacion, ampliacion o mantenimiento de Gas Natural, que en general es
competencia de las empresas privadas, ya que YPFB no cuenta con el servicio

de mantenimiento o ampliacion.

Cabe mencionar que estudios recomiendan hacer el mantenimiento entre 2 a
3 afios, sin embargo hay que tomar en cuenta que el mantenimiento es solo
de la linea de gas, el mantenimiento de calefones u otros varian en relacion a

este tiempo3*.

34 http://www.fenercom.com/pdf/informacion/consejos/revision-instalaciones-de-gas.pdf
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Cuadro 6. Disposicion a pagar segln ingresos.

Monto econdmico a pagar por la instalacion
de gas natural
De De De Total
De 1501 f| De 1601
\ 1400 a 1701 a |f/1801 a
a 1600 ff| a 1700
1500 1800 mas
7%
%

ingreso DE 1656 A
% 0% 0% 0% 0% 7%
mensual 2000
aproximado DE 2001 A
DE 3001 A
31% 1% 0% 0% 0% 32%
4000
DE 4001 A
17% 1% 0% 0% 0% 18%
5000
DE 5001 A
10 0% 0% 0% 0% 10%
6000

DE 6001 A
4% 0% 0% 0% 0% 4%
7000
DE 7001 A
8% 0% 0% 0% 0% 8%
8000

DE 8001 A
1% 0% 0% 0% 0% 1%
9000
9001 A
DELANTE

4% 0% 0% 0% 0% 4%

Fuente: Elaboracion propia en base al Censo, 2016.

Todos los usuarios ganan un monto igual o mayor al salario minimo nacional,
pese a ello estan dispuestos a pagar un precio de que comprende desde 1400
a 1500 Bs.
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Los usuarios afirman que el servicio de Gas Natural es una necesidad y un
beneficio, por lo cual se debe provechar el uso del Gas Natural previa

instalacion del mismo.

Al ser la instalacion de gas una necesidad para las familias del sector, existe
un porcentaje que no esta dispuesta a pagar por el servicio particular por lo
que se acogerian a la instalacion gratuita, pero como se ha visto
anteriormente® en el cuadro N* 2 existe restricciones en cuanto al reglamento

del servicio de Instalaciones de Gas Natural gratuitas.

Grafico 6. Conoce a la Empresa Bisdu Multidisciplinaria.

Fuente: Elaboracion propia en base al Censo, 2016.

La Empresa Bisdu Multidisciplinaria realizo instalaciones de gas Natural en el
barrio denominada Kokeni de la Zona Sur de la Ciudad d La Paz, en pocas

casas, por lo cual es poco conocida en el Mercado de la Zona.

35 debido que requieren la instalacidn gratuita, la cual es otorgada hasta los 22 metros y dos medidores por Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos,

aun asi si excede los 22 metros en la instalacion,
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Grafico 7. Como considera el Usuario que se aran conocer las
Empresas instaladoras.

Visitaa Cotizacion Proforma Volantes Avisosen Avisosen Avisosen
domicilio [EWANF] el radio
periodico

Fuente: Elaboracion propia en base al Censo, 2016.

La Forma mas confiable en que los usuarios indicaron que se daran a conocer

las empresas instaladoras se representa en el grafico.

Para los Usuarios la visita a domicilio es la forma en la que afirman que se
hardn conocer de forma confiable las empresas instaladoras, debido que
cualquier duda que tenga el usuario podra ser absuelta por quien dara la
informacion de la Empresa. Entre otros medios se observa el 1% que dijeron

el como medio de comunicacion la television.

Los usuarios afirman que la Empresa Instaladora de Gas Natural debe tener
credibilidad respaldan que estan aptas para realizar la instalacién, ampliacion
y mantenimiento de Gas Natural, ya que los usuarios tienen temor a ser
engafados por empresas clandestinas, las cuales no cuentan con la
resolucién de la Agencia Nacional de Hidrocarburos y no tienen contrato con
Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos, los cuales son requisitos

indispensables segun Decreto Supremo No 1996 del 14 de Mayo de 2014,
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Reglamento de distribucion de gas natural por redes, para que una Empresa

instaladora preste sus servicios.

4.2.2. Conclusiones de los datos primarios obtenidos del Censo

A continuacion, se detallan las conclusiones mas sobresalientes:

El servicio de Gas Natural es una necesidad para el usuario.

Los usuarios que no cuentan con la instalacion de Gas Natural que es
el 41% requieren el servicio.

Existe disponibilidad a pagar por parte del usuario por uno de los
servicios ya sea de instalacion de redes, ampliaciébn o mantenimiento
de Gas Natural

Los usuarios que ya cuentan con el servicio de instalaciones de Redes
de Gas Natural, optarian por el servicio de ampliacién o mantenimiento.
Se identific6 que la Empresa no es conocida por los clientes
particulares.

Se determind que el medio mas factible por el cual la Empresa sedaria
a conocer es la visita a domicilio por parte de la Empresa Instaladora,
ya que para el usuario este medio es el mas confiable para que contrate

los servicios de la Empresa.

Este estudio permitio detectar la necesidad que tiene el usuario de requerir el

servicio, su disponibilidad a pagar por el mismo, el medio por el cual se daré a

conocer la Empresa y finalmente se identifico la Estrategia Promocion que la

Empresa debe tomar en cuenta a ser empleada.
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CAPITULO V
PROPUESTA

DISENO DE UNA ESTRATEGIA DE PROMOCION PARA LA EMPRESA
BISDU MULTIDISCIPLINARIA EN LA ZONA SUR DE LA CIUDAD DE LA
PAZ.

5.1. Introducciodn.

En la presente Investigacion se realiz6 un diagnostico de la situacion en la que
se encuentra la Empresa, asi mismo se realiz6 un analisis de la demanda de
la Instalacion, ampliacién y mantenimiento de Gas Natural en los predios del
barrio de estudio denominado Kokeni, ubicado en la Zona Sur de la Ciudad de
La Paz, que ha permitido realizar un Disefio de una Estrategia de Promocién
que estad al alcance de la Empresa, asi también es la mas favorable y

adecuada para la Empresa, Bisdu Multidisciplinaria.

El Disefio de una Estrategia de Promocion cuenta con diferentes variables a
ser empleadas en la presente propuesta, estas variables tienen un
presupuesto. Se determind un monto aproximado para la Promocién, el cual

se muestra en la siguiente tabla

Cuadro 7. Presupuesto disponible para la Promocion.

ST e o

Personal Incentivo, esto dependera 50
del nimero de clientes.
Medios impresos Afiches, tarjetas, banners. 1000
Instalacién Modelo de una instalacion 1400
de gas natural.

Internet. Blog, facebook, etc. 20
Otros gastos Credenciales, poleras, etc 200
Costo total 2670

Fuente: Elaboracion propia, con datos del Gerente General.
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El presupuesto con el que cuenta la Empresa para invertir en la Estrategia de
Promocion es alrededor de bolivianos 3000 a 4000, esto estard a corde al
tiempo en el que se implemente el Disefio de una Estrategia de Promocion, es
por esta causa que se tomoO en cuenta los siguientes componentes de la
Promocion: Promocion de ventas, Publicidad, Ventas personales y Marketing
directo, estas variables se detallaran en la presente propuesta.

Al ser empleada el Disefio de una estrategia de Promocidén en la Empresa

Bisdu Multidisciplinaria obtendré& resultados que beneficiaran a la misma.

5.1.1. Clientes particulares

El disefio de una Estrategia de Promocion esta dirigida principalmente a
clientes particulares, es decir se busca prestar los servicios de manera privada
ya que el usuario corre con todos los gastos. Los servicios particulares a

prestar es domiciliaria, Comercial e Industrial.

Entre otros aspectos se encuentra la predisposicion de requerir el servicio,
dependiendo a la necesidad e interés que tiene el Usuario, ya sea de
instalacion, ampliacion y mantenimiento o de Gas Natural, teniendo una
aceptabilidad del 98 % por parte de los usuarios, ya que para ellos es
primordial contar con el servicio de Gas Natural. Asi también se justificara por

que no se tomaran en cuenta las demas Estrategias de Mercado.
Las Estrategias de Mercado a no ser tomadas en cuenta en el presente trabajo

de investigacion se justificaron, asi mismo se justificara la Estrategia de

Promocion que fue tomada en cuenta.
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5.1.2. Estrategias de Mercado que no se tomaron en cuenta
A continuacion se detallan las Estrategias de Mercado que no se tomaron en

cuenta y el como se emplea en la Empresa:

e Precio.
El precio esté en funcion a la mano de obra y al material a ser empleado
en los predios donde se realizaran las instalaciones de Redes de Gas
Natural.
En los siguientes cuadros se observa el costo aproximado por

instalacién de Redes, ampliacion y mantenimiento de Gas Natural.

Cuadro 8. Costo aproximado de la instalacion de Gas Natural.

300 900 50 150 1400

Precio total de la Instalacion 1400

Fuente: Elaboracién propia en base a la informacion proporcionada por el Gerente
General de Bisdu Multidisciplinaria, 2016.

El precio de la instalacion de Gas Natural tiene un precio base de 1400
Bs, monto que puede variar, dependera del tamafio del proyecto, si la
instalacion requiere mayor cantidad de material esto hara que el precio

se incremente.

Cuadro 9. Costo aproximado de la ampliacién de Gas Natural.

300 900 50 150 1400

Precio total de la ampliacion 1400

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacién proporcionada por el Gerente General
de Bisdu Multidisciplinaria, 2016.
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El cuadro numero 20 muestra un precio aproximado de la ampliacion.
El precio de la ampliacion de gas natural estd a corde al tamafio del

proyecto y al material a ser empleado.

Cuadro 10. Costo aproximado del mantenimiento de Gas Natural.

300

150 70 30 50

Precio total de la mantenimiento 300 Bs

Fuente: Elaboracién propia en base a la informacion proporcionada por el Gerente

General de Bisdu Multidisciplinaria, 2016.

El costo del mantenimiento de Gas Natural es de 300 bs, este incluye
un certificado en el cual indica el estado en el que se encuentra la

instalacion de gas natural, este es emitido por la Empresa,

e Plaza.

llustracion 6. Mapa referente al estudio de mercado realizado.

Chacaltaya #a
C33 Mik'aya 4a
‘/_—d_‘\
El Alto Q—a ES '
MACRODISTRITO Cerro
COTAHUMA Mururata
Achocalla Mallasa Fis
\ 11
3 Viacha
CD Mecapaca
B

Fuente: www.google.com//mapas

La ilustracion que se puede observar se la tomo como un referente para
el estudio de mercado realizado en la ciudad de La Paz, debido que la
Empresa Bisdu Multidisciplinaria esta constituida legalmente en esta
Ciudad.
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llustracion 7. Mapa referente a la Zona de estudio

Chacaltaya #£a

@ Mik'aya £

El Alto e %
MACRODISTRITO
COTA /‘{{J,A/“A
Achocalla ~ pallasa ol
53 &

Fuente: www.google.com//maps

El lugar de estudio de mercado fue en la Zona Sur, por diferentes cusas

(véase en la pagina 3).

llustracidon 8. Mapa referente al barrio de estudio denominado Kokeni

KOKENI

Fuente: Unidad de ingenieria y Proyectos UIP, YPFB.

El lugar de estudio de mercado fue en el barrio denominado Kokeni,
ubicado en la Zona Sur, por diferentes causas (véase en la pagina 14y
15)
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e Servicio
El servicio de instalacion de redes, ampliacion y mantenimiento de gas
natural es el que presta la Empresa, considerando la normativa
establecida, las condiciones de calidad y seguridad para que no
presente fugas o accidentes.

llustracion 9. Servicio

Fuente: Elaboracién propia.

El servicio que presta la Empresa tiene calidad tanto en la parte técnica

como en la parte legal.

5.2. Estrategia a ser tomada en cuenta

La Estrategia a ser tomada en cuenta es la siguiente

e Promocion
En la actualidad y desde su constitucion la Empresa Bisdu
Multidisciplinaria no emplea ningun tipo de promocion, esto influye a
que la Empresa tenga pérdida de clientes, asi mismo al emplear esta

estrategia ayudara a la Empresa a atraer a clientes potenciales.
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5.3. Estrategia de Promocion.

Disefiar una Estrategia Promocién para comunicar a los clientes particulares
los servicios y beneficios que ofrece la Empresa, con esto se pretende llegar
a la mayor gente posible para que de esta manera se pueda captar clientes

particulares ya sea el servicio en categoria doméstico o Comercial.

La informacion obtenida en la presente investigacion contribuye a seleccionar
una Estrategia de Mercado que es la Promocion ya que es la mas adecuada
para la Empresa Bisdu Multidisciplinaria, debido que se quiere comunicar a la
mayor gente posible los servicios que ofrece la Empresa en cuanto a
Instalacion, ampliacion y mantenimiento e Gas Natural, asi también los

beneficios que ofrece la Empresa.
5.3.1. Objetivo de la Estrategia de Promocion
A continuacién, se muestran los objetivos méas relevantes a los que nos

enfocamos en la propuesta.

e Llegar a clientes potenciales que no tienen el servicio de instalacion de

Redes de Gas natural.

e Ofrecer el servicio de ampliaciéon y mantenimiento de gas natural a los

usuarios gue cuentan con el servicio de Gas Natural.

e Dar a conocer al publico los beneficios que ofrece la Empresa al ser

contratada.

¢ Informar a los clientes de la Promocion que ofrece la Empresa.
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5.3.2. Para qué sirve la Estrategia de Promocion
La Promocion nos permitira dar a conocer los beneficios que ofrece la Empresa
en cuanto a los servicios de instalacion, ampliacion y mantenimiento de Gas

Natural, que presta la Empresa, logrando lo siguiente:

e Comunicara a los clientes los beneficios que ofrece la Empresa.

e Informar a los clientes

e Llegar a un mayor nimero de personas,

e Persuadira a los clientes

e Llegar a otros interesados sobre los servicios que ofrece la Empresa,
e Mejorar la imagen de la Empresa

e Dar a conocer que la Empresa ofrece calidad.

e Atraer a clientes.

Esto favorecerd a obtener un mayor numero de clientes, lo cual dara

rentabilidad a la Empresa y ayudara a su crecimiento econémico de la misma.

5.3.3. Importancia de la Estrategia de Promocion

La Estrategia de Promocién ayudara a la Empresa a ser conocida en el
Mercado, lo cual es imprescindible para llegar a una gran parte de personas,
amas de casa, duefios de casa e integrantes de cada familia y asi poder captar

un mayor numero de clientes.

5.3.4. Técnicas de la Estrategia de Promocion.
En esta area de actividad es donde deben aportarse mayores dosis de

creatividad para unos mejores resultados.

Entre las diferentes técnicas destacamos:
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e Eventos. Los lugares donde realizariamos este tipo de acto es En ferias

y plazas, etc.

e Concursos. con esto se quiere atraer la atencion del cliente .El usuario
gue contrate a la Empresa tendra derecho a una rifa, la cual entrara a
un sorteo, en una fecha determinada, cuyo premio puede ser una

instalacion gratuita, o el mantenimiento de la instalacion por un afo.

e Promociones econdémicas. La recompensa econdmica tendra lugar en:

descuentos directos.

Los productos que se promocionan han de ser de la misma calidad e idénticos
a los que se comercializan, los tiempos de entrega deben ser minimos y por

supuesto, cumplir todo lo que se comunica en la Promocion.

5.3.5. Alcance de la Estrategia de Promocion
El alcance de la propuesta tendra lugar principalmente en la Zona Sur de la

Ciudad de La Paz, pero también se quiere llegar a toda la Ciudad mencionada.

5.3.6. Esquema general de la Estrategia de Promocion
En el siguiente esquema se observara las diferentes variables que
intervinieron en la Estrategia de promocion, asi mismo se muestra la manera

en que se empleara cada variable.
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Esquema 3. Esquema de una Estrategia de promocion para la Empresa
Bisdu Multidisciplinaria, en la Zona Sur de la Ciudad de La Paz.

Promocion.

Instalacion de red de Gas
Natural: 3 meses gratuitos en
mantenimiento.

Promocion

de ventas [ Ampliacién: Proyecto nuevo
aprobado por YPFB,
! descuento del 2% del costo

f Mantenimiento: prueba
| de fuga sin costo.

Marketing N
directo.

; N .
Relac_lones Confiabilidad
Publicas.

Fuente: Elaboracidn propia
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El esquema nimero 3 muestra las variables que se influyen en la propuesta
de una estrategia de Promocion, la cual esta dirigido a llegar a la mayor
gente posible a través de los medios que se mostraron, para poder captar un

mayor numero de clientes

5.4. Desarrollo de la Estrategia de Promocion
Para el desarrollo de la propuesta en la presente investigacion, se determind
la Estrategia de Mercado que favorece a la Empresa Bisdu Multidisciplinaria,
que es la siguiente:

e Promocioén.

Esta herramienta beneficiara a la Empresa de la siguiente manera:

e Llegar a la mayor gente posible.
e Captar una cartera potencial de clientes.
e Crecimiento econémico de la Empresa.

e Reconocimiento en el Mercado.

Las variables de la Estrategia de Promocion son: Promocion en ventas, ventas

personales, publicidad, relaciones publicas, meketing directo.

5.4.1. Promocion de ventas.
Las técnicas a ser empleadas en el presente capitulo tienen la finalidad de
captar a mas clientes a través de diferentes acciones que tienen una limitacion

de tiempo.

a) Objetivos de promocion de vetas
Los objetivos en relacion a la promocion de ventas a continuacion se
nombran las mas importantes:
e Aumentar las ventas en el corto plazo

e Contrarrestar acciones de la competencia.
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e Conseguir nuevos clientes.

e Potenciar la marca.

e Generar liquidez econémica.

e Ayudar a aumentar la participacion del mercado en el largo
plazo.

e Romper la lealtad de clientes de la competencia

e Colaborar a la fidelizacion

e Aumentar visitas a la web.

Para lograr los objetivos de la Promocion en ventas se plantea lo siguiente con

respecto a cada servicio que ofrece la Empresa:

Servicios de Instalacién de Redes de gas natural: se prestara el
servicio y se dara al usuario una garantia del mantenimiento de la
instalacién gratuitamente por tres meses, teniendo que pagar el usuario

solo por la instalacion y no por el mantenimiento.

- Mantenimiento gratuito por tres meses.

Servicio de ampliacion de Gas Natural: aquellos usuarios que
requieran el servicio de ampliacion de gas natural ya sea de cocinas,
calefones, termo tanques, estufas se les dara adicionalmente lo
siguiente:

- Proyecto nuevo y actualizado.

- Tramites en YPFB en el menor tiempo posible.

- Descuento del 2% (hasta agotar stock de materiales).

Servicio en el mantenimiento de Gas Natural: se brindara los

materiales necesarios. El usuario solo debera cancelar el monto
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econdmico al que equivale el certificado que indica las condiciones en

las que se encuentra la instalacion, el cual se entregara al usuario.

- Prueba de fuga sin costo.

5.4.2. Ventas Personales

La Empresa tomara como personal de ventas a los trabajadores operativos,
ya que este personal tiene experiencia y toda la informacion de los servicios,
ofertas y beneficios que ofrece la Empresa.

El personal que traiga a la Empresa un mayor niumero de clientes se le dara
un incentivo, el cual sera otorgado por pate del Gerente General de la

Empresa.

Hay mdultiples formas de organizar el equipo de ventas:

e Zonas Geogréficas: Asi como establecer rutas de trabajo, bien en

visitas periodicas con una frecuencia preestablecida para los clientes.

Asi mismo se puede contratar personal adicional para capacitarlos y que los
mismos sean un medio de publicidad dando informacién adecuada al Usuario
y absolviendo cualquier duda que tenga el mismo. Para no tener un costo
elevado se sugiere contratar el personal solo los fines de semana, ya que es
mas conveniente debido que la mayor parte de las personas no trabaja, o ver
la posibilidad de que el personal sea contratado dos beses a la semana.

a) Objetivo de ventas personales.

El objetivo primordial:

e Obtener clientes para la Empresa, que compren el servicio de

instalaciones, ampliaciones y mantenimiento de Gas natural.
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e Conseguir una correcta planificacion de las rutas para que sean

viables.

En la presente investigacion se identifico la visita a domicilio como la principal,
ya que varios usuarios afirmaron que es la manera mas adecuada para que la

Empresa se haga conocer y posteriormente sea contratada.

El método identificado es el de visita a domicilio, como se muestra a

continuacion:

v Visita a domicilio y negocio
Los datos obtenidos del Censo realizado a los usuarios indican que es
mas conveniente la visita a domicilio por parte de la Empresa
instaladora los fines de semana, debido que se realiz6 el Censo los dias
sdbados y domingos, estos dias son los mas convenientes, ya que en
un dia habil se constaté que la mayoria de los duefios de casa trabajan,
esto se evidencio ya que en un dia habil se fue a realizar el Censo a los

duefios de casa y no se encontraban los mismos.

La visita a domicilio y negocios la realizara el mismo personal operativo,
asi también se puede contratar personal los fines de semana, para dar
informacion acerca del servicio que ofrece la Empresa, es factible

otorgar al personal a un credencial para que se identifique con el cliente.

> Accesibilidad
La Empresa facilitara al cliente una visita a domicilio por parte del
trabajador asignado por la Empresa, de esta manera se dara
informacion y se absolvera cualquier duda que tenga el cliente, con

respecto al servicio que ofrece la Empresa instaladora de Gas Natural.
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5.4.3. Publicidad
Por medio de la Publicidad se describira los servicios que ofrece la Empresa

Bisdu Multidisciplinaria.

Mediantes los datos obtenidos en la presente investigacion se identificé a los
clientes que se quiere llegar, en general se quiere llegar a las familias que
necesiten el servicio sobre el Gas Natural, ya sea de instalacion de redes,

ampliacion, y mantenimiento.

De acuerdo a los resultados obtenidos del Censo se evidencia que el medio
principal de publicidad es llegar a cada predio o casa mediante una visita, ya
gue para la mayor parte de los usuarios afirma que es la mejor manera de que

la Empresa sea contratada.

a) Objetivo de la Publicidad.

Se pretende llegar a la Zona Sur de la Ciudad de La Paz, asi también llegar
mayor gente posible, dando a conocer los beneficios de los servicios que
ofrece la Empresa, proporcionando informacién a través de la Publicidad.

Con esto se pretende lo siguiente:

e Dar aconocer el servicio: que la mayor gente posible conozca el
servicio que se la Empresa ofrece.

e Motivar a las personas propietarios de inmuebles que

e sean clientes de la Empresa por medio de incentivos.

e Incrementar el requerimiento del servicio: al llegar a la mayor
parte de la poblacion se captara un mayor numero de clientes.

e Mejorar la imagen de la Empresa: esto se puede llevar a cabo
mediante una o varias campafas publicitarias siguiendo un plan
de comunicacion pre establecido, esto se lo puede realizar

bimestralmente.
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Uno de los medios principales de publicidad es la visita a domicilio, como

medios secundarios o adicionales se nombran los siguientes medios:

v' Campafia en un predio o una casa

Para que el usuario tenga mayor credibilidad de los servicios que ofrece la

Empresa se pondra a disposicion del cliente un modelo de una instalacion

de Gas Natural, mismo que realizara la Empresa instaladora.

A continuacion se detalla los tres servicios que se presentara en este

modelo:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Instalacién de Gas Natural: Este modelo mostrara los pasos que
debe seguir una instalacién, mostrara todos los componentes
de la misma, detallando los materiales y los instrumentos que
se debe usar, estos materiales estan bajo la norma del Ente
regulador, debido que se tiene especificaciones técnicas que se

deben cumplir.

Ampliacion de Gas Natural en cuanto a la ampliacion de Gas
Natural nos mostrara cuales son los materiales que se requiere
y los beneficios de realizar una ampliacién de un punto a otro

ya sea de una cocina, calefén, etc.

Manteamiento de Gas Natural en este punto nos mostrara
cuando se debe detectar que la instalacion requiere de un
mantenimiento y cuando es peligroso no realizarlo, asi también
si se debe cambiar algun material que tiene un determinado

tiempo de vida.
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llustracion 10. Modelo de una instalacion, ampliacion y mantenimiento
de Gas Natural.

Fuente: Elaboracion Propia.

Este medio de publicidad planteado es nuevo en el mercado ya que ninguna

Empresa instaladora tiene el mismo.
Como medios secundarios de Publicidad se plantea los siguientes:

v' Campafia publicitaria.
La campafia de Publicidad se la puede realizar los fines de semana, en las
Plazas principales de la Zona Sur de la ciudad de La Paz. Se puede
alquilar un puesto en alguna feria local en donde se promocione el Servicio

ofrecido.

84|Pdgina



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES &jﬁu ’.‘
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS £

BISDU MULTIDISCIPLINARIA W

v

Internet.

Crear una pagina Web para poder ofrecer los servicios, este es un método
importante y efectivo para anunciar a la Empresa por Internet, creando un
buen sitio Web informativo y de aspecto profesional, con esto se quiere
dar informacién a los clientes, asi mismo los clientes que requieran uno de
los servicios de Instalacién, Ampliacién o Mantenimiento de Gas Natural,
podran solicitar el servicio mediante este medio, o contactandose con el

Gerente de Bisdu.

Redes sociales.
Como ser Facebook y Twitter, medios que tiene una enorme cantidad de

Usuarios,
Anuncio de Gigantografia.

Alguilar un espacio publicitario en un lugar en el que la mayor gente posible

lo pueda ver.
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Esquema 4. Visita a domicilio como medio principal de Publicidad.

'A,
Publicidad

!

Medio Principal:

Visita a domicilio

v

Dar informacién al Usuario

Por medio de:
|
i 1

Medios secundarios

erias locales, nternet: R : Igantogratia:

en plazas. Pagina Web. Facebook, alquiler de un

Twitter espacio publicitario

Fuente: Elaboracion propia.

En el esquema numero 4 muestra el medio principal de publicidad identificado
en la presente investigacion es el de visita a domicilio, mediante folletos,
tripticos también como medios secundarios tenemos plazas, internet, redes
sociales, Gigantografia.

5.4.4. Relaciones publicas.
La determinacién de las relaciones publicas ayudara a tener comunicacion

entre los miembros de la Empresa y los clientes para ayudar a establecer y
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mantener lineas de comunicacidbn mutuas, entendimiento, aceptacion y
cooperacion entre una organizacion y clientes o publico, esto implica abordar
la gestion de problemas o temas, ayuda a los directivos a mantenerse

informados, define y enfatiza en la responsabilidad de los directivos.

a) Objetivo de Relaciones Publicidad.
El objetivo es lograr la comprension entre una organizacion y su publico de tal
forma que siempre prime un posicionamiento positivo en la mente del pablico

en general incluyendo los clientes, con esto se pretende lograr:

e Prevenir y neutralizar conflictos en nuestra organizacion.

e Lograr la comprension de los diferentes tipos de publico.

e Emplear los medios de comunicaciéon para influir en la opinién
publica.

e dominar las fases que intervienen en el proceso de RR.PP.

e Ultilizar los medios que propician armonia entre una organizacion

y su publico.
Fortalecer los vinculos con los distintos publicos, de la siguiente manera:

e Escuchandolos.
e informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso.

o fidelidad y apoyo en acciones presentes y futuras.
Las relaciones publicas se emplearan mediante:
e Television.

Esta variable serd tomada en cuenta cuando la Empresa incremente el
presupuesto para invertir en esta variable que es parte de la Promocion, ya

gue el costo de las relaciones Publicas es elevado.
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Cuadro 11. Presupuesto de publicidad Impresa expresado en Bs.

El mafanero 24 480

anero Red Uno

La batidora, | 25 500

Unitel

Total 980

Fuente: Elaboracién propia, 2016.

El costo que se muestra en la tabla numero 11 esta dado en segundos, el
precio solo es por un pase, en tanto esta variable sera evaluada para ser

tomada en cuenta por el Gerente Andres Surco.

5.4.5. Marketing directo

La comunicacion con el cliente ayudara a detectar las variables que tienen
defectos y variables que son eficientes identificando estas variables se
propondr& alcanzar una vision general de mejorar la calidad de Servicio y las
caracteristicas que marcan la diferencia en la presentacién del servicio de
instalacion de Redes, mantenimiento y ampliacion de Gas Natural, de acuerdo

a la percepcion del cliente del cual se debe alcanzar la méaxima satisfaccion.

Mediante la comunicacién se quiere transmitir informacion al cliente que sea
de su necesidad. De esta manera se plantea destacarse en el mercado a

través de variables que se veran a continuacion:

» Confiabilidad: Para dar credibilidad al usuario de que la Empresa esta
legalmente apta para realizar servicios en cuanto a Gas Natural se
refiere esta respaldada por un credencial y una resoluciéon gue son
otorgados por la Agencia Nacional de Hidrocarburos, asi también la
habilitacién que le otorga Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos

previa firma de contrato con la Empresa instaladora.

88|Pdgina



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES BI!DII 3
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS ¢
BISDU MULTIDISCIPLINARIA Ll

Se le otorgara al usuario un contrato por parte de la Empresa
instaladora, en el cual indica las obligaciones que tiene la Empresa
instaladora con el usuario, mismo contrato deben firmar ambas partes,
el usuario como contratante y el gerente general de la Empresa
instaladora, dando de esta manera mayor confiabilidad y seguridad al

usuario, tanto en la parte técnica y la parte legal.

» Respuesta: brindar disposicion de atender y dar un servicio rapido.
Con esto se quiere brindar al usuario un servicio en el menor tiempo

posible, atendiendo su solicitud visitando su domicilio.

» Seguridad: el servicio ofrecido debe carecer de riesgos. Se realizara
el servicio de manera segura, desde la primera vez que la Empresa sea
contratada, a través de pruebas técnicas, como ser prueba de fuga de
Gas, prueba de Hemerticidad. Asi mismo se debe absolver cualquier

inquietud que tenga el usuario sobre la prestacion del servicio.

> Empatia: la Empresa se debe poner en el lugar del cliente para percibir

la satisfaccion del cliente y saber como se siente.

» Tangible: las instalaciones fisicas, el equipo y accesorios a ser
empleados en el servicio de Instalaciones, mantenimiento ampliacion
de Gas Natural deben ser de calidad y los empleados deben tener una
buena presentacién, todo esto ira acorde a las posibilidades que tiene

la Empresa.
a) Objetivo de Marketing Directo.

La comunicacion es una variable importante para llegar a la mayor parte de

clientes, para lograr lo siguiente:
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e Transmitir al publico los servicios que ofrece la Empresa.

e Emitir y percibir informacion.

Los medios que se emplearan en el Marketing directo son:

e Kioscos: se recomienda ubicar a los kioscos en Zonas
estratégicas, o donde se tenga fluido de gente, uno de los
lugares mas convenientes es cerca a las oficinas de YPFB cuya
ubicacién es en la Zona Cementerio, C/ Final picada esquina
chaco, S/N, ya que al entrevistar a un trabajador de YPFB
afirmo que las personas se asoman para preguntarle si tiene

nameros telefénicos de empresas instaladoras (Sejas, 2016)

¢ Internet: Crear Facebook con la informacién de la Empresay la

promocién que se lanzara

e Teléfono: la atencion al cliente mediante via telefénica.

e Correo electrénico: dar respuesta a los usuarios que manden
un correo electronico o mandando un correo a los usuarios con

las promociones.

5.5. Factores que haran que se contrate los servicios de la Empresa
El andlisis realizado a la Empresa y de acuerdo a los resultados obtenidos de
la Investigacion de Mercado los factores que haran que el cliente partitular

contrate los servicios de la Empresa Instaladora se nombran a continuacion:
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Experiencia: La Empresa tiene experiencia en el ambito de

Instalaciones, Ampliaciones y mantenimiento de Gas Natural, esto se
puede comprobar mediante documentos, como credenciales que
tengan la informacion de instalaciones realizadas, niumero de resolucion

otorgado por la Agencia Nacional de Hidrocarburos.

Seguridad: Otorgar seguridad al usuario tanto en el ambito técnico con
materiales de calidad, mano de obra calificada, verificacion de buen
funcionamiento, en el &mbito legal otorgando un contrato al usuario y

certificado del servicio otorgado.

Garantia: La garantia de seguridad tanto en la parte técnica como legal
sera respaldada mediante un contrato que se otorgara al cliente en el
cual se garantiza la conclusion del trabajo y la seguridad en el servicio

prestado.
Incentivos: En la presente propuesta se determina los beneficios que

el cliente obtendra al contratar los servicios de la Empresa, tales como

descuentos econdémicos, servicio de mantenimiento gratuito.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conforme a la investigacion que se realizd a continuacion se presenta las

conclusiones y recomendaciones:

6.1. Conclusiones

En la presente investigacion se ha examinado y visto el comportamiento de los
agentes econdmicos externos e internos, que interactdan o que tienen relacion
con el tema de Instalaciones, Ampliacién y Mantenimiento de Gas Natural,
como trabajadores internos de la misma Empresa, Entidades que regulan a
las empresas que prestan servicios de Gas Natural, la competencia y la
necesidad de los Usuarios, estos mismos agentes han coadyuvado a la
presente investigacion proporcionando informacion de diferente tipo, que han
sido de gran utilidad para evidenciar la necesidad de realizar el presente
trabajo.

Se realiz6é un diagnostico mediante la aplicacion de:

e Entorno competitivo.

e analisis FODA, en el que reflejo los aspectos de descriptivos de la
Empresa y del entorno.

e Analisis causa y efecto.

e Mezcla de Mercadotecnia, mediante la descripcién de las 4 ps.

Con estas variables se identifico el problema principal: la Empresa no busca
llegar a los clientes potenciales para asegurar trabajos particulares que le
permita realizar instalaciones y contar con ingresos, asi también se realiz6 una
investigacion de Mercado que nos permitio conocer el comportamiento de los

clientes particulares, que nos permitio obtener la informacion necesaria para
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conocer el Mercado de las Instalaciones de redes, Ampliacion y Mantenimiento
de Gas Natural particulares a realizar en los barrios de la zona sur de la ciudad

de La Paz.

Un factor relevante fue la deteccion de una elevada competencia en el
Mercado de Instalaciones de Gas Natural, que constituye una barrera en los
ingresos de la Empresa, por el hecho de que hay varios ofertantes legalmente
constituidos en el Mercado, asi mismo las nuevas empresas instaladoras de

Gas Natural.

La inexistencia de una Estrategia de Mercado, para el servicio de Instalacion,
Ampliacion y Mantenimiento de Gas Natural particulares, que incide en las
ventas bajas del Servicio, por lo cual el Gerente de Bisdu Multidisciplinaria
solicito se elabore la Propuesta de una Estrategia de Mercado, la cual es una
Estrategia de Promocion que esta dirigida a captar clientes particualres usando
diferentes componentes y métodos para su éxito, para que de esta manera la
Empresa obtenga un mayor nimero de clientes y por ende tenga mayores

ingresos.

El &ambito de instalaciones, mantenimiento y ampliacién de Gas Natural en
predios, terrenos, casas, departamentos, Entidades Comerciales e

Industriales, es un tema poco abordado en sus diferentes areas.

Este tema es de suma importancia, debido que el Gas Natural es elemental,
ya que se evidencio en la presente investigacion que es una necesidad para
la poblacion, debido que el uso del Gas Natural se da dia a dia, de diferentes

formas como se muestra en la siguiente tabla:
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Cuadro 12. Uso del Gas Natural.

Domestico

Cocina

Calefén

Agua caliente

Aire acondicionado

Comercio y

servicios.

Calefaccion central

Aire acondicionado

Coccion de alimentos

Agua caliente

Industrial

Generacion de vapor

Industria de alimentos

Secado

Coccion de productos ceramicos

Fundicion de metales.

Tratamientos térmicos.

Temple y recosido de metales.

Generacion eléctrica.

Produccion de petroquimicos.

Sistema de calefaccion.

Hornos de fusion.

Fuente: Elaboracién propia en base a la informacion proporcionada por el Gerente

General de Bisdu Multidisciplinaria, 2016.

Se ha detectado que los Usuarios no cuentan con una informacién adecuada

sobre el servicio de Gas Natural, como se muestra en el siguiente cuadro:
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Cuadro 13. Carencia de informacion que tiene el Usuario.

Requisitos: Se debe Tiempo en el que se debe

realizar un realizar el mantenimiento
e Legales nuevo de Gas Natural.
e Técnicos Proyecto en
base al antiguo

proyecto.

Fuente: Elaboracion propia en base al Censo, 2016.

Muchos de los usuarios desconocen los requisitos para la instalacién de Gas
Natural, Sin embargo para los Usuarios es una necesidad primordial contar
inmediatamente o a corto plazo con el servicio de Instalacion y/o su
mantenimiento y hasta su ampliacion de Gas Natural, de los cuales estan

dispuestos a pagar por uno de los servicios que sea de necesidad del Usuario.
Los datos obtenidos del Censo, permiti6 comprobar la predisposicion que
tiene el Usuario a pagar por el servicio de Instalaciéon, Ampliacion o

mantenimiento de Gas Natural, el precio esta acorde al que posee la Empresa.

En el siguiente cuadro refleja los precios en cuanto a estos servicios:
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Cuadro 14. Precios de Instalacion, Ampliacion y mantenimiento de Gas
Natural.

e 1400 Bs por e Alrededor de e 300 Bs para Ia

punto de 1400 Bs, va inspeccién, otorgando
instalacion. El acorde al al usuario un
precio esta a tamafo de certificado del estado
corde del ampliacion, en el que se encuentra
tamafo de la la instalacion.
instalacion.

Fuente: Elaboracién propia en base a la informacién proporcionada por el Gerente General
de Bisdu Multidisciplinaria, 2016.

En el cuadro nimero 14 se observa los precios econdmicos de la Instalacion,
Ampliacion y mantenimiento de Gas Natural, estos precios son la base para el

servicio a ser prestado.

Para obtener el precio exacto del servicio un técnico de la Empresa Bisdu debe
realizar la cotizacion, si esta a corde del precio base se le cobra este precio, si
el proyecto es grande el precio de la instalacion incrementa debido que se

necesitara mas materiales y mano de obra.

Los usuarios que cuentan o no con el servicio de Gas Natural, optarian por

uno de los servicios como se muestra en el siguiente esquema.

96| Pagina



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES &gm@
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS LR
BISDU MULTIDISCIPLINARIA WV

llustracion 11. Prestacion de los servicios de Instalacion de redes,
ampliaciéon o mantenimiento de Gas Natural.

Requieren el . e
Usuarios que no servicio de Disponibili
o dad a pagar
clentaniconila Instalacién de pag
instalacion de Gas Natural por el
servicio.

Gas Natural.

| —
Prestacion Usuarios que si Requieren la
de cuentan con la Ampliacion de Gas
servicios instalacion de Natural, ya sea a una
de Gas Gas Natural. tercera casina, .
’ Los Usuarios
Natural. calefén, o estufa.
deben pagar
por este
Usuarios que servicio Gas
Los Usuarios deben Natural.

requieren el

o realizar el
mantenimiento

. . mantenimiento de
de la instalacion

de Gas Natural.
T e———

la instalaciéon de Gas

Natural.

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos del Censo 2016.

De esta manera se identificé que si el Usuario cuanta o no con la Instalacion

de Gas Natural son clientes seguros.

Una de las variables de la mezcla de Mercadotécnica que se determind que
seria de gran utilidad para la Empresa es la Promocion, ya que con esta
variable se atraera clientes, esta variable es la mas conveniente para la
Empresa Bisdu Multidisciplinaria ya que no solo ayudara a la Empresa a llegar
a mas clientes, si no también ara que el servicio ofrecido ocupe un lugar en la

mente del consumidor, en la Zona Sur de la ciudad de La Paz.
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6.2. Recomendaciones

Los resultados obtenidos en la presente Investigacion evidencian que es
factible el negocio de los servicios ofrecidos en el &mbito de Gas Natural ya
sea su instalacion de redes, ampliacion y mantenimiento, de manera particular
en viviendas y negocios, debido que es una necesidad elemental para el
Usuario contar con Gas Natural por sus diferentes usos (véase en la tabla
Numero 12).

Por tal motivo se recomienda utilizar la Metodologia planteada para que las
Empresas Instaladoras de redes Gas Natural realicen los estudios de Mercado
y asi cuenten con informacién para establecer la Estrategia de Mercado que
esté acorde a la Empresa, para asi mejorar econdmicamente captando
clientes. Asi mismo dar a conocer la calidad del servicio que se ofrece, asi
también llegar a la mayor parte de la poblacion y abarcar un Mercado seguro
de clientes particulares.

Es importante que la Empresa pueda emplear la Estrategia de Mercado mas
conveniente, para que pueda captar un mayor numero de clientes particulares,
brindando asi un servicio de calidad que de seguridad al usuario, tanto en el

ambito legal y técnico.

Para llegar a la mayor parte de los usuarios se recomienda contratar personal
solo los fines de semana debido que se puede encontrar a la mayor parte los
duefios de casa, asi mismo esto para no generar un costo econémico elevado
a la Empresa. Se debe capacitar al personal contratado para que pueda visitar
cada predio, dando informacion acerca de la promocion y servicios que ofrece

la Empresa, asi mismo absolviendo cualquier duda que tenga el usuario.
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Se puede realizar campafa de publicidad, mediante tarjetas, volantes, afiches,
(Véase en Anexo N°13), banners, cuyos montos monetarios son los siguientes:

Cuadro 15. Presupuesto de publicidad Impresa expresado en Bs.

Banners 5x1mt 250 2 500
Tripticos 16 x 21 0.40 500 200
Afiches 10x 15 0.35 500 175
Tarjetas 5x9 0.25 500 125
Total 1.000

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

Estos precios fueron cotizados de forma directa, con los proveedores.

Se utilizara el medio de volateria en las visitas a domicilio y negocios por parte
de trabajadores de la Empresa, en estos articulos se observara informacién

sobresaliente de la Empresa.

Por medio de la Visita a Domicilio se dara a conocer que la Empresa puede
ofrecer un Servicio de excelente calidad tanto en atencion al cliente, como en
el uso de materiales, asi también dar seguridad al Usuario de que la Empresa
esta legalmente constituida y que cuenta con todos los requisitos para realizar
instalaciones, mantenimiento y ampliacion de Gas Natural, respaldando esta
informacion con credenciales, resoluciones y contratos, los cuales corroboren
esta informacion, de esta manera se dara credibilidad que no es una Empresa
clandestina, dando confiabilidad a los Usuarios.
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Se recomienda habilitar un Kiosco en la puerta de Yacimientos Petroliferos
Fiscales Bolivianos, debido que hay bastante fluido de gente, mismos que son

usuarios.

Se sugiere sumergir a la Empresa en las Redes Sociales, creando, una péagina
de internet, crear Facebook, medios por los cuales todo Usuario pueda
plantear cualquier duda o sugerencia a la Empresa mediante estos medios,
poniendo la informacion adecuada en las paginas virtuales a crear para asi
llegar a un numero mayor de Usuarios, ya que hoy en dia las personas estan

mas sumergidas en las redes sociales.

Finalmente se recomienda realizar permanentes sondeos, a través de un
buzén de sugerencias, E-mail y otros mecanismos de relaciones publicas,
tomar en cuenta los comentarios y sugerencias de los Usuarios para conocer
el nivel de satisfaccion de los mismos, para asi evitar la insatisfaccién de los

clientes.

De esta manera la informacion servira de guia al empresario para mejorar

posibles falencias que se detecte en los Usuarios.
La Empresa tiene fines de lucro por lo mismo se quiere abarcar el mayor

Mercado posible, para que en un futuro se empleen las diferentes Estrategias
de Mercado que beneficien a la misma.
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Referencia aspectos generales.
Lugar geografico del estudio de Mercado

El lugar de estudio de Mercado se dio en la Ciudad de La Paz por factores
tales como mayor fluido econdmico, por ser sede de Bolivia, a Empresa
Bisdu esta consolidada en La Paz, nuevos barrios en desarrollo, las

instalaciones de Gas Natural estan llegando a (laderas) las zonas lejanas.
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Anexo 2
Referencia aspectos generales.

EMPRESAS INSTALADORAS DE GAS NATURAL HABILITADAS POR
YPFB.
Las Empresas instaladoras de Gas Natural que tienen resolucion por la
Agencia Nacional de Hidrocarburos, esto certifica que las empresas
instaladoras estan legalmente constituidas, mismas que pueden solicitar
firma de contrato con Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos, para
realizar instalaciones de Gas Natural, algunas de estas empresas se

muestran a continuacion

NIT RAZON SOCIAL REPRESENTANTE LEGAL

EMPRESA FELLX CIEN X CIEN GAS FELX ESCALANTE CRUZ
4338895016 | EMPRESA INSTALADORA DE GAS "DAVIGAS” XIMEMA BERNAL RIOS
80007238019 EMPRESA INSTALADORA DE GAS "EMDO-GAS” ELVIS COLQUE MARTINEZ
6020109011 | EMPRESA INSTALADORA DE GAS "IMEC™ IREME MEZA CABRERA
8013763018 EMPRESA INSTALADORA DE GAS "INCA™ GAS VICTOR HUGO CRUZ LAUREL
7035888019 EMPRESA INSTALADORA DE GAS "ROHEN™ HECTOR TINTA MARANI
4802196018 | EMPRESA INSTALADORA DE GAS DOMICILIARIC RED JUVE JUVEMNAL LARA MATIAS
4252132015 | EMPRESA INSTALADORA DE GAS E&M EMILIO DAVID PALLI HERMANI
2665768014 | EMPRESA PETROINTEGRACION MARLA DE LOS ANGELES HUMEREZ REYES
oooooon ENMPRESA PRUEBA EMPRESA PRUEBA
4308535014 | EMPRESA SILVERMAY SILVERIO MAMANI Y UGRA
8347138014 | EMPROLIN G.N. JUAN ELOY LINARES ORELLANA
4758544011  |EMY SKY GAS PEDRO MIGUEL MARTINEZ URIARTE
NIT RAZON SOCIAL REPRESENTANTE LEGAL

DOUGLAS VIDAL DE LA CRUZ QUISPE

4TTOTT3012  DAIGAN MAX OMAR CASTANETA ACARAPI
4770438014 DANDELION GAS SERVICES DANEL ARTURO CUTIPA CARRASCO
4328137012 DANGIO GAS GIOWVANA ENCINAS ALBARRACIN
4988542017  DANELGAS ENCARNA NORMA MAMANI MARAN
6975495015 DANITZA GUTIERREZ CHAVEZ DANTZA GUTIERREZ CHAVEZ
178342028 DANRON S.R.L. RONALD GERMAN ZUHIGA MOLINA
1078951012 DARIFERSERVIS FERNANDO GORRITI VEDLA
3305887016  DAVIBAZU GAS MARLA DEL PILAR BAZUALDO DE VASQUEZ
4829837017 DAVOGAS DAVID RODRIGO MEJLA MEJLA
283187710117 DAYCOGAS-NC ERVIN ADRLAN DURAN AGUILAR
5882673014 DAYLINGAS DEY S| QUISPE CHOVILLAS

192538015 DE CONITO SERVICIOS CONSUELO MORENO GONZALES
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Anexo 3
Referencia aspectos generales.
Entrevista al gerente General de la Empresa Bisdu Multidisciplinaria

Se entrevisto al Gerente General de la Empresa Bisdu Multidisciplinaria, con
el fin de recabar informacion, lo cual permitié realizar un analisis F.O.D.A., ya
gue el Gerente de la Empresa describié a la misma dando los puntos de vista

negativos y positivos.

El Gerente de Bisdu Multidisciplinaria manifiesta que la empresa tiene mas
de tres afios de constitucién, en los cuales sus ingresos son mayormente de
instalaciones Gratuitas por tener contrato con YPFB, no teniendo tantos
ingresos por las instalaciones particulares. Asi mismo el gerente detallo el
servicio que presta la Empresa, los cuales son Instalacion de redes,

ampliaciéon y mantenimiento de Gas Natural.

La informacion proporcionada por el Gerente General de la Empresa Bisdu
Multidisciplinaria ayudo a identificar que falencias tiene la Empresa y en que
se tiene que mejorar, para que la Empresa pueda progresar y llegar a un

punto en el que tenga un mayor éxito.

El Gerente general afirmo que la empresa no esta en un punto en el que tena
éxito, si no que esta en un nivel en el que no genera una elevada ganancia,
pero tampoco genera pérdidas, el por ello que se llegé a la conclusion de que
la Empresa necesita un estudio de Mercado, para que de esta manera pueda

dar solucién a las falencias que tiene la Empresa.
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Referencia aspectos generales.
Modelo de una Instalacion de Gas Natural.

La siguiente imagen muestra el acabado de una instalacion de redes de Gas
Natural

l,‘
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Anexo 5
Referencia aspectos generales.

Modelo de una ampliacion de Gas Natural.

La siguiente imagen muestra la ampliacion de Gas Natural a un punto para
su funcionamiento.
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Referencia aspectos generales.
Modelo del mantenimiento de la instalacion de Gas Natural.

En la siguiente imagen se puede observar la inspeccion de la instalacion de
Gas Natural, verificando que se encuentre en buen estado.
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Referencia: aspectos generales.

Equipo elaborado por la Empresa Bisdu Multidisciplinaria. Este aparato sirve

para detectar fugas en la Instalacion de Gas Natural
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Referencia: aspectos generales.

A continuacién se muestra el numero de distrito y el nombre del barrio que
pertenecen al Macro distrito de la Zona Sur de la Ciudad de La Paz.
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Referencia aspectos generales.
Entrevista a Empresas instaladoras de Gas Natural.

Se detecto la necesidad de entrevistar a la competencia, para ver el nivel de

la competencia, mismo que se constato.

Varias de las empresas instaladoras afirman que no cuentan con un estudio
de Mercado debido que para las mismas es complejo realizar el mismo, ya
gue anteponen que es un gasto econOmico, y asi también argumentan que
no les da tiempo si ellos quisieran realizarlo ya que afirman que se enfocan
en la parte operativa y que no les da tiempo para realizar ningun tipo de

estudio de Mercado.

Los representantes de las empresas instaladoras afirman que esperan a que
Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos les designe un barrio para
realizar las instalaciones, pero esto toma un tiempo y la burocracia para
hacer los trmites para realizar instalaciones gratuitas es arduo. Esta
designacion por parte de Yacimientos Petroliferos Fiscales Bolivianos es
trabajo seguro, pero aun asi es incierto cuantas instalaciones se le designara
a la empresa instaladora, ya que se realiza un sorteo entre todas las

empresas instaladoras que tienen contrato con la corporacion.

De las empresas entrevistadas la mayor parte no cuentan con hinguna

Estrategia de mercado,
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Referencia aspectos generales.

El estudio geografico de mercado tuvo lugar en el barrio denominado Kokeni
de la Zona Sur de la Ciudad de La Paz.

La Paz
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Anexo 11
Referencia aspectos generales.

A continuacion se muestras un Plano de los predios del lugar de estudio

denominado Kokeni de la Zona Sur de la Ciudad de La Paz.

KOKENT
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Metodologia de la intervencion.

UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
DISENO DE ESTRATEGIAS DE MERCADO PARA LA EMPRESA BISDU MULTIDISCIPLINARIA

RESPONDA A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS POR FAVOR.

1. Lavivienda que habita es: 1. Edad

a. Propia a. 18az21

b. En anticrético b. 22a35

c. Alquiler b. 36a50

d. Prestada c. 51a65

€. Ofros....cocovviiiiiiiiiiiii, d. 66 6 mas

2. Actividad ala que se dedica 3. Ingreso mensual aproximado:

Funcionaria publico

Empleada de Empresa Privada
Comerciante Independiente
Actividad Independiente
Estudiante

Ama de Casa

a. De 1656 a 2000
b. De 2001 a 3000
c. De 3001 a 4000
d. De 4001 a 5000
e. De 5001 a 6000
f. De6001 a 7000
g. De 7001 a 8000
h. De 8001 a 9000
i. 9001 adelante

5. ¢Para Usted es importante tener el servicio de 6. ¢Usted tiene instalacion de gas
instalacion de gas natural? natural?
a. Si
b.No ¢Por qué?............. a.Si
................................. bNO
c.Quiero la instalacion
d.Esta en tramite
e. No sabe como solicitar
la instalacion
f. Otros
7. ¢ Si usted requiere el Servicio de 8. ¢Usted pagaria por la instalacion de
instalacion de Gas Natural que uso le gas natural?
daria:
z. gomesti_ccl) a  Si E
. omercia .
; ?
¢ Industrial b. .NojPorqué?.............




9. ¢Parausted cual es el beneficio de 10. ¢Usted pagaria por el servicio de:
tener lainstalacién de gas natural?
a. Ampliacion de gas natural
a. No cargar la Garrafa b. Mantenimiento de gas natural E
b. El consumo se paga menos OtroS...ccoveiiiiiiiieiiiens
c. Mejor calidad de vida
d. No tiene temor a que
se acabe su garrafa
e. No debe esperar el camion EI
f. Todas las anteriores
11. ¢;Usted alrededor de cuanto pagaria 12. ;Como considera usted que las
por la instalacién, ampliacion o Empresas instaladoras de gas se
mantenimiento de gas? haran conocer de forma confiable?
a. Visita a domicilio N
a. De 1400 a 1500 b. Cotizacién
b. 1501 a 1600 c. Proforma ™
c. 1601a1700 d. Volantes =
d. 1701 a 1800 e. Avisos en la zona -
e. 1801 a més f. Avisos en periddico =
g. Avisos en radio =
h. Otros........... -
13. ¢Usted conoce a lo Empresa Bisdu
Multidisciplinaria?
a. Si E
b. No

GRACIAS POR SU COLABORACION
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TRABAJO DIRIGIDO
Anexo 13
Conclusiones y recomendaciones.

Los afiches que se muestran a continuacién son una muestra, para realizar

Publicidad, se sugiere ala Empresa tomar en cuenta este medio.

INSTALACION DE REDES,
MANTENIMIENTO Y AMPLIACION DE
GAS NATURAL.




SERVICIOS
DE GAS NATURAL EN:

mmm) INSTALACIONES
DE REDES DE GAS.

» Acometidas,

mmp AVPLIACIONES,

» Cocinas, calefones,

estufas., etc.
mm MANTENMIENTO.
» Pruebas de fugas,
certificado del estado de la
instalacion.
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