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Y

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion presenta el disefio de un plan de marketing

para el grifo San Pedro S.R.L.

La estructura del presente trabajo presenta cuatro capitulos.

En el primer capitulo se presenta lo relacionado al planteamiento del problema,
se precisa las variables de la investigacion, se resalta la importancia de la misma y, a su

vez, se desarrolla el marco tedrico.

En un segundo capitulo se aborda el planteamiento operacional, precisando las
técnicas e instrumentos empleados en el desarrollo de la investigacion, la unidad de
estudio, la estrategia de recoleccion de la informacion, los recursos empleados y el

cronograma de la investigacion llevada a cabo.

En el tercer capitulo se describe la empresa motivo de estudio, precisando su

filosofia empresarial y la linea de productos comercializados por la misma.

En el cuarto capitulo visualizaremos el resultado de las encuestas aplicadas a
los clientes para conocer su apreciacion personal con relacion a la calidad del servicio

recibido.

El quinto capitulo presenta el disefio del plan de marketing elaborado por las
investigadoras, el mismo que busca como objetivo principal mejorar la gestion

comercial llevada a cabo en el grifo San Pedro S.R.L.

Palabras clave: Plan de Marketing, gestion comercial, posicionamiento.
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ABSTRACT

This research work presents the design of a marketing plan for the San Pedro

S.R.L. tap.

The structure of this work presents four chapters

In the first chapter, what is related to the problem statement is presented, the
research variables are specified, its importance is highlighted and, in turn, the

theoretical framework is developed.

In a second chapter, the operational approach is addressed, specifying the
techniques and instruments used in the development of the research, the study unit, the
information collection strategy, the resources used and the research schedule carried

out.

The third chapter describes the company under study, specifying its business

philosophy and the line of products marketed by it.

In the fourth chapter we will view the results of the surveys applied to clients to

know their personal appreciation in relation to the quality of the service received.

The fifth chapter presents the design of the marketing plan prepared by the
researchers, which seeks as its main objective to improve the commercial management

carried out at the San Pedro S.R.L.

Keywords: Marketing Plan, commercial management, positioning.
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INTRODUCCION

La industria de hidrocarburos en el Pert ha representado un eje estratégico para
el desarrollo econdmico nacional durante las Gltimas tres décadas. Segun lo expuesto
por Arturo Viésquez Cordano, exviceministro de Energia y actual director de
investigacion de Gerens, el sector privado ha destinado més de 19,000 millones de
dolares a esta industria entre los afios 1993 y 2022. Esta informacion fue revelada
durante la presentacion del estudio Andlisis del impacto del sector hidrocarburos en la
economia peruana, en un evento convocado por la Sociedad Nacional de Mineria,
Petroleo y Energia (SNMPE), y permite visualizar con mayor claridad la magnitud del

compromiso empresarial con este sector estratégico.

En palabras de Kotler y Keller (2016), las empresas exitosas son aquellas que
logran satisfacer las necesidades de los clientes de manera mas eficaz y eficiente que la
competencia. Este enfoque resulta especialmente relevante en mercados altamente
competitivos como el de hidrocarburos y combustibles en el Pert, donde la

diferenciacion y el valor agregado son determinantes para la sostenibilidad empresarial.

En ese contexto, Vasquez detalld que el aporte del sector hidrocarburifero al
Producto Bruto Interno (PBI) del pais se ha mantenido, en promedio, en un 2% durante
los ultimos 17 afos. Esta contribucion, si bien puede parecer moderada en términos
porcentuales, se traduce en montos considerables que han dinamizado no solo la
economia nacional, sino también la regional, a través de la descentralizacion de recursos
fiscales. Uno de los aspectos mas relevantes de esta dindmica es el impacto tangible
que ha tenido la inversion privada en el desarrollo productivo y en la generacion de

ingresos tributarios para el Estado.
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Los datos presentados evidencian que, entre 2002 y 2022, el Estado peruano ha
recibido alrededor de S/ 62,763 millones en concepto de regalias provenientes de la
industria de hidrocarburos. A ello se suman los S/ 54,775 millones recaudados por
Impuesto a la Renta y otros tributos internos desde el afio 2005. Estas cifras no solo
reflejan una fuente sélida de ingresos fiscales, sino que también refuerzan el valor

estratégico del sector como motor financiero del pais.

Asimismo, Vasquez resaltdé que las regiones donde operan las compaifiias
vinculadas a la exploracion y explotacion de hidrocarburos también han sido
beneficiadas. Desde 2004 hasta 2023, se transfirieron S/ 45,373 millones a los
gobiernos subnacionales a través del canon y sobrecanon. Estos recursos tienen la
finalidad de impulsar obras y servicios publicos, con el objetivo de cerrar brechas

sociales y mejorar la infraestructura en zonas productoras.

En su exposicion, el especialista estimé que los recursos generados por regalias
e ingresos provenientes de las operaciones en la costa noroeste y el zocalo continental
—cuyos montos suman S/ 30,580 millones en los ltimos 22 afios— pudieron haberse
utilizado para financiar 402 Colegios de Alto Rendimiento (COAR), cerca de 50 postas
médicas comunales, mas de 180 hospitales de alta complejidad, una extensa red de
caminos afirmados que superaria los 57,000 kilometros, asi como mas de 5,300
kilometros de carreteras asfaltadas. Estos calculos ilustran el potencial de

transformacion social que ofrece el adecuado aprovechamiento de la renta petrolera.

Por otro lado, Vasquez compard las practicas peruanas de asignacion de lotes
petroleros con las politicas implementadas en otras economias latinoamericanas como
Meéxico, Colombia, Brasil y Argentina. En dichos paises, la adjudicacion de bloques se

basa en criterios de libre competencia, mediante procesos publicos de convocatoria y
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participacion abierta de inversionistas. Este enfoque competitivo garantiza no solo la
maximizacion del valor de las inversiones, sino también la transparencia en la gestion
de los recursos naturales. En contraste, criticO que la reciente politica peruana de
adjudicar lotes en Talara y el zocalo continental mediante negociacion directa, sin
procesos licitatorios internacionales, no se alinea con los estandares globales de

eficiencia y gobernanza.

En ese sentido, inst6 a replantear el modelo de concesion vigente en el pais,
promoviendo licitaciones abiertas y altamente competitivas. Solo de esta forma se
podra optimizar la captacion de inversiones en exploracion y produccion, mejorar la
recaudacion por regalias petroleras y gasiferas, y garantizar mayores transferencias

fiscales a las regiones.

Ademas, recordod que en 1993, Pert Petro reportd 143 millones de barriles de
reservas probadas de hidrocarburos liquidos en la zona norte y el zdcalo marino. No
obstante, para el afio 2022, la produccion acumulada llegé a 392 millones de barriles,
lo que demuestra que gracias a una inversion acumulada de US$ 4,444 millones, los
contratistas lograron descubrir 399 millones de barriles adicionales. Estas reservas no
estaban contempladas en los célculos iniciales al aprobarse la Ley Organica de
Hidrocarburos, lo que evidencia la efectividad de la inversion privada en el desarrollo

del sector.

En relacion con el mercado interno, el sector de estaciones de servicio en el Peru
estd dominado por cuatro grandes operadores: Primax, Repsol, Petropert y Pecsa. Tres
de ellas corresponden a capitales privados, mientras que Petroperu pertenece al Estado.
En particular, Primax y Repsol se han expandido a través de adquisiciones, como las

de Shell y Mobil, consolidando su presencia en Lima y en las principales ciudades,
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especialmente en la venta de gasolinas y diésel. Por su parte, Petropert se ha enfocado
en zonas fuera de Lima metropolitana, con énfasis en el abastecimiento de diésel para

zonas de transito vehicular interregional.

Tal como sefiala Porter (1996), una estrategia competitiva sostenible no se basa
unicamente en la eficiencia operativa, sino en la capacidad de diferenciarse mediante
actividades Unicas y valiosas. Esta vision cobra especial importancia para empresas

locales que buscan posicionarse en un mercado dominado por grandes operadores.

Frente a este entorno altamente competitivo y en permanente evolucion, resulta
fundamental para empresas emergentes o de menor escala como el Grifo San Pedro
S.R.L. disefiar e implementar un plan de marketing estratégico. Esta herramienta le
permitird fortalecer su posicionamiento en el mercado local, generar ventajas
competitivas sostenibles y optimizar su alianza con operadores mayores como Primax,
de modo que pueda mantener una presencia significativa en la regién Arequipa y

proyectarse hacia una expansion sostenida.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1 Problema

(El disefio de un plan de marketing para el Grifo San Pedro S.R.L. permitira

mejorar su posicionamiento en el mercado?

1.2 Descripcion

La empresa Grifo San Pedro S.R.L. inici6 sus operaciones comerciales en el
afio 2001, inicialmente en el distrito de Jacobo Hunter, teniendo como propietario y
representante legal al sefior Félix Calderén Nifiez, quien continta liderando su
gestion hasta la actualidad. Actualmente, el establecimiento se encuentra situado en la
avenida Juan de la Cruz Calienes s/n, distrito de Yanahuara, desde donde brinda

sus servicios de abastecimiento de combustible al publico en general.

Considerando que en los tltimos afios se ha producido un crecimiento notable
en el numero de estaciones de servicio en la region, la empresa ha identificado la
necesidad de adaptarse a las nuevas condiciones del mercado. En este contexto,
considera fundamental el disefio de un plan de marketing que le permita responder a
las exigencias actuales, fortalecer su posicionamiento competitivo y potenciar su
presencia comercial, en estrecha coordinacion con PRIMAX, su actual aliado

estratégico.

1.2.1. Campo, Area y Linea

- Campo: Ciencias Economico Administrativas

- Area: Escuela profesional de Ingenieria Comercial
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- Linea: Marketing y Ventas
1.2.2. Tipo de problema

La presente investigacion se enmarca dentro del nivel descriptivo y responde a
un tipo de estudio aplicado, ya que busca proponer soluciones concretas a una
situacion empresarial real. Su enfoque es mixto, dado que contempla tanto el analisis
del entorno externo como el diagnostico interno de la empresa, evaluando también el
comportamiento del mercado y de los consumidores. Todo ello con el proposito de
formular estrategias orientadas a optimizar la gestion comercial y elevar su
posicionamiento en el mercado. El disefio es no experimental, puesto que no se
intervendra directamente sobre las variables, y su temporalidad es transversal, ya que

el andlisis se realiza en un punto especifico del tiempo.
1.2.3. Variables

a) Analisis de variables: Segun el tipo y nivel de investigacion
- Variable Dependiente: Gestion Comercial

- Variable Independiente: Plan de Marketing

b) Operacionalizacion de variables (Variables, sub variables, indicadores y medios
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES SUB VARIABLES INDICADORES MEDIOS
Analisis de Productos Caracteristica Encuesta a gerente
Precios
Analisis de los Clientes Tipo de Encuesta a clientes
clientes
Volumen de compras
Productos con mayor volumen de Informacion documentaria
ventas de la empresa
Andlisis de la Publicidad
Comunicacion
VARIBLE i
INDEPENDIENTE .
Plan de Marketing Competidores o .
Productos que Comercializa Trabajo de campo
Andlisis Estratégico Andlisis Observacion
FODA
Caracteristicas Encuesta al gerente
Anadlisis de los Costo por Encuesta al gerente
Proveedores transporte
Filosofia empresarial Formulacién de la mision vision Encuesta al gerente
y valores
Gestion de productos Estrategias de gestion de Encuesta al gerente
Producto
Gestion de precio Estrategias de gestion de Precio Encuesta al gerente
VARIABLE ., . .y
DEPENDIENTE G§§t10n de plaza. ’ Estrategias §1e gestlog ’de Plaza Encuesta al gerente
Gestién Gestion de Promocion Estrategia de ge,stlon de Encuesta al gerente
Comercial Promocion
Gestion de personas Estrategia de gestion de Personas Encuesta al gerente

Nota: Elaboracion propia
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Titulo: “PLAN DE MARKETING PARA MEJORAR LA GESTION COMERCIAL DEL GRIFO SAN PEDRO S.R.L, AREQUIPA, 2024

Preguntas de la investigacion .Ob" etl.VOS .d'e la Variables Sub Variables Indicadores
investigacion
Analisis de
Productos
Andlisis de los Caracteristicas
Clientes Precios
Andlisis de los Tipos de clientes
Productos con ~ Volumen de compras
Interrogante General Obietivo General VARIABLE ma}ézrvxéz{[li?en
(La formulacion de un Plan de .o INDEPENDIE
Marketing para el Grifo San Pedro Discfiar unfRigin de NTE
& para ¢ ) Marketing para el Grifo San Competidores Publicidad
S.R.L. contribuird a mejorar su Plan de .
L . Pedro S.R.L. . Promociones de venta
posicionamiento en el mercado? Marketing e o
Andlisis Caracteristicas
Estratégico Productos comercializados
Analisis de los  Analisis FODA
Proveedores Caracteristicas
Filosofia Costo por transporte
empresarial Formulacién de la mision vision y

valores

Interrogantes Especificas

(Cuadles son los productos que
comercializa el Grifo San Pedro S?
R.L? ;Cuales son los principales
competidores del Grifo San Pedro S?
R.L?

Objetivos Especificos
Precisar los productos que

ofrece el Grifo San Pedro S.R.

L
Identificar a los principales

competidores del Grifo San
PedroS.R. L

Gestion de

productos

Gestion de
precio

Estrategias de gestion de Producto
Estrategias de gestion de Precio
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(Quiénes son los principales
proveedores del Grifo San Pedro S.R.
L

(Cuales son los instrumentos
publicitarios empleados por el Grifo
San Pedro S? R.L?

(Cuadles son las principales fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas
con las que cuenta el Grifo San Pedro
S?R.L?

(Cuadles son las estrategias comerciales
empleadas por el Grifo San Pedro S?
R.L?

Identificar a los proveedores
del Grifo San Pedro S.R. L
Identificar los instrumentos
publicitarios empleados por
el Grifo San Pedro S.R. L
Disenar el Analisis FODA del
Grifo San Pedro S.R. L
Formular las estrategias de
Marketing

para el Grifo San Pedro S.R. L

VARIABLE
DEPENDIEN
TE
Gestion
Comercial

Gestion de
plaza
Gestion de
Promocion
Gestion de
personas

Estrategias de gestion de Plaza
Estrategias de gestion Promocional
Estrategias de gestion de personas

Nota: Elaboracion propia
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¥
1.2.4. Interrogantes Basica
1.2.4.1. Interrogante General

(La formulacion de un plan de Marketing para Grifo San Pedro S.R.L. contribuird a mejorar

su posicionamiento en el mercado?

1.2.4.2. Interrogantes Especificas

- (Cuales son los productos que comercializa el Grifo San Pedro S.R.L.

- (Cuales son los principales competidores del Grifo San Pedro S.R.L.

- (Quiénes son los principales proveedores del Grifo San Pedro S.R.L.

- (Cudles son los instrumentos publicitarios empleados por el Grifo San Pedro S.R.L.?

- (Cuales son las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con

lasque cuenta el Grifo San Pedro S.R.L.?

(Cuales son las estrategias comerciales empleadas por el Grifo San Pedro S.R.L.?
1.3. Justificacion

La presente investigacion encuentra su justificacion en el ambito social, ya que
busca generar un impacto positivo en los consumidores al ofrecer una propuesta
comercial alineada con sus necesidades reales y expectativas de servicio. En el aspecto
practico, el estudio cobra relevancia porque la empresa analizada actualmente carece
de un plan de marketing formal; por ello, se plantea el disefio de estrategias orientadas
a fortalecer su posicionamiento en el mercado. Desde una perspectiva metodolégica,
este trabajo también adquiere valor como insumo académico, ya que puede constituirse
en una referencia util para futuras investigaciones relacionadas con la gestion comercial

y el marketing en el sector de estaciones de servicio.

1.4. Objetivos
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1.4.1. Objetivo General
Disefiar un Plan de Marketing para el Grifo San Pedro S.R.L
1.4.2. Objetivos Especificos
- Precisar los productos que ofrece el Grifo San Pedro S.R.L
- Identificar a los principales competidores del Grifo San Pedro S.R.L
- Identificar a los proveedores del Grifo San Pedro S.R.L
- Identificar los instrumentos publicitarios empleados por el Grifo San Pedro S.R.LL
- Diseiiar el Analisis FODA del Grifo San Pedro S.R.L
- Formular las estrategias de Marketing para el Grifo San Pedro S.R.L
1.5 Marco Tedrico
1.5.1 Definicion de marketing

A lo largo de la historia, el marketing ha sido conceptualizado de diversas
formas, aun- que todos los enfoques reconocen su papel clave en el funcionamiento
moderno de los negocios. Philip Kotler y Gary Armstrong (2017), en su clasico texto
Fundamentos de Marketing, lo describen como un proceso que crea valor para el
comprador y que, al cultivar relaciones estables, promete a la firma rentabilidad
continua. Desde esta perspectiva, la tarea de marketing excede la mera solucion de

problemas; aspira también a forjar lazos duraderos de utilidad mutua.

William J. Stanton, Michael J. Etzel (2014), por su parte amplian esa idea,
definiendo el marketing como un conjunto coordinado de acciones que planifica
productos, fija precios, los comunica y los hace llegar a segmentos especificos, todo
con el fin de cumplir metas estratégicas de la empresa. Con esta mirada se observa que

cada decision- -ya sea sobre disefio, coste o mensaje-publicitario- -persigue
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eventualmente el mismo resultado: satisfacer las demandas del cliente al tempo- y del

plan fiscal de la organizacion.

Juntas, estas aproximaciones evidencian que el marketing es mucho mas que
vender o hacer ruido- -es una arquitectura que interconecta departamentos y recursos
para traducir sefales del mercado en propuestas de valor rentables (Kotler &

Armstrong, 2017; Stanton & Etzel, 2014).
1.5.2 Definicion de plan de marketing

El plan de marketing se considera un componente esencial en la administracion
comercial, porque articula por escrito los objetivos del area, los recursos disponibles y
las tacticas concreta que se usaran para alcanzarlos. Segiin Hoyos (2013), el documento
funciona a modo de bitacora organizacional que indica, de manera precisa, lo que la
empresa pretende lograr en el mercado y los pasos que seguirdn para convertir esa

intencion en resultados.

Philip Kotler (2006) complementa esta vision al definir el plan como un
informe detallado en el que se especifican los objetivos, las estrategias y las acciones
vinculadas al conjunto de decisiones sobre producto, precio, plaza y promocién. Por
eso, el proceso de elaboracion suele estar organizado en etapas secuenciales, de forma
que cada afio el equipo pueda revisar, ajustar y poner en practica la estrategia en

concordancia con las metas corporativas. .

En definitiva, el plan no solo proporciona una guia operativa, sino que también
alinea, de manera formal, los propdsitos globales de la organizacion con las actividades

puntuales que se desarrollan en el ambito comercial.
1.5.3 Etapas en la elaboracion de un plan de marketing

La elaboracion de un plan de marketing sigue, por lo general, un recorrido
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secuencial que busca alinear los objetivos comerciales con las condiciones reales del
mercado y los recursos disponibles. Al encaminarlos de este modo, la organizacion

favorece una hoja de ruta estratégica y evita la dispersion de esfuerzos:

Introduccion: En esta parte inicial se presenta el contexto en el que el proyecto

nace y se aclara su funcion dentro de la compaiiia..

Resumen ejecutivo: Aqui aparece una sintesis del documento completo. Se
esboza la identidad de la firma, sus retos mas urgentes y las grandes lineas de actuacion

que la planificacion propondra.

Reflexion estratégica: Fase central, pues invita a detenerse y confrontar la
situacion presente con la imagen futura deseada. En este ejercicio se reformulan la
mision, la vision y los valores, respondiendo a preguntas como para qué existe la
empresa, qué principios la guian y a qué mercado pretende servir, las cuales son las

siguientes:

(A qué se dedica actualmente la empresa?

(Quiénes conforman su publico objetivo?

(Qué expectativas tienen los clientes respecto a la empresa?

(Cual es la propuesta de valor que puede ofrecerse?

(Qué elementos diferencian a la empresa frente a sus competidores?

(Cual serd la direccion futura del negocio?

(Qué ajustes deberian realizarse para alinear la empresa con ese futuro deseado?

Estas respuestas no solo aportan claridad interna; también orientan las
decisiones cotidianas, convierten al plan en brujula y permiten a la gestion comercial

avanzar de forma proactiva, atenta a oportunidades y amenaza del entorno competitivo.
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1.5.4 Analisis de la situacion actual: Analisis interno y Analisis externo

Para disefar estrategias efectivas y conocer verdaderamente lo que una empresa
vive hoy, resulta fundamental realizar un examen detallado de su situacion presente.
Este examen se divide en dos partes que se complementan: el analisis interno, que mira
hacia adentro, y el andlisis externo, que dirige la mirada hacia el contexto en el que la

firma actta.
Analisis interno

El andlisis interno busca mapear, de manera honesta y precisa, las fortalezas y
debilidades que operan en cada una de las areas de la empresa. Para lograrlo, se revisan
elementos funcionales, ademas de factores organizativos y logisticos, que revelan tanto
el potencial operativo de la firma como sus puntos fragiles. Entre los temas que han de

ponderarse figuran:

Productos y servicios: se analiza la gama de productos que ofrece la empresa,
su clasificacidon segun caracteristicas y beneficios, asi como su grado de innovacion,
calidad y rentabilidad. También se examina la etapa del ciclo de vida en la que se
encuentra cada producto y su relevancia dentro del portafolio general. Se consideran
ademas los servicios complementarios como garantias, atencion postventa, y la

estrategia de marca.

Politica de precios: se revisa el nivel de precios adoptado (altos, intermedios o
bajos), su coherencia con la estrategia de producto, la existencia de tarifas base,
esquemas de descuentos por segmento o volumen, asi como posibles politicas de

diferenciacion de precios.

Canales de distribucion: se evalian los canales utilizados para la

comercializacion, los costos asociados a cada uno, el nivel de cobertura de mercado y
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la eficiencia de la distribucion fisica. Ademas, se analiza la relacion entre los actores

dentro de los canales.

Estrategias de comunicacion: se estudia tanto la comunicacion externa
(dirigida al cliente) como la interna (dentro de la organizacidon). Se revisan las
herramientas utilizadas, los mensajes emitidos, la coherencia comunicacional, el
publico objetivo y la eficacia de cada medio de difusion, asi como el presupuesto

asignado.

Imagen corporativa y posicionamiento: se determina cémo es percibida la
empresa por parte de sus clientes y del mercado en general. Se evaltan las acciones
emprendidas para reforzar su identidad corporativa y se comparan con la imagen
proyectada por sus competidores. Se consideran tanto elementos tangibles como

intangibles que influyen en el posicionamiento.

Area comercial y fuerza de ventas: se analiza la estructura del equipo
comercial, la preparacion del personal de ventas, la planificacion de visitas, los
argumentos empleados para cerrar ventas, los sistemas de incentivos, y los mecanismos

de control y seguimiento del desempeiio.

Gestion de calidad: se revisa el cumplimiento de estandares técnicos, la
existencia de certificaciones, y la percepcion de la calidad por parte de los clientes en

las distintas etapas de contacto con la empresa.

Recursos financieros y contables: se examina la disponibilidad de fondos, la
capacidad para asumir deudas, la estructura de costos, los margenes de ganancia y el

nivel general de rentabilidad.

Procesos administrativos internos: se consideran los sistemas de gestion de

pedidos, atencion de ofertas y procedimientos administrativos relacionados con la
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operativa diaria.

Almacenes y stock: se revisan los métodos utilizados para el control de
inventarios, los costos relacionados, la frecuencia de quiebres de stock y la eficiencia

del sistema logistico.

Ubicacion geografica e instalaciones: se estudia la localizacion de la empresa,
las condiciones fisicas de sus instalaciones, la cercania con clientes, proveedores y

canales de distribucion.

Capital humano y estructura organizacional: se analiza el nimero de
trabajadores, su nivel de formacion, motivacion, asi como la estructura jerarquica y

funcional dentro de la empresa.

Capacidad de produccion: se evaluan aspectos como el volumen de
produccion, el grado de tecnificacion, el uso de tecnologias I+D, la eficiencia de

procesos, los costos de produccion y la posibilidad de aprovechar economias de escala.

Analisis externo

Este segundo enfoque se enfoca en detectar las oportunidades y amenazas que
provienen del entorno y que, aunque estan fuera del control directo de la empresa,
influyen significativamente en su desarrollo. Este analisis se divide en microentorno y

macroentorno:

Analisis del microentorno

Incluye aquellos factores més inmediatos y cercanos a la empresa, cuyas

acciones pueden tener consecuencias directas sobre su funcionamiento. Se analizan:

Mercado: se estudia el tamafio del mercado objetivo, su ubicacion, la evolucion

de la demanda, el potencial de crecimiento y los segmentos que lo integran.
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Clientes: se identifican y caracterizan los distintos tipos de clientes,
considerando variables como numero, localizacion, frecuencia de compra, volumen
adquirido, nivel de rentabilidad por cliente y el proceso de decision de compra (quién

decide, quién influye, qué valoran, qué esperan del producto o servicio).

Competidores: se identifican los actores principales del sector, su
posicionamiento, cuota de mercado, cifras de ventas, fortalezas y debilidades,
estrategias de precios, productos y servicios que ofrecen, canales de distribucion y

medios de comunicacion empleados.

Sector: se analiza el nivel de competencia existente, el poder de negociacion de
los clientes y proveedores, la amenaza de sustitutos y de nuevos competidores que

puedan ingresar al mercado.

Proveedores: se identifican los principales proveedores, su localizacion,
precios, condiciones de pago, calidad del producto, cumplimiento de plazos, garantias

ofrecidas y existencia de alianzas estratégicas.

Analisis del macroentorno

Las variables economicas, politicas, legales, sociales y tecnoldgicas que se
combinan en el macroentorno no solo impactan a una firma en particular, sino que
configuran el paisaje empresarial entero del pais. Dentro de este panorama se
encuentran las reglas fiscales y normativas actuales, lo mismo que las corrientes
sociales, los nuevos innovaciones, la inflacion, el tipo de cambio y la salud general del
mercado. Leer e interpretar estas sefiales con rigor ayuda a la compafiia a prever
amenazas y a tomar en tiempo real las oportunidades externas que pueden avivar su

competitividad.

1.5.5 Diagnéstico de la situacion: Analisis DAFO
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El andlisis FODA resume el examen profundo de la empresa, tanto por dentro
como en su contexto exterior. Se elabora enumerando fortalezasy oportunidades,
debilidades y amenazas, y sobre este mapa se asientan las decisiones estratégicas que
vendran. De esta manera, la organizacion puede ver de un golpe las fuerzas que la
impulsan y los obstaculos que la frenan, y por eso la herramienta resulta indispensable
al momento de planear las acciones del mafiana. En resumen, el FODA no es sélo un

cuadro: es la fotografia que explica de donde partimos y hacia donde podemos caminar.

Establecimiento de objetivos.

Una vez concluido el diagndstico, toca traducir ese conocimiento en metas claras y
factibles. Los objetivos deben responder a lo que el FODA mostro, conectando la
capacidad interna de la firma con los cambios y retos del entorno. Actuan como brujula
para todos los equipos y aseguran que cada esfuerzo vaya en la misma direccion
comercial. Para evitar confusiones, lo idoéneo es escribirlos bajo el criterio SMART:
que sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y acotados en el tiempo, porque

asi su cumplimiento se puede evaluar sin margen de duda.

Determinacion de estrategias

Tras fijar los objetivos, hay que traducir esos suefos en estrategias claras que guien
cada paso que se de. Esas directrices sirven de hilo conductor, uniendo el diagnostico
que se hizo con las acciones diarias y dandole sentido a todo lo que el equipo planea
implementar. Para que tengan fundamentos firmes, deben apoyarse en el informe
FODA, usando al maximo las fortalezas y oportunidades y, al mismo tiempo, cuidando

las debilidades y colocando barreras frente a las amenazas.

1.5.6 Diseiio de actuaciones operativas: Marketing-Mix

Una vez clara la estrategia global, se pasa a disefar las acciones concretas del
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Marketing Mix, conocido como las 4P: Producto, Precio, Plaza (distribucion) y
Promocién (comunicacion). Esta fase es clave porque convierte metas en programas

tangibles:

En el producto, se definen atributos, se verifica el ajuste a las necesidades del

cliente y se destaca la ventaja que lo diferencia del resto.del mercado.

En precio, se fijan niveles que cubren costos y que, al mismo tiempo, son

competitivos y acordes a lo que el consumidor valora.

La distribucion estudia los canales que llevaran el producto hasta el cliente,

garantizando buena cobertura, facil acceso y una logistica que no retrase la entrega.

Por ultimo, la promocion elige las voces y soportes que hablaran de la oferta,

crearan interés y empujaran al consumidor a decidir la compra.
1.5.7 Seguimiento y control de los resultados

Poner en marcha un plan de marketing no es el final del viaje, sino el comienzo
de un ciclo de supervision y ajuste . Para saber si lo que se estd haciendo realmente
avanza hacia las metas fijadas, hay que fijar KPI claros, decidir cada cuanto se revisan
y contar con herramientas que toquen la campana al primer sintoma de fallo . Si, en
medio de la ejecucion, los nimeros se desvian de lo proyectado no hay que esperar al
cierre del trimestre; lo sensato es modificar la tactica de inmediato . Cada empresa tiene
que decidir por su cuenta , cudndo, con qué software y quien mira esos datos, pero lo

que nadie puede obviar es la necesidad de ir corrigiendo el rumbo en el camino.
1.5.8 Definicion de Gestion Comercial.

La gestion comercial abarca las tacticas y decisiones que un negocio utiliza para
cumplir sus metas de venta y crecimiento. No se limita a cerrar tratos, sino que cuida el

vinculo con los clientes, estudia como se mueve el mercado y ajusta los recursos
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financieros que soportan cada accion. Hacerlo bien requiere que los vendedores sean
un equipo coordinado, que conozcan al cliente a fondo y que existan pasos claros que
garanticen que cada compra se sienta positiva. Como indica Miiller (2017), dirigir con
¢xito depende de leer bien el entorno, de modo que el area no solo venda, sino que

también cree valor y mantenga la lealtad del comprador.

1.5.9 Estrategias de gestion de producto Definicion de estrategias de producto

La estrategia de producto resume el plan que la empresa sigue con un bien o
servicio concreto. Con este esquema se decide cOmo se creard, a qué problemas o deseos
responderd, como lo sentiran los consumidores y qué lugar ocupar para el negocio junto
a otras ofertas. Asimismo, se valora su funciéon en objetivos mas amplios, como

aumentar ventas, mejorar margenes o ganar prestigio en el mercado.

1.5.9.1 Tipos de estrategias de productos

o Estrategia de bajos costos: intenta poner productos sencillos en el mercado al precio
mas bajo posible. Se usa en categorias donde la gente mira primero el costo, como

jabones, cepillos de dientes o articulos de limpieza diario.

o [Estrategia de diferenciacion: presenta un articulo que tiene algo unico, que lo hace
evidente y distinto entre las opciones que hay. Esa singularidad puede venir de una

nueva tecnologia, un disefio llamativo o de un nombre de marca muy fuerte.

o [Estrategia de alta calidad: dedica tiempo a elegir buenos materiales y procesos
cuidadosos, dirigiéndose a quienes valoran la excelencia mas que un precio bajo. Se ve

con frecuencia en productos de lujo, equipos especializados o articulos hechos a mano.

o Estrategia centrada en el servicio: une el producto con un equipo de atencion al
cliente que realmente resuelve problemas. Al ofrecer una experiencia completa, la

marca espera que los usuarios vuelvan y hablen bien de ella por dondequiera que vayan.
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1.5.9.2 Estrategia de precios

Fijar el precio de un articulo es, sin duda, uno de los elementos mas delicados
de toda tactica comercial; lo que se decida aqui influye en como el cliente valora el
producto, en cuan competitiva luce la empresa frente a otras y, por ultimo, en cuanta
ganancia queda después de cada venta. Por eso merece tomarse un minuto para repasar
las formulas que se pueden aplicar, dependiendo del tipo de bien, de lo que la firma

espera lograr y del clima que haya en el mercado en ese momento.
Precio de lanzamiento elevado (estrategia de descremado)

Una tactica habitual al presentar una novedad al publico es el denominado
descremado, que consiste en arrancar con una cifra elevada y atraer asi a quienes menos
reparos ponen a gastar en algo fresco. Como apuntan Stanton, Etzel y Walker, este
enfoque ayuda a recuperar de prisa la inversion en [+D y a colocar el producto en la
zona premium del mercado. Un coste alto envia ademds un mensaje de exclusividad,
detalle que resulta muy atractivo si la propuesta es realmente Unica o presenta

diferencias visibles frente a lo que ya hay.
Precio de introduccion bajo (estrategia de penetracion)

A diferencia del método de descremado, la estrategia de penetraci-n propone
lanzar un nuevo producto a un precio inicial muy bajo. Kotler, Armstrong, Camaray
Cruz (2004), sefialan que el objetivo es ganar rapidamente una parte significativa del
mercado y crear una base de clientes leales. Al vender en grandes vol-men, las empresas
pueden reducir el costo por unidad, lo que les da margen para mantener precios bajos a

largo plazo y afianzar su ventaja..

Precios de prestigio
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Cuando el estatus y la calidad son claves, funciona la tactica de precios de
prestigio. En este caso la compafiia fija un precio elevado para mejorar el
posicionamiento del articulo en un sector exclusivo. Como apuntan Kerin, Berkowitz,
Hartley y Rudelius, ese nivel de coste atrae a quienes valoran la distincion, el lujo y el

simple reconocimiento de marca mas que el gasto real.

Precios basados en la competencia

Cuando el mercado es muy competitivo, muchas firmas eligen fijar sus precios
mirando lo que hacen los rivales. Segtin Agueda Esteban Talaya, esta estrategia puede

adoptar varias formas:

Alineacion con el mercado: Se ajustan los precios al promedio de la
competencia, lo que suele ocurrir en sectores donde los productos son similares y no
hay una diferenciacion clara. Es comun en mercados donde el precio se ha

estandarizado, como los diarios impresos o productos basicos.

Precios superiores para diferenciarse: En este caso, la empresa busca
proyectar una imagen de mayor calidad o exclusividad. Este enfoque es ideal cuando
se cuenta con una marca consolidada y una propuesta de valor diferenciada que

justifique un precio mas elevado para un publico selecto.

Estabilidad de precios: Consiste en mantener los precios constantes frente a
variaciones del entorno competitivo. Esta estrategia suele emplearse en mercados
maduros o estables, y responde a una logica de evitar confusion en los consumidores o
tensiones con la competencia. Ademds, puede estar en linea con politicas de

responsabilidad social o de control de la inflacion.
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Estrategias de precios para grupos de productos

Cuando una empresa comercializa una cartera amplia de productos, es
importante disefar estrategias que consideren la relacion entre ellos para maximizar los

beneficios conjuntos.

Lineas de productos: Como sefialan Kotler, Armstrong, Camara y Cruz
(2004), no siempre se fija un precio individual, sino que se disefia una escalera de
precios entre versiones 0 modelos dentro de la misma linea. Esto permite que el cliente
escoja en funcion de su presupuesto y necesidades, facilitando también el upselling

(venta superior).

Precios para productos opcionales o complementarios: Estos productos se
ofrecen como anadidos al producto principal, y su precio debe ser razonable para que
el conjunto resulte atractivo. Por ejemplo, accesorios tecnologicos, servicios extendidos

o mejoras personalizadas.

Productos cautivos: Son aquellos necesarios para el funcionamiento del bien
principal, como cartuchos de tinta o repuestos especificos. En estos casos, las empresas
suelen ofrecer el producto base a un precio accesible y generar rentabilidad a través de

los insumos o componentes obligatorios.

Precios en paquete (bundling): Implica agrupar varios productos o servicios
en una unica oferta con un precio total mas bajo que la suma individual. Esta estrategia
no solo aumenta el volumen de ventas, sino que incentiva al consumidor a adquirir mas

de un producto, mejorando la rotacion del inventario y el valor percibido.

Precios diferenciados por ubicacion geografica
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En contextos donde los costos logisticos varian segun la distancia al punto de
origen, se puede implementar una estrategia de precios por zonas geograficas. De
acuerdo con Agueda Esteban Talaya (2010), el valor del producto puede
incrementarse en funcion de los gastos de transporte y distribucion asociados. Esta
politica considera factores como los costos variables, la accesibilidad, y la

competitividad regional, adaptando asi los precios a cada mercado especifico.

1.5.10 Gestion de la plaza

1.5.10.1 Definicion de plaza

La "plaza" o distribucién, en el contexto del marketing, representa el eslabon
esencial mediante el cual un bien o servicio llega de forma oportuna al consumidor
final. En palabras de Philip Kotler (2016), se trata de un sistema conformado por
organizaciones interrelacionadas que colaboran para facilitar el acceso del producto al
mercado. Esta nocion no se limita al simple traslado fisico, sino que abarca todos los
mecanismos estratégicos que aseguran la disponibilidad de la oferta en el momento y

lugar apropiados para el usuario.

Desde la optica de William Stanton (2014), la "plaza" se refiere, sobre todo, a
las actividades logisticas que colocan los productos en lugares estratégicos para la
venta. En otras palabras, crea la malla organizada de distribucion que une al fabricante
con el comprador, aprovechando tiempo, espacio y recursos con el fin de ofrecer una

experiencia de compra amena y eficiente.

1.5.10.2 Definicion de canal de distribucion

Siguiendo a Kotler y Armstrong (2016), un canal de distribucion es un sistema

ordenado de entidades que, al depender unas de otras, llevan un bien o un servicio desde
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su punto de partida hasta el cliente final. Entre estas entidades pueden estar mayoristas,
minoristas, distribuidores, agentes comerciales y, en general, cualquier intermediario

que forme parte del recorrido comercial.
1.5.10.3 Clasificacion de canales de distribucion

La manera en que se organiza un canal depende, sobre todo, del modelo de
negocio y del perfil especifico del publico al que se quiere llegar. Entre los tipos mas

comunes encontramos:

Canal corto: En esta opcion hay muy pocos intermediarios entre el fabricante
y el consumidor. Un buen ejemplo es una tienda online propia, donde la marca vende

directamente a la gente a través de su propia web.

Canal largo: Aqui, el producto sigue una ruta mas larga y pasa por varios
eslabones, como mayoristas y detallistas, antes de que el comprador final lo tenga en
manos. Este modelo se ve a menudo en bienes de uso diario que se venden en grandes

cantidades.

Canal exclusivo: Se utiliza cuando una empresa decide distribuir sus productos
a través de un unico intermediario autorizado, buscando exclusividad, control de marca

y posicionamiento selecto.

Canal selectivo: Consiste en elegir un nimero limitado de intermediarios que
cumplan ciertos criterios estratégicos. Permite mantener cierto nivel de control sin

comprometer la cobertura del mercado.
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Canal mixto: Es una combinacion de canales cortos y largos. Por ejemplo, una
empresa puede vender directamente a través de tiendas propias y, a la vez, distribuir sus

productos mediante cadenas de supermercados o distribuidores regionales.

1.5.11 Estrategias de comunicacion

Comunicacion organizacional: definicion y enfoque

La comunicacion empresarial constituye un conjunto articulado de
acciones y decisiones enfocadas en construir una imagen sélida de la empresa
ante sus distintos publicos. Tal como lo expresan Zavala y Vega (2017),
incluye herramientas como publicidad, relaciones publicas, contenido
institucional y difusién mediética, todo orientado a reforzar los vinculos con

el entorno y lograr los objetivos estratégicos de la organizacion.

En este sentido, la comunicacion no solo es un vehiculo de promocion,
sino un factor determinante en la creacion de valor y en la conexion emocional

entre la marca y sus audiencias.

Principales estrategias comunicacionales

1.  Estrategia de lanzamiento. Se aplica cada vez que una marca
introduce un producto o servicio fresco. Con ella, la empresa busca despertar
curiosidad, atraer miradas y fomentar la prueba temprana entre el publico al

que realmente le interesa.

2.  Estrategia basada en la confianza. Esta tictica trabaja para
fortalecer la credibilidad y conseguir que el consumidor vuelva. Resulta
valiosa sobre todo en sectores donde la seguridad y una buena reputacion

pesan mas que el precio en el momento de comprar.
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3.  Estrategia de posicionamiento. Su meta es fijar una imagen
concreta del negocio o del producto en la cabeza del cliente. Para lograrlo, la
marca se compara con la competencia y comunica rasgos unicos o valores

emocionales que la distingen.

4.  Relaciones publicas tradicionales y digitales. Con esta
estrategia se cultivan lazos directos entre la marca y todas sus partes
interesadas. Combina medios convencionales y redes online, aprovechandolos
para obtener cobertura medidtica y crear contenido que refleje bien la

identidad corporativa.

5. Marketing digital y posicionamiento SEO. En el mundo
actual, aparecer en las primeras paginas de un buscador es casi vital. Al
optimizar su pagina, la empresa facilita que los clientes encuentren

informacion til y, de paso, le da a la marca mayor visibilidad gratuita.

6.  Gestion de redes sociales: Las plataformas digitales funcionan
hoy como el primer punto de contacto con el publico, por lo que una buena
gestion es fundamental para cultivar una comunidad activa. La tarea consiste
en crear y compartir mensajes utiles y memorables, que alineen los intereses

de los usuarios con la voz y los valores propios de la marca.

7.  Contenido informativo y periodismo de marca: Este enfoque
convierte a la empresa en fuente de conocimiento, produciendo relatos que
educan y entretienen sin ceder por completo a la tentacion de vender. Al
ofrecer informacion relevante de manera periodica, se entrelaza una narrativa
consistente que fortalece la credibilidad y favorece una relacion a largo plazo

con la audiencia.
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8.  Entrenamiento en medios (Media training): Preparar a las y
los portavoces internos va mas alld de ensayar respuestas; implica dotarlos de
confianza y de estrategias para transmitir mensajes claros, empaticos y
verdaderamente representativos de la cultura organizacional. Un buen taller
anticipa preguntas dificiles y convierte cada aparicion publica en una

oportunidad de reforzar la reputacion de la institucion.

9.  Responsabilidad social corporativa (RSC): Las acciones que
la empresa pone en marcha a favor del entorno social y ecoldgico deben
comunicarse de manera transparente y periodica, para que la audiencia las
reconozca y valore como parte del proposito institucional. Asi no solo se
mejora la imagen, sino que se materializa el compromiso de actuar de forma

sostenida y alineada con las expectativas de la comunidad.

10. Estrategia de expansion o crecimiento: Esta modalidad se
emplea cuando la firma introduce nuevos productos o servicios en su cartera,
o ingresa a mercados previamente inexplorados. En paralelo, la comunicacin
necesita consolidar la confianza del cliente y aclarar el valor que ofrecen esas

propuestas frescas.

1.5.12 Gestion de personas

La gestion de personas, también conocida como gestion del capital
humano, puede entenderse como el conjunto de practicas, metodologias y
habilidades orientadas a garantizar que los trabajadores cuenten con los
recursos, el entorno y las condiciones necesarias para desempefiar sus
funciones de forma eficiente y alineada con los objetivos organizacionales.

Este enfoque, mas alla de lo administrativo, busca generar un entorno laboral
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que promueva la motivacion, el compromiso y el bienestar integral del

colaborador.

Dentro de las actividades fundamentales que abarca la gestion del

talento humano se incluyen las siguientes:

Identificar y atender las necesidades del personal, a través de
mecanismos de escucha activa y evaluacion de tendencias internas que

permitan implementar mejoras continuas.

Crear y mantener actualizados los expedientes individuales de los
trabajadores, asegurando el registro adecuado de sus datos personales,

laborales y formativos.

Registrar los procesos de incorporacion, movilidad interna y
desvinculacion, asi como cualquier modificacion relevante en la estructura del

equipo humano.

Elaborar y gestionar los contratos de trabajo, garantizando su
conformidad legal y su adecuaciéon a las funciones que desempefia cada

empleado.

Atender y tramitar solicitudes relacionadas con permisos, vacaciones,

capacitaciones u otros beneficios a los que el trabajador tenga derecho.

Actuar como nexo entre el personal y entidades externas, como
organismos publicos, aseguradoras, instituciones de salud, consultoras o

entidades tributarias.
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Controlar los horarios de ingreso y salida del personal, asi como llevar

el registro de asistencias, faltas y puntualidad.

Administrar adecuadamente los procesos de licencias, bajas médicas y

ausencias justificadas o no justificadas.

Gestionar el pago de remuneraciones, asegurando la puntualidad y

precision de los depositos salariales conforme a la normativa vigente.

Estas tareas, realizadas con enfoque estratégico y humano, contribuyen
no solo a una gestion mas ordenada, sino también a fortalecer el clima

organizacional y la eficiencia de los equipos de trabajo.
1.6 Esquema Estructural Analisis de la Situacion.

El andlisis de la situacion actual de una empresa es clave para definir
acciones estratégicas que impulsen su competitividad y crecimiento. Para ello,
se propone el siguiente esquema estructurado, que articula herramientas
metodologicas ampliamente utilizadas en el ambito del marketing y la gestion

empresarial:
a) Evaluacion del entorno externo

Se llevara a cabo una revision detallada del contexto que rodea a la empresa
utilizando herramientas como el analisis PEST y el modelo del Diamante de Porter.
Estas metodologias permitiran identificar tanto las oportunidades como las amenazas
provenientes del entorno politico, econdmico, social, tecnoldgico y competitivo. Con

los resultados obtenidos, se construira la Matriz de Evaluacion de Factores Externos
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Y

(EFE), herramienta que servira para medir el impacto de estos factores en el desarrollo

futuro de la empresa.

b) Evaluacion del entorno interno

A nivel interno, se aplicard la metodologia AMOFHIT, la cual abarca aspectos
clave como el ambiente organizacional, los recursos humanos, las operaciones, las
finanzas, la imagen corporativa, entre otros. A partir de este andlisis, se elaborara la
Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI), que permitira valorar las fortalezas

y debilidades internas que inciden directamente en el desempefio de la organizacion.

c¢) Diagnéstico estratégico mediante la Matriz FODA

Con los insumos derivados del analisis interno y externo, se procedera a la
construccion de la matriz FODA, la cual ofrece una vision integral de la situacion actual
de la empresa al identificar sus fortalezas (F), oportunidades (O), debilidades (D) y
amenazas (A). A partir de ello, se podran definir estrategias especificas bajo los
enfoques FO, DO, FA y DA, orientadas a potenciar lo positivo y mitigar lo negativo

del entorno y la estructura interna.

d) Revision de las estrategias de marketing

Se analizaran las acciones actuales de marketing empleando el enfoque
ampliado de las “8P del marketing”: precio, producto, promocion, plaza
(distribucion), personas, procesos, entorno fisico y productividad/calidad. Esta
revision permitird diagnosticar qué practicas estdn alineadas con los objetivos del

negocio y cudles requieren ajustes para alcanzar un mejor posicionamiento competitivo.

e) Programacion de acciones estratégicas
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En esta fase se detallara como se implementaran las estrategias definidas a
través de programas de accion concretos. Cada programa incluird la descripcion de la
actividad, los responsables asignados y el cronograma de ejecucion. Asimismo, se
elaborard un presupuesto mensual detallado en funcién de los recursos requeridos por
cada accion planteada, lo cual permitird evaluar la viabilidad economica del plan y

realizar los ajustes necesarios durante su ejecucion.

1.7 Antecedentes

1.7.1 Antecedentes Internacionales

Ordosgoitia y Payares (2012) desarrollaron una tesis titulada “Andlisis de plan
de marketing para las estaciones de servicio El Amparo y Zona Franca de Cartagena
de Indias”, cuyo objetivo fue evaluar el desempefio de estas estaciones mediante un
analisis de marketing, con el proposito de detectar carencias operativas y plantear
estrategias que favorezcan el aumento de las ventas y la mejora en la atencion al cliente.
Su estudio evidenci6 que ambas estaciones carecian de un plan de mercadeo
estructurado, lo cual limitaba su capacidad para adaptarse a las exigencias del mercado

local.

Por su parte, Nuiiez (2019), en la investigacion denominada “Plan de
Marketing para una PYME': Estacion de Servicio Los Bones”, presentd una propuesta
integral que contempla tanto metas comerciales generales como objetivos especificos
orientados al posicionamiento de la marca, la atraccion de nuevos clientes y su posterior
fidelizacion. Su trabajo demostr6 la utilidad del plan de marketing como instrumento

clave para lograr un crecimiento sostenido dentro del sector.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




==x - UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

De manera similar, Sastre (2021), en su tesis “Plan de Marketing estratégico
para una estacion de servicio: Estacion de servicio BP de Pego”, propuso como
finalidad central el disefio de un plan que permita incrementar la fidelidad del cliente y
reducir la rotacion de usuarios que usualmente cambian de estacion. El objetivo fue
aumentar la venta de carburantes, particularmente los de gama alta, y fomentar una base
solida de clientes habituales, aspecto que, segin el autor, es esencial para sostener el

crecimiento de este tipo de negocios en el largo plazo.

Asimismo, Villena (2015), en su estudio “Diserio de un plan de marketing
estratégico para la estacion de servicios Viguesam”, propuso una serie de estrategias
orientadas a mejorar las actividades complementarias a la comercializacion de
combustibles. Su propuesta busco fortalecer el posicionamiento empresarial mediante
la optimizacion de recursos, la mejora del servicio al cliente y, consecuentemente, un

incremento en los ingresos de la estacion.

1.7.2 Antecedentes Nacionales

En el contexto peruano, Patriau, Vizearra, Vigo y Osorio (2017), en su tesis
“Plan de marketing para implementar una estacion de servicios en Miraflores afiliada
a Repsol”, plantearon como objetivo principal comprender las preferencias y
comportamientos de los conductores respecto al consumo de combustibles y productos
de conveniencia. Los autores concluyeron que, en ese momento, existia una limitada
presencia de estaciones nuevas en la zona, lo que generaba una oportunidad estratégica
para establecer una nueva sede en una ubicacion con potencial de demanda, dado que

las principales marcas estaban enfocadas en afiliar negocios ya existentes.
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De otro lado, Chiroque, Calderéon y Tovar (2017), en su trabajo “Plan
estratégico de una empresa comercializadora de combustible 2016-2020",
propusieron una estrategia corporativa para disminuir la dependencia de la empresa
C&M hacia la marca Repsol, pasando de una concentracion del 71% a un 47%. Su
estudio enfatiz6 la necesidad de diferenciar el servicio ofrecido como una via para
consolidar la competitividad de la empresa y reducir los riesgos asociados a una alta

concentracion de operaciones con un Unico proveedor.

1.8 Hipaotesis

Dado que existe un bajo nivel de posicionamiento del Grifo San Pedro es
probable que el disefio del plan de marketing permitird mejorar el posicionamiento en

el mercado del Grifo San Pedro S.R.L.
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CAPITULO II

PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1 Técnicas e instrumentos

2.1.1 Técnicas

Para el desarrollo de la presente investigacion se recurrira a diversas técnicas
que permitan recopilar informacién de forma precisa y coherente con los objetivos del
estudio. En primer lugar, se empleard la técnica de analisis documental, la cual
consistira en revisar y examinar fuentes bibliograficas especializadas en marketing,
gestion comercial y posicionamiento, asi como documentos internos proporcionados
por la empresa objeto de estudio. Esta técnica permitird comprender el contexto tedrico

y operativo en el que se desenvuelve la empresa.

Asimismo, se aplicara la entrevista estructurada, dirigida especificamente al
gerente general de la estacion de servicios Grifo San Pedro S.R.L. Esta técnica permitira
obtener informacion detallada y directa sobre aspectos generales del funcionamiento de
la empresa, su situacion actual, vision estratégica y caracteristicas del mercado al que

atiende, lo cual resulta clave para el disefo del plan de marketing propuesto.

Segin Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), el analisis documental y las
entrevistas estructuradas son técnicas fundamentales en investigaciones aplicadas, ya
que permiten recolectar informacion relevante y especifica sobre el objeto de estudio,

asegurando la coherencia con los objetivos planteados.

2.1.2 Instrumentos
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Con el objetivo de materializar las técnicas mencionadas, se utilizaran
instrumentos adecuados para la recoleccion de datos. En primer lugar, se aplicara un
cuestionario dirigido al gerente general, mediante el cual se recabard informacion
relevante sobre la estructura interna de la empresa, sus estrategias comerciales,

caracteristicas de su clientela y percepcion del entorno competitivo.

Ademas, se desarrollaréd otro cuestionario dirigido a los clientes de la estacion
de servicios. Este instrumento esta orientado a conocer de primera mano las opiniones,
percepciones, expectativas y nivel de satisfaccion de los consumidores respecto al
servicio recibido. La informacidn recogida servira de base para establecer estrategias

que permitan mejorar el posicionamiento de la empresa en el mercado local.

Tal como senialan Sampieri, Collado y Lucio (2014), el cuestionario es uno de
los instrumentos mas eficaces para recolectar informacion estructurada de forma
sistematica, especialmente cuando se busca conocer opiniones, actitudes y

caracteristicas de grupos especificos de personas.

2.2 Estructuras de los Instrumentos

La estructura especifica de los instrumentos de investigacion, tanto de los
cuestionarios como de la guia de entrevista, ha sido disefiada cuidadosamente en base
a los objetivos del estudio. Estos se encuentran detallados en los Anexos 1y 2, donde
se puede apreciar el contenido tematico, el tipo de preguntas formuladas (cerradas,
dicotomicas o de escala Likert) y la logica que siguen para la obtencion de la

informacién deseada.

2.3 Campo de Verificacion
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El campo de accion en el que se llevard a cabo la recoleccion de datos
corresponde al area de influencia directa del Grifo San Pedro S.R.L. Especificamente,

el estudio se desarrolla en el siguiente d&mbito territorial:
Departamento: Arequipa
Provincia: Arequipa
Distrito: Cayma

Este territorio fue seleccionado debido a que representa el entorno inmediato de
operaciones de la empresa y concentra una proporcion significativa de su clientela

habitual.
2.3.1 Temporalidad

La recoleccion de informacion se realizé durante el periodo comprendido entre
los meses de enero y marzo del afio 2024, etapa en la que se aplicaron los instrumentos
previamente validados, de acuerdo con el cronograma propuesto en el plan de

investigacion.
2.3.2 Unidades de Estudio

e Universo: El universo de estudio estuvo conformado por un total estimado de 800
clientes que frecuentan regularmente el grifo San Pedro para el consumo de
combustibles y productos complementarios.

e Muestra: Aplicando criterios de muestreo probabilistico y considerando los recursos
disponibles, se determind una muestra representativa de 67 clientes, sobre la cual se

aplicaron los cuestionarios previamente elaborados.
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2.4 Estrategia de recoleccion de Datos

Para la ejecucion de esta etapa, se gestiond la autorizacién formal de la
gerencia del grifo, permitiendo asi el ingreso a las instalaciones para interactuar
directamente con los clientes. Se procedi6 a invitar a los usuarios del establecimiento a
participar voluntariamente en la encuesta, motivandolos mediante un sorteo
promocional de un vale de consumo gratuito, lo cual incentivd una mayor tasa de

respuesta.

Como resultado, se logréd aplicar satisfactoriamente los 67 cuestionarios
establecidos como meta, los cuales fueron validados y posteriormente sistematizados.
El procesamiento de la informacion se llevo a cabo mediante el software Microsoft
Excel, permitiendo la construccion de tablas y graficos estadisticos que facilitaron la
interpretacion de los datos recolectados y la identificacion de patrones relevantes en el

comportamiento del consumidor.

2.5 Recursos necesarios
Recursos humanos
Durante el proceso investigativo participaron de manera activa las graduandas
responsables del presente estudio, quienes ejecutaron todas las fases del trabajo bajo
la guia metodoldgica y académica del asesor de tesis asignado por la Universidad

Catolica Santa Maria. Su colaboracion fue fundamental para garantizar el rigor y la

pertinencia del trabajo realizado.

Recursos materiales
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Los materiales empleados incluyeron equipos tecnologicos como
computadoras portatiles, asi como material de oficina (papeleria, boligrafos,
carpetas, impresiones, entre otros) necesarios para la aplicacion y tabulacion de los

instrumentos.

Recursos financieros

En cuanto al aspecto econdmico, los costos asociados a la investigacion
fueron asumidos integramente por las investigadoras, quienes financiaron los gastos
relacionados con la impresion de encuestas, movilidad, logistica de recoleccion de datos

y premios promocionales destinados al incentivo de participacion de los encuestados.

2.6 Cronograma de la investigacion

ENERO FEBRER MARZO
ACTIVIDADES 0]

1|2 3{4|1|2]| 34| 112 |3]|4
Identificacion y desarrollo del tema XX
Elaboracion del plan X| X
Presentacion y aprobacion del plan X X | X
Realizacion de entrevista y cuestionario X
Elaboracion del informe de tesis XX XX
Aprobacion X X | X
Sustentacion X

Nota: Elaboracion propia
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CAPITULO III

DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

3.1 Breve resena Historica

La empresa Grifo San Pedro S.R.L. inicié sus actividades en el Distrito de
Jacobo Dicson Hunter en el afio 2001 teniendo como propietario y gerente de la empresa
al Sr. Félix Calderon Nufiez, actualmente se encuentra ubicado en Av. Juan de la Cruz

Calienes S/N Yanahuara.

El aliado estratégico del Grifo San Pedro S.R.L es la empresa Primax,

considerada la principal empresa proveedora de combustible en el Peru.

3.2 Filosofia empresarial

Mision

“Proveer a la comunidad de Arequipa y sus alrededores con combustible de alta

calidad y servicios relacionados, garantizando la satisfaccion del cliente a través de un
servicio eficiente, seguro y confiable. Nos comprometemos a mantener estandares
rigurosos de seguridad y medio ambiente, mientras ofrecemos precios competitivos y
contribuimos al desarrollo econdémico y social de la region. Buscamos ser un punto de

referencia en la industria del combustible, priorizando la integridad, la innovacion y el

compromiso con la comunidad.”
Vision
“Convertirnos en el principal proveedor de combustible de confianza para la
comunidad de Arequipa, siendo reconocidos por nuestra excelencia en servicio al

cliente, la calidad de nuestros productos y nuestro compromiso con la seguridad y el

medio ambiente. Aspiramos a ser el destino preferido de los conductores, ofreciendo
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una experiencia de abastecimiento conveniente, rapida y confiable, respaldada por un
equipo comprometido y una infraestructura de vanguardia. Ademds, buscamos
contribuir al desarrollo sostenible de la region, promoviendo précticas responsables y
siendo un socio activo en iniciativas comunitarias que mejoren la calidad de vida de

nuestros vecinos.”
Valores

1. Integridad: Actuar con honestidad, transparencia y ética en todas nuestras operaciones

y relaciones comerciales.

2. Calidad: Comprometernos a ofrecer productos y servicios de la mds alta calidad,

cumpliendo con estandares rigurosos en todas las etapas de nuestro proceso.

3. Seguridad: Priorizar la seguridad de nuestros clientes, empleados y entorno,

implementando précticas y procedimientos que minimicen riesgos y accidentes.

4. Servicio al cliente: Colocar las necesidades y la satisfaccion del cliente en el centro de

todo lo que hacemos, proporcionando un servicio amable, eficiente y personalizado.

5. Responsabilidad ambiental: Adoptar practicas y tecnologias respetuosas con el medio
ambiente, minimizando nuestro impacto en los recursos naturales y promoviendo la

sostenibilidad.

6. Compromiso comunitario: Contribuir al desarrollo y bienestar de la comunidad de
Arequipa, participando en iniciativas sociales, culturales y educativas que mejoren la

calidad de vida de nuestros vecinos.

7. Innovacién: Fomentar la creatividad y la mejora continua en todas las areas de nuestro
negocio, buscando siempre nuevas formas de agregar valor y superar las expectativas

de nuestros clientes.
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3.3 Lineas de productos

La empresa motivo de estudio comercializa los combustibles siguientes:
- Primax G-regular
- Prix G-premium
- Max-D Diesel b5 s50

3.4 Organigrama general de la empresa

ORGANIGRAMA GENERAL DEL GRIFO SAN PEDRO S.R.L

JUNTA GENERAL
DE SOCIOS

GERENCIA
GENERAL

ASESORIA
CONTABLE

AREA DE
OPERACIONES
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CAPITULO IV
ANALISIS DE PERCEPCION DEL CLIENTE

1. (En término general como percibe Ud. la atencion brindada en nuestra estacion de

servicio?

Tabla 1:

Atencion brindada por nuestra estacion de servicio

CONDICION f %
Bueno 35 53.8
Regular 15 23.1
Deficiente 15 23.1
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 1:

Atencion brindada por nuestra estacion de servicio
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Atencién brindada por nuestra estacién de servicio
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Interpretacion

Al analizar la percepcion de los clientes respecto a la atencion brindada por la
estacion de servicio, se observa que una mayoria significativa, equivalente al 53.8%,
considera que esta es buena. Este dato refleja un nivel aceptable de satisfaccion en la
experiencia del usuario, lo que constituye un aspecto positivo para la imagen comercial
del grifo. Sin embargo, resulta preocupante que un 46.2% de los encuestados (23.1%
regular y 23.1% deficiente) manifieste algiin grado de insatisfaccion, lo que evidencia
falencias en la calidad del trato o en la eficiencia del servicio. Esta situacion representa
un punto critico a mejorar mediante estrategias de capacitacion al personal, protocolos
de atencion mas estandarizados y seguimiento continuo al desempefio del equipo de
trabajo. Optimizar este aspecto no solo incrementara la fidelizacion de los clientes
actuales, sino que también fortalecerd la reputacion de la empresa en un mercado
altamente competitivo como el de hidrocarburos en Arequipa.

2. ;Qué tipo de combustible compra?

Tabla 2:

Tipo de combustible

TIPO DE PRODUCTO f %
Max D Diesel B5S 12 18.5
Primax G Premium 45 69.2
GLP gas Vehicular 8 12.3
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia
Figura 2:

Tipo de combustible
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Interpretacion

Los resultados sobre el tipo de combustible mas utilizado por los clientes del
Grifo San Pedro revelan una clara tendencia hacia el consumo de Primax G Premium,
que representa el 69.2% de las preferencias. Esta cifra sugiere que la mayoria de los
usuarios prioriza un producto que posiblemente ofrece mayor rendimiento y cuidado
para el motor, lo cual también podria estar relacionado con un parque automotor mas
moderno o con hébitos de conduccion que valoran la calidad. En segundo lugar, se
encuentra el Max D Diesel BS, con un 18.5%, lo que indica una proporcién importante
de vehiculos de trabajo o transporte que demandan este tipo de energia. Finalmente, el
GLP vehicular, con apenas 12.3%, muestra una menor aceptacion, tal vez debido a
factores como la percepcion de menor potencia, la escasa disponibilidad de autos
adaptados o la falta de infraestructura adecuada. En conjunto, esta informacion no solo
permite conocer las preferencias de abastecimiento, sino que también puede servir
como insumo estratégico para ajustar la oferta de productos, reforzar campafias
dirigidas a ciertos segmentos y planificar el abastecimiento de manera mas eficiente.

3. (Con que frecuencia lleva acabo lleva acabo la compra de combustible?
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Tabla 3:

Frecuencia de compra de combustible

FRECUENCIA DE
COMPRA ' %
Diario 12 18.5
Inter diario 35 53.8
Semanal 8 12.3
Quincenal 10 15.4
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 3:

Frecuencia de compra de combustible

60.0%

50.0% M Diario

40.0% H Inter diario

30.0% ® Semanal
20.0% W Quincenal

10.0%

0.0%
Frecuencia de compra de combustible

Interpretacion

La frecuencia con la que los clientes adquieren combustible en el Grifo San
Pedro brinda informacion valiosa sobre sus habitos de consumo y la dindmica de uso

de sus vehiculos. El mayor porcentaje corresponde a quienes realizan una compra inter
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diaria, representando el 53.8% del total, lo que evidencia una recurrencia alta que podria
estar asociada a actividades laborales o rutas constantes, especialmente en unidades de
transporte o vehiculos de uso intensivo. En segundo lugar, el 18.5% de usuarios compra
combustible a diario, lo que refuerza esta misma tendencia de alta demanda. Por otro
lado, se observa que un 15.4% lo hace de forma quincenal y un 12.3% semanalmente,
posiblemente reflejando a clientes particulares o vehiculos de uso ocasional. Estos datos
no solo permiten entender mejor la frecuencia de visita de los clientes, sino que también
pueden orientar estrategias comerciales como promociones segmentadas, programas de
fidelizacion o ajustes en los horarios de mayor atencion, con el fin de fortalecer el
vinculo con los usuarios mas frecuentes y captar la atencion de quienes compran con

menor regularidad.

4. ;Qué cantidad de galones de combustible compra cada vez que realiza una recarga de

combustible?

Tabla 4:

Cantidad en galones de compra de combustible

GALONES DE
COMBUSTIBLE ' %
1 a 4 galones 12 18.5
4 a 8 galones 35 53.8
8 a 12 galones 8 12.3
12 a mas galones 10 15.4
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 4:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




s - UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE [ “CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

Cantidad en galones de compra de combustible
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Interpretacion
En cuanto al volumen de combustible que los clientes suelen adquirir en el Grifo

San Pedro, se observa que mas de la mitad (53.8%) realiza compras de entre 4 a 8
galones, lo cual sugiere un patron de consumo moderado, posiblemente asociado a
recorridos diarios dentro de la ciudad o al abastecimiento regular de unidades livianas.
Un segundo grupo, equivalente al 18.5%, compra entre 1 a 4 galones, lo que podria
reflejar situaciones de recarga minima, ya sea por razones economicas, emergencias o
habitos de consumo mas controlados. Por otro lado, un 15.4% de usuarios abastece 12
galones o mas, lo que podria vincularse a vehiculos de mayor tamafio, transporte
interprovincial o flotas. Finalmente, solo el 12.3% adquiere entre 8 y 12 galones,
mostrando un menor peso en el patrén de consumo. Esta distribucion aporta
informacion clave para la planificacion logistica del grifo, el disefio de estrategias
promocionales por volumen y la segmentacion de clientes segun el tipo y uso de sus
vehiculos.

5. ¢En cuantas estaciones de servicio compra Combustible?

Tabla 5:
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Numero de estaciones de compra de combustible

Numero De Estaciones f %
1 estacion 20 30.8
2 estaciones 30 46.2
3 estaciones 15 23.1
65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura §5:

Numero de estaciones en los que realiza la compra de combustible
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Interpretacion

El nimero de estaciones que frecuentan los clientes para abastecerse de
combustible revela informacion clave sobre la fidelidad hacia el Grifo San Pedro S.R.L.
Segun los datos obtenidos, el 46.2% de los encuestados indica que suele acudir a dos
estaciones, lo cual sugiere que si bien esta poblacion tiene una preferencia parcial, aun

mantiene opciones abiertas y podria verse influenciada por factores como precio,

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOQSITORIO DE

TESIS UCSM

cercania o calidad del servicio. Por su parte, el 30.8% manifiesta abastecerse
unicamente en una estacion, lo cual representa un segmento mas fiel, probablemente
satisfecho con la atencion y condiciones ofrecidas. Finalmente, el 23.1% alterna entre
tres estaciones, lo que podria interpretarse como una menor lealtad o busqueda
constante de beneficios en diferentes puntos. Este comportamiento plantea un reto y
una oportunidad para el Grifo San Pedro: consolidar la preferencia de quienes ya lo
eligen con regularidad y desarrollar acciones de fidelizacion que capten y retengan a
quienes atn distribuyen su consumo entre varias opciones del mercado.
6. ;Actualmente tiene preferencia por alguna empresa de combustible?

Tabla 6:

Preferencia por alguna empresa de combustible

f %
SI 25 38.5
NO 40 61.5
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 6:

Preferencia por alguna empresa de combustible
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Interpretacion

Los datos referentes a la preferencia por una empresa de combustible muestran
que una mayoria significativa, correspondiente al 61.5%, no manifiesta lealtad hacia
una marca especifica. Esta ausencia de fidelidad representa una oportunidad valiosa
para que el Grifo San Pedro S.R.L. fortalezca su posicionamiento, aplicando estrategias
que destaquen los beneficios diferenciales que ofrece, como calidad del servicio,
atencion al cliente, promociones o beneficios por consumo frecuente. En contraste, el
38.5% de los encuestados si indica tener una marca de preferencia, lo que puede reflejar
experiencias positivas previas, confianza en la calidad del producto o afinidad con los
valores corporativos de determinada empresa. Este grupo, aunque minoritario, muestra
que el posicionamiento de marca aun influye en parte del comportamiento del
consumidor. Por tanto, se vuelve indispensable trabajar en campafas de marketing
emocional y estrategias de fidelizacion que no solo atraigan nuevos clientes, sino que
conviertan a los usuarios ocasionales en consumidores constantes y comprometidos con
la marca del grifo.

7. (Cuales son los dos principales factores que Ud. principalmente toma en cuenta al

momento de elegir una estacion de servicio?
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Tabla 7:

Factores que toma en cuenta para elegir una estacion de servicio

FACTORES f %

Calidad de producto 16 24.6
Precio 22 33.8
Promociones ofrecidas 14 21.5
Stock permanente 13 20.0
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 7:

Factores que toma en cuenta para elegir una estacion de servicio
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Interpretacion

Los factores que influyen en la eleccion de una estacion de servicio reflejan con
claridad las prioridades del consumidor actual. Segtin los resultados, el precio es el
criterio mas valorado por los usuarios, con un 33.8%, lo que indica que la economia

sigue siendo un aspecto decisivo al momento de escoger donde abastecer combustible.
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Este comportamiento sugiere una alta sensibilidad al costo y una busqueda constante
de opciones competitivas. En segundo lugar, la calidad del producto es senalada por el
24.6%, lo que evidencia que una parte significativa de los clientes también prioriza el
buen rendimiento de su vehiculo y la confianza en el combustible que adquiere. Le
siguen las promociones ofrecidas con un 21.5%, y el stock permanente, con un 20%, lo
que demuestra que los incentivos y la disponibilidad también influyen en la percepcion
del servicio. Estos datos brindan una base solida para que el Grifo San Pedro disefie
estrategias centradas en precios competitivos, garantia de calidad, abastecimiento
constante y campanas promocionales bien orientadas, a fin de atraer y fidelizar a
distintos perfiles de consumidores.

8. (Cuales seran los factores que podrian motivar el cambio de proveedor actual?

Tabla 8:

Factores que motivan el cambio de proveedor actual

FACTORES f %

Mejor calidad del aditivo 20 30.8
Precio mas conveniente 16 24.6
Mejor atencion al cliente 12 18.5
Mejores condiciones crediticias 8 12.3
Promociones permanentes 9 13.8
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 8:

Factores que motivan el cambio de proveedor actual
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actual
Interpretacion

Los resultados sobre los factores que influyen en el cambio de proveedor de
combustible reflejan con claridad las expectativas del cliente frente a la oferta del
mercado. El principal motivo sefialado es la mejor calidad del aditivo, con un 30.8%,
lo cual revela una preocupacion creciente por el rendimiento y la durabilidad del motor,
asi como una valoracién positiva hacia productos que aportan beneficios técnicos
adicionales. En segundo lugar, un 24.6% de los encuestados cambiaria de proveedor si
encontrara un precio mas conveniente, lo que confirma la alta sensibilidad al costo entre
los consumidores. Otros factores importantes son una mejor atencion al cliente (18.5%)
y promociones permanentes (13.8%), que destacan la importancia de un trato
personalizado y beneficios continuos. Finalmente, un 12.3% consideraria el cambio si
se ofrecieran mejores condiciones crediticias, lo que puede ser relevante para clientes
empresariales o flotas. Esta informacion sugiere que una estrategia comercial integral

del Grifo San Pedro deberia enfocarse no solo en competir por precio.

9. ;Ud. estaria dispuesto a quedarse solo con un unico proveedor de combustibles si este

mejoraria sus estrategias comerciales?

Tabla 9:
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Disponibilidad de quedarse con un solo proveedor de combustible

UN SOLO PROVEEDOR f %

SI 35 53.8
NO 30 46.2
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 9:

Disponibilidad de quedarse con un solo proveedor de combustible
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combustible
Interpretacion

Los datos obtenidos respecto a la disposicion de los clientes a mantener
fidelidad con un tnico proveedor de combustible muestran resultados bastante
equilibrados, aunque con una ligera inclinacion positiva. El 53.8% de los encuestados
manifestd estar dispuesto a quedarse con un solo proveedor, lo cual representa una
oportunidad importante para el Grifo San Pedro S.R.L. en términos de fidelizacion y
consolidacion de su base de clientes. Este grupo puede ser incentivado a través de
estrategias como programas de lealtad, beneficios exclusivos o atencion diferenciada.

No obstante, un 46.2% indico que no esta dispuesto a limitarse a un solo proveedor, lo
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cual evidencia un segmento aun reticente, probablemente influenciado por factores
como el precio, la disponibilidad geografica o la percepcion de competitividad entre
estaciones. Estos resultados reflejan que, si bien hay terreno ganado en cuanto a la
preferencia, aun es necesario fortalecer la propuesta de valor del grifo para convertir
esa disposicion en lealtad sostenida, garantizando un servicio integral y competitivo
que justifique la eleccion exclusiva por parte del cliente.

Tabla 10:

Dimension Gestion de plaza

f %
Bajo 17 26.2
Regular 26 40.0
Alto 28 33.8
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 10:

Dimension Gestion de plaza
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Interpretacion

Al observar los resultados obtenidos en la dimension Gestion de plaza, se
aprecia una distribucion bastante equilibrada entre los distintos niveles de percepcion
por parte de los clientes del Grifo San Pedro S.R.L. El 40.0% califica esta dimension
como regular, lo cual indica que, si bien existen aspectos que cumplen con las
expectativas minimas, ain hay oportunidades claras de mejora en cuanto a ubicacion
estratégica, facilidad de acceso, horarios de atencidon o distribucion de servicios en el
punto de venta. Por otro lado, el 33.8% percibe una gestion alta, lo cual es alentador y
muestra que una parte significativa de los usuarios reconoce una planificacion adecuada
del espacio fisico y una disponibilidad oportuna del servicio. No obstante, el 26.2%
restante la valora como baja, lo que representa una alerta sobre posibles deficiencias
que podrian estar afectando la experiencia del cliente.

Tabla 11:

Dimension Gestion de Promocion

P %
Bajo 23 35.4
Regular 25 38.5
Alto 17 26.2
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 11:

Dimension Gestion de Promocion
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Interpretacion

Los resultados obtenidos en relacion con la gestion de promocion revelan una
percepcion general poco favorable por parte de los clientes del Grifo San Pedro S.R.L.
La mayor proporcion, correspondiente al 38.5%, califica esta dimension como regular,
lo que sugiere que las estrategias promocionales implementadas resultan poco
atractivas o insuficientes para captar el interés sostenido del publico. Mdas preocupante
aun es que un 35.4% de los encuestados considera que la gestion promocional es baja,
lo cual evidencia debilidades en la comunicacion, disenio o frecuencia de las
promociones actuales. Este resultado implica una necesidad urgente de replantear las
campafias comerciales, buscando mayor creatividad, segmentaciéon adecuada y
beneficios concretos para el cliente. Por el contrario, solo un 26.2% valora esta
dimensidn como alta, lo que indica que, si bien existen iniciativas con impacto positivo,
estas no logran abarcar a la mayoria de usuarios.

Tabla 12:

Dimension Gestion de personas
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Bajo 19 29.2
Regular 24 36.9
Alto 22 33.8
Total 65 100.0
Nota: Elaboraciéon Propia
Figura 12:
Dimension Gestion de personas
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Interpretacion

La evaluacion de la gestion de personas en el Grifo San Pedro S.R.L. refleja una

percepcion distribuida de manera relativamente equilibrada, aunque con algunas

senales de alerta. El 36.9% de los encuestados considera que esta dimension se

encuentra en un nivel regular, lo cual indica que, si bien existen aspectos que cumplen

con lo minimo esperado en términos de atencion, trato del personal y desempefio, aun

hay espacios importantes por mejorar. Un 33.8% valora esta gestion como alta, lo que

demuestra que una parte considerable de los clientes reconoce una atencion adecuada,

posiblemente caracterizada por amabilidad, agilidad en el servicio y profesionalismo
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del equipo. Sin embargo, preocupa que un 29.2% la califique como baja, lo cual puede
estar relacionado con experiencias negativas vinculadas a falta de capacitacion, escasa
empatia o atencion poco personalizada.

Tabla 13

Gestion Comercial

5 %
Bajo 21 323
Regular 26 40.0
Alto 18 O 7
Total 65 100.0

Nota: Elaboracion Propia

Figura 13:

Gestion Comercial
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Interpretacion

Los resultados sobre la gestion comercial del Grifo San Pedro S.R.L. reflejan
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una percepcion predominantemente regular, con un 40.0% de los clientes ubicdndola
en ese nivel. Un 27.7% la considera alta, lo que evidencia que algunos usuarios valoran
positivamente ciertos aspectos del servicio. No obstante, un 32.3% la percibe como
baja, lo cual revela debilidades en la planificacion, atencion o estrategias
promocionales. Esta situacion sugiere la necesidad de fortalecer acciones comerciales
integrales que mejoren la experiencia del cliente, impulsen la fidelizacion y posicionen
al grifo como una opcidon competitiva y confiable dentro del mercado arequipefio.

Tabla 14 Comprobacion de hipétesis

Dado que existe un bajo nivel de posicionamiento del Grifo San Pedro es
probable que el disefio del plan de marketing permitird mejorar el posicionamiento en
el mercado del Grifo San Pedro S.R.L.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 33,232% 64 ,000
Razon de verosimilitud 38,794 64 ,001
Asociacion lineal por lineal 1,957 1 ,162
N de casos validos 161

La prueba de chi-cuadrado de Pearson arrojo un valor de y* = 33.232 con un
nivel de significancia bilateral de p =0.000, lo cual indica una relacion estadisticamente
significativa entre las variables analizadas. Este resultado respalda la hipotesis de que
el disefio e implementacion de un plan de marketing tiene un efecto positivo en el
posicionamiento comercial del Grifo San Pedro S.R.L.. Dado el bajo posicionamiento

actual, la evidencia sugiere que una estrategia bien estructurada podria influir
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directamente en la percepcion del cliente y mejorar la competitividad del grifo en el

mercado local.
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CAPITULO V

DISENO DEL PLAN DE MARKETING PARA EL GRIFO SAN PEDRO

S.R.L

5.1 Analisis del macro entorno
5.1.1 Entorno politico

El contexto politico peruano en 2025 continta evidenciando una marcada
inestabilidad institucional, reflejo de una prolongada crisis de gobernabilidad que se ha
mantenido durante los ultimos afios. En menos de una década, el pais ha transitado por
seis presidentes, de los cuales solo dos fueron elegidos por voto popular, mientras que
los otros cuatro asumieron el cargo a través de sucesiones constitucionales, revelando
un uso recurrente del mecanismo de vacancia presidencial por parte del Congreso
(Deutsche Welle [DW], 2023). Este accionar ha sido ampliamente cuestionado por
analistas politicos, quienes sostienen que el Parlamento ha instrumentalizado dicho
proceso como una herramienta politica para desestabilizar al Ejecutivo (BBC, 2022).

Actualmente, la democracia peruana atraviesa una profunda crisis de
legitimidad y credibilidad. El Indice de Democracia elaborado por The Economist
Intelligence Unit (EIU) clasifica al Perd como un "régimen hibrido" desde el 2018, y
su puntuacion ha caido de 6.66 en ese afio a 5.81 en 2023, evidenciando un deterioro
sostenido del sistema democratico. Mas del 70 % de la poblacion considera que la
democracia funciona mal o muy mal, percepcion que se agudiza especialmente en
contextos urbanos y en personas con mayor nivel educativo. La confianza en los
partidos politicos es casi inexistente, con niveles de desaprobacion que alcanzan el 91.7
%, y la mayoria de la ciudadania sefiala como causas principales del mal

funcionamiento democratico la actuacion de los politicos y la baja calidad normativa.
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Este panorama no solo afecta la percepcion institucional, sino que también
limita la capacidad del Estado para gobernar de manera efectiva y representa un riesgo
para el clima empresarial. De cara al futuro, se vislumbran riesgos adicionales: hacia el
2030, podria incrementarse la polarizacion politica, agravada por la desinformacion y
el uso manipulador de los medios de comunicacion. Asimismo, el surgimiento de
lideres demagdgicos podria debilitar ain mas la gobernabilidad. En paralelo, los
conflictos sociales podrian intensificarse debido a las desigualdades persistentes y
demandas sociales no atendidas. Aunque se espera que la digitalizacion de los servicios
publicos contribuya a una mayor transparencia, también se identifican amenazas como
el aumento de la vigilancia digital, el mal uso de la inteligencia artificial o la
desinformacion mediante deepfakes, lo que complicaria la confianza ciudadana.

En el corto plazo, la tension entre el Ejecutivo y el Congreso seguira siendo una
constante en 2025, obstaculizando el didlogo politico y dificultando la aprobacion de
reformas estructurales. A ello se suma un entorno de alta conflictividad social, en el que
se mantienen protestas por demandas ambientales, laborales y territoriales. La
inseguridad ciudadana, alimentada por el crimen organizado y la extorsion, contintia
siendo un problema grave que genera sensacion de desproteccion en la poblacion.

Por otro lado, el riesgo regulatorio constituye un factor relevante, ya que la
incertidumbre respecto a cambios normativos afecta la confianza del sector privado,
frenando la inversion en sectores clave. Esta situacion se agrava por la proximidad de
las elecciones generales y regionales previstas para 2026, que elevan el nivel de
incertidumbre politica y podrian generar un escenario de mayor volatilidad
institucional.

Finalmente, la corrupcidon permanece como un mal estructural que erosiona la

credibilidad de las instituciones publicas y el aparato estatal. La percepcion de
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impunidad y la debilidad de los mecanismos de control institucional profundizan la
desconfianza ciudadana, configurando un entorno politico volatil y poco predecible que
representa una amenaza directa tanto para la gobernanza como para el entorno

empresarial.
5.1.2 Entorno Economico

Durante el primer semestre de 2024, la economia peruana mostrd signos de
debilidad, registrando una contraccioén del 0.5 %, lo que representa un desempeio
inferior al observado en 2022. Este retroceso estuvo acompafiado por una caida
significativa en la inversion privada, la cual disminuy6 en 11 %, situdndose como el
peor resultado desde 1999, sin contar el periodo de la pandemia (Instituto Peruano de
Economia [IPE], 2023). No obstante, el impacto negativo pudo haberse acentuado atin
mas si no fuera por el impulso que brindé el sector minero, cuya recuperacion permitio
amortiguar parcialmente la desaceleracion general. Se estima que, al cierre de 2023, la
produccion minera haya experimentado un crecimiento del 7,8 %, lo cual subraya su
papel estratégico en el desempefio economico del pais (Instituto de Ingenieros de
Minas del Pera [IIMP], 2023).

Diversos factores exogenos también han influido en este escenario. De acuerdo
con el BBVA Research (2023), el Producto Bruto Interno (PBI) enfrenta una mayor
vulnerabilidad debido a los impactos climaticos adversos, como el ciclon Yaku y la
inminente llegada del Fenomeno El Nifio, los cuales han generado incertidumbre sobre
la sostenibilidad del crecimiento en el corto plazo. A pesar de ello, se proyecta que la
economia peruana repuntard hacia 2025 con un crecimiento del 3,1 %, superando en
0,4 puntos porcentuales la estimacion previa. Este ajuste positivo responde
principalmente al fortalecimiento de las economias de Estados Unidos y China, asi

como a un adelanto en los flujos de inversion hacia proyectos clave en mineria e
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infraestructura. Para el afio 2026, la expectativa de crecimiento se mantiene en 2,7 %,
lo cual refleja una estabilizacion tras el repunte proyectado.

A nivel internacional, el panorama econdmico global se enfrenta a una
desaceleracion paulatina, marcada por el aumento del proteccionismo y la
incertidumbre geopolitica. Aunque las economias lideres muestran ligeras mejoras,
como en el caso estadounidense y chino, las perspectivas a largo plazo son moderadas.
En Estados Unidos, se prevé una ligera alza en la inflacion impulsada por la imposicion
de nuevos aranceles, mientras que la Reserva Federal podria mantener las tasas de
interés sin cambios en el corto plazo, con posibles reducciones hacia la segunda mitad
de 2025.

En cuanto a las finanzas publicas del Peru, se ha observado una leve
recuperacion. El déficit fiscal, que cerro6 el 2024 en 3,5 % del PBI (superando la regla
fiscal del 2,8 %), se espera que disminuya al 2,4 % en 2025 debido a una mejora en los
ingresos tributarios. A mediano plazo, se proyecta que el déficit se estabilice cerca del
2,0 %, lo que permitiria que la deuda publica bruta alcance un nivel del 36,0 % del PBI
hacia el afio 2030, consolidando una senda de sostenibilidad fiscal.

En el ambito cambiario, el sol peruano (PEN) ha mostrado una inesperada
fortaleza frente al dolar estadounidense, a pesar de las tensiones derivadas de una guerra
comercial incipiente promovida por EE.UU. Esta apreciacion responde tanto a factores
coyunturales —como el cierre de posiciones largas en dolares por parte de
inversionistas extranjeros— como estructurales, especialmente los altos precios de
exportacion. Sin embargo, se anticipa que en la medida en que se aproxime el proceso
electoral peruano de 2026, el mercado adopte una postura mas conservadora, lo que
podria llevar al tipo de cambio a fluctuar entre 3,65 y 3,75 soles por ddlar al cierre de

2025. Posteriormente, se espera una nueva apreciacion, situando el tipo de cambio entre
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3,60 y 3,70 al final de 2026, favorecida por la reduccion de tasas en EE.UU.

La inflacion, por su parte, se mantiene dentro de margenes controlados. Las
expectativas inflacionarias ancladas, el retorno de condiciones climatologicas normales
y la moderacion de las presiones de demanda respaldan una inflacion proyectada del
2,5 % para 2025 y del 2,6 % para 2026. En este contexto, el Banco Central de Reserva
del Perti (BCRP), que actualmente mantiene su tasa de interés de referencia en 4,75 %,
estaria proximo a concluir su ciclo de politica monetaria contractiva. Se prevé un recorte
adicional de 25 puntos basicos en el corto plazo, llevando la tasa a 4,50 %, considerada
como un nivel neutral para equilibrar crecimiento e inflacion.

En suma, ¢l entorno econémico del Perti en 2025 muestra sefiales mixtas: si bien
persisten retos estructurales y vulnerabilidades frente a factores externos, el repunte
esperado en sectores clave como la mineria, la estabilizacion fiscal y un entorno
inflacionario controlado abren la posibilidad de una recuperacion moderada pero

sostenida en el mediano plazo.
5.1.3 Entorno Social

En los ultimos afios, el Pert ha atravesado un deterioro progresivo en sus
indicadores sociales, reflejado de manera clara en el Indice de Progreso Social Mundial
(IPSM). Para el afio 2024, el pais se posiciond en el puesto 84 de 170 naciones
evaluadas, con una puntuacion de 67.6 sobre 100, lo que representa su peor desempefio
historico. Esta caida no solo es consecuencia de eventos coyunturales, sino también de
fallas estructurales persistentes en la formulacion e implementaciéon de politicas
publicas, que han sido insuficientes para garantizar mejoras sostenibles en la calidad de
vida de la poblacion (Social Progress Imperative, 2025).

En particular, la dimension de Necesidades Basicas Humanas muestra un rezago

significativo, ubicandose en el puesto 101. Problemas criticos como la inseguridad
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personal (puesto 114) y la limitada cobertura de servicios esenciales como agua potable
y saneamiento (puesto 104), evidencian el abandono de aspectos fundamentales del
bienestar social. A nivel global, se observa un estancamiento en el progreso social desde
2020, influenciado por el debilitamiento de los sistemas sanitarios, la creciente
desigualdad educativa y la erosion de las libertades civiles. En el caso peruano, este
contexto internacional ha agravado vulnerabilidades preexistentes, incrementando las
brechas sociales y territoriales.

Autoridades académicas y especialistas, como Beatrice Avolio y Luis Del
Carpio de Centrum PUCP, advierten que las prioridades gubernamentales recientes se
han centrado exclusivamente en aspectos macroecondmicos, dejando de lado politicas
orientadas a la cohesion social, la seguridad ciudadana y la mejora en la prestacion de
servicios publicos. Esta vision reduccionista del desarrollo ha profundizado la
percepcion de abandono por parte del Estado, especialmente en sectores rurales y
urbanos marginales, y ha contribuido a una creciente desconfianza institucional.

A partir del afio 2023, las condiciones sociales se tornaron mas fragiles, en gran
parte debido a la recesion econdmica, disturbios sociales y la incertidumbre politica. El
desempleo aumento del 4,7 % al 5,4 %, mientras que la pobreza afect6 al 29 % de la
poblacion, es decir, mas de 9 millones de personas vivian en situacion de vulnerabilidad
(INEI, 2024). La desigualdad en la distribucion del ingreso, medida por el coeficiente
de Gini (0.403), se mantuvo elevada, sefialando la persistencia de brechas estructurales.
A su vez, el nimero de conflictos sociales ascendio a 215, de los cuales mas del 60 %
estuvieron relacionados con temas socioambientales, principalmente en regiones con
presencia de actividades extractivas (Defensoria del Pueblo, 2024).

El 2025 marc6 un punto critico en esta trayectoria. Las tensiones sociales,

acumuladas durante anos, desembocaron en protestas masivas a nivel nacional. Lejos

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE exTOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

de ser un fendmeno aislado, estas manifestaciones respondian a demandas historicas de
inclusion, justicia social y mejora de los servicios publicos. La respuesta estatal,
caracterizada por represion y falta de didlogo, intensificd la polarizacion social y
provocé un ciclo de inestabilidad que perdur6é durante varios afios. Las zonas rurales,
tradicionalmente excluidas del desarrollo, demandaron mayor autonomia y recursos,
generando choques con el gobierno central y nuevos focos de tension.

Durante el 2026, las medidas de austeridad implementadas por el nuevo
gobierno profundizaron la crisis social. Se estima que la pobreza monetaria podria haber
superado el 36 %, afectando especialmente a la poblacion joven y a los trabajadores
informales. La debilidad institucional, la paralisis de servicios esenciales en distintas
regiones y el colapso parcial de la economia nacional generaron una situacion de
emergencia social sin precedentes. En este contexto, surgieron movimientos
autonomistas que desafiaron la integridad del Estado, lo cual desencadeno una crisis
constitucional y un escenario de ingobernabilidad.

A largo plazo, los efectos de esta crisis fueron devastadores. La inversion
extranjera directa practicamente desaparecid, mientras que el orden publico fue
asumido por grupos armados y milicias locales en algunas regiones. La confianza en
las instituciones politicas colapsé por completo y la polarizacion social alcanzé niveles
criticos. Mirando hacia el afio 2050, se reconoce que la fractura social iniciada en 2025
constituy6 un punto de inflexion historico. La falta de respuestas eficaces por parte del
Estado frente a las demandas ciudadanas desencaden6 un proceso de descomposicion
institucional cuyas secuelas ain persisten. Las metas nacionales en salud, educacion,
infraestructura y gobernabilidad siguen sin cumplirse a cabalidad, debido al
debilitamiento profundo de la cohesion social y a una ciudadania que, hasta hoy,

permanece distanciada de sus representantes politicos.
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5.1.4 Entorno Tecnologico

En la actualidad, la transformacion digital se ha convertido en un factor
determinante para la sostenibilidad y competitividad de las empresas. La necesidad de
adaptarse a un entorno cada vez mas digitalizado ha otorgado a los niveles gerenciales
una nueva responsabilidad estratégica. Esta transformacion no se limita tnicamente a
adoptar nuevas tecnologias, sino a replantear la forma en que las organizaciones
interactiian con el mercado, optimizan sus procesos internos y gestionan la informacion.
Sin embargo, este proceso no ha evolucionado de manera homogénea en todos los
sectores economicos del pais.

Segtin el informe “Transformacion con sentido digital 2022 elaborado por EY
Perti, se identific que los sectores con mayor grado de madurez digital al cierre del
2022 fueron salud, mineria y metales, asi como banca y seguros. En contraste, sectores
como manufactura, energia e hidrocarburos y educacién evidenciaron rezagos
significativos, alcanzando niveles de digitalizacion del 57.8 %, 57 % y 55.5 %,
respectivamente. Esta brecha tecnoldgica representa un desafio para empresas del rubro
energético, que ain presentan limitaciones para integrar soluciones digitales avanzadas
en sus operaciones.

Particularmente en el ambito de energia e hidrocarburos, la digitalizacion no
solo ofrece ventajas operativas, sino que también permite mejorar la seguridad y
confiabilidad de los procesos mediante tecnologias asociadas a la Operacion
Tecnoloégica (OT). El uso de herramientas digitales, como el andlisis en tiempo real de
datos operativos, puede optimizar los flujos de trabajo, reducir riesgos e incrementar la
eficiencia energética. Ademas, la implementacion de sistemas de monitoreo inteligente
y automatizacion industrial no solo potencia la productividad, sino que también mejora

la toma de decisiones en entornos criticos. Por tanto, avanzar en la transformacion
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digital se convierte en una necesidad urgente y estratégica para asegurar la

sostenibilidad y competitividad futura de estas organizaciones.
5.1.5 Entorno Ecologico

La dimension ambiental del sector hidrocarburos en Pert enfrenta un escenario
complejo en 2025, marcado por regulaciones inconsistentes, debilitamiento
institucional y escasa voluntad politica para proteger los recursos naturales. El marco
legal vigente establece que cualquier actividad relacionada con hidrocarburos debe
contar con un estudio de impacto ambiental (EIA) o un EIA preliminar, elaborado por
consultoras acreditadas por el Ministerio de Energia y Minas. El incumplimiento de
estas normas puede derivar en sanciones severas, incluida la resolucion del contrato.
Sin embargo, la implementacion de estas disposiciones suele enfrentar multiples
barreras operativas y politicas.

El retroceso normativo se ha acentuado con la aprobacion de leyes que, segun
organizaciones especializadas como Mongabay Latam, favorecen la expansion de
actividades extractivas sin los debidos controles ambientales. Un ejemplo preocupante
es la modificacion de normas clave como la ley contra el crimen organizado y las
regulaciones forestales, lo que ha reducido la capacidad del Estado para fiscalizar la
explotacion ilegal de recursos. Este debilitamiento legislativo se da en un contexto
preelectoral, donde los temas ambientales han sido desplazados en la agenda politica, a
pesar de que aproximadamente una cuarta parte de la poblacion se identifica como parte
de pueblos originarios (Censo Nacional, 2017), cuyas demandas siguen sin
representacion efectiva en el Congreso.

Expertos como Juan Luis Dammert, del Natural Resource Governance Institute
(NRGI), alertan que 2025 podria marcar un punto critico en la gestion ambiental. La

ausencia de voluntad politica y el desinterés del actual bloque gobernante en temas de
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sostenibilidad ha permitido el avance de la mineria informal e ilegal, particularmente
en zonas auriferas. Esta situacion, ademés de afectar los ecosistemas, agrava los
conflictos sociales y la informalidad econdmica en regiones sensibles del pais.

La situacion ecologica del Pert, por tanto, no solo revela un deterioro de las
politicas publicas ambientales, sino también un modelo de desarrollo insostenible que
privilegia intereses de corto plazo sobre la proteccion del entorno. A largo plazo, este
descuido podria comprometer la salud de los ecosistemas, la seguridad alimentaria y la
calidad de vida de millones de personas. En este sentido, el 2025 se proyecta como un
afio clave para definir si se profundiza la crisis ambiental o si, por el contrario, se genera

un giro en la gestion publica hacia un enfoque més integral, participativo y sostenible.
5.1.6 Entorno legal

El marco legal peruano establece un conjunto de disposiciones normativas
destinadas a regular la constitucion, operacion y fiscalizacion de las empresas, en
especial aquellas que operan en sectores estratégicos como hidrocarburos. Entre las
principales normas se encuentra la Ley N.° 26887 — Ley General de Sociedades
(1997), la cual regula la constitucion, funcionamiento, reorganizacion y disolucion de
las sociedades mercantiles, y establece disposiciones fundamentales para el registro
ante la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos. Por su parte, la Ley N.°
27626 - Ley que regula la actividad de las empresas especiales de servicios y de las
cooperativas de trabajadores (2002), regula la operatividad de empresas de servicios
especiales y cooperativas de trabajadores, permitiendo modalidades flexibles en la
gestion del talento humano.

En cuanto a los decretos legislativos, el Decreto Legislativo N.° 1332 (2016),
ha facilitado la constitucion empresarial a través de los Centros de Desarrollo

Empresarial, reduciendo tiempos y costos para la formalizacion de emprendimientos.
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Asimismo, el Decreto Legislativo N.° 662 (1991), establece la obligacion del registro
de inversion extranjera, promoviendo transparencia y garantia juridica para los capitales
internacionales.

Particular atencion merece la Ley Organica de Hidrocarburos — Ley N.°
26221 (1993), que constituye el marco regulador especifico para las actividades del
sector. Esta ley declara como objetivo del Estado la promocion del desarrollo del sector
bajo los principios de libre competencia y libre acceso a las actividades econémicas. En
este contexto, el Ministerio de Energia y Minas (MINEM) asume la responsabilidad
de formular y ejecutar politicas, supervisar la normativa sectorial y garantizar su
cumplimiento. A su vez, el Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y
Mineria (Osinergmin) es la entidad encargada de fiscalizar el adecuado
funcionamiento de los agentes que intervienen en la cadena de valor de los
hidrocarburos.

La normativa estipula que cualquier disposicion legal emitida por otros sectores
que impacte en la actividad hidrocarburifera debera contar con la opinion favorable del
MINEM, exceptuando los casos contemplados en el Cdodigo Tributario. Este entorno
legal busca garantizar un equilibrio entre fomento a la inversion, orden regulatorio y
proteccion ambiental, aunque persisten desafios en su aplicaciéon efectiva,
especialmente en contextos de alta informalidad y baja capacidad institucional en

regiones periféricas.
5.2 Analisis del sector de hidrocarburos

El sector de hidrocarburos en el Peri presenta una estructura de precios
liberalizada en lo que respecta a combustibles liquidos, tales como el petrdleo, la
gasolina y el querosén, los cuales no estan sujetos a regulacion directa del Estado, sino

a las leyes del mercado de oferta y demanda. Sin embargo, esta liberalizacion convive
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con la aplicacion de impuestos especificos como el Impuesto General a las Ventas
(IGV) y el Impuesto Selectivo al Consumo (ISC), los cuales representan una fuente
importante de ingresos fiscales. La fiscalizacion de la cadena de comercializacion recae
en Osinergmin, cuyo rol ha sido clave para enfrentar multiples desafios estructurales
como la informalidad, competencia desleal, adulteraciéon de combustibles, evasion
tributaria, inseguridad operativa y deterioro ambiental.

La informalidad representa un problema critico, especialmente en zonas rurales,
fronterizas y amazonicas, donde numerosos establecimientos operan sin licencias ni
condiciones minimas de seguridad. Esta situacion no solo pone en riesgo la vida y salud
de los ciudadanos, sino que también genera una distorsion en el mercado formal y una
pérdida considerable de ingresos para el Estado. Ademas, la competencia desleal se ha
visto agravada por el desvio, robo y mezcla fraudulenta de combustibles, lo que ha
dafado la confianza del consumidor y debilitado la eficiencia fiscalizadora.

Uno de los factores mas preocupantes es el contrabando de combustibles
exonerados del IGV e ISC en regiones como Loreto, Ucayali y Puerto Maldonado,
donde parte del volumen subsidiado es ilegalmente redistribuido en la costa y Lima o
incluso enviado a paises vecinos. Las condiciones de inseguridad de instalaciones y
operaciones de los comercializadores informales aumentan el riesgo de accidentes y
generan un impacto negativo sobre el medio ambiente debido a la ausencia de
protocolos de manejo y tratamiento adecuados.

Frente a estos desafios, Osinergmin ha implementado medidas como el
fortalecimiento de los sistemas de informacion y fiscalizacion, el cierre de
establecimientos informales y el desarrollo de campafias de sensibilizacion. Estas
acciones permitieron, por ejemplo, cerrar mas de 2,900 puntos de venta informales en

todo el pais, lo que refleja un avance en la lucha contra la ilegalidad, aunque atn
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insuficiente para erradicar completamente la problematica.

En el contexto internacional, durante 2024 el mercado de crudo y gas natural
atravesd un escenario complejo debido a tensiones geopoliticas, desaceleracion
macroecondmica y la creciente presion por transitar hacia fuentes energéticas mas
limpias. A pesar de estas condiciones, los precios del petréleo se mantuvieron
relativamente estables, con el Brent oscilando entre 74 y 90 dolares por barril. Esta
estabilidad permitid a las grandes compafiias petroleras distribuir dividendos por mas
de 200 mil millones de ddlares e impulsar proyectos estratégicos con una vision de
sostenibilidad.

Las inversiones en eficiencia operativa, digitalizacion, captura de carbono y
generacion de hidrogeno reflejan una transformacion estructural del sector de servicios
petroleros, que ha experimentado su mejor desempefio en mas de tres décadas. En
paralelo, regiones productoras como la Cuenca Pérmica en EE. UU. enfrentan cuellos
de botella por sobreutilizacion de infraestructura, lo que ha dado lugar a precios
negativos y ha acelerado la construccion de nuevos gasoductos.

En Peru, este panorama global plantea oportunidades y desafios. Si bien el pais
cuenta con reservas estratégicas, el crecimiento del sector sigue limitado por factores
estructurales como la informalidad, la volatilidad legal, y la limitada inversion en
tecnologias limpias. La necesidad de diversificar fuentes, mejorar la trazabilidad del
combustible y adecuarse a estandares internacionales exige un esfuerzo coordinado
entre actores publicos y privados. Hacia 2025, el entorno global y local exige una
gestion del sector mas transparente, resiliente y orientada a una transicion energética

que no solo garantice rentabilidad, sino también sostenibilidad a largo plazo.

5.3 Analisis de la competencia

En el contexto competitivo del sector de comercializacion de hidrocarburos en
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la ciudad de Arequipa, el Grifo San Pedro enfrenta una competencia directa
principalmente por parte de dos actores relevantes: Repsol y Grifo Gamarra S.A..
Ambas empresas presentan ventajas competitivas consolidadas que se traducen en una
fuerte presencia de mercado, diversificacion de productos y herramientas tecnologicas
aplicadas a la fidelizacion del cliente.

Repsol se posiciona como un actor multinacional con amplia cobertura
territorial, contando con mas de 150 estaciones de servicio a nivel nacional, lo que le
permite alcanzar una economia de escala y garantizar una logistica de abastecimiento
eficiente. Su portafolio de productos es amplio y diversificado, incluyendo Repsol GP,
Repsol G Regular, Repsol Diesel, Repsol Autogas y Repsol Mina Diesel, lo cual le
permite atender distintos segmentos de mercado, desde transporte liviano hasta
maquinaria pesada. En términos comerciales, ofrece modalidades de pago flexibles,
tales como crédito directo, prepago y contado, lo cual responde a las necesidades
especificas de sus distintos tipos de clientes. A esto se suma el ofrecimiento de
descuentos por volumen, estrategia orientada a fortalecer su posicionamiento en
clientes corporativos y flotas. Asimismo, destaca su plataforma digital de gestion de
flotas, que permite a los usuarios controlar su consumo de manera auténoma,
fortaleciendo la relacion cliente-proveedor. Las herramientas promocionales de Repsol
incluyen el uso de banners fisicos y su sitio web institucional, lo que refuerza su
presencia de marca en el entorno digital y tradicional.

Por su parte, Grifo Gamarra S.A. representa una competencia local con
enfoque operativo consolidado. Ubicado estratégicamente en la Via de Evitamiento
KM 3, distrito de Cerro Colorado, constituye un punto de abastecimiento relevante
para el transporte interprovincial e industrial. Su oferta comercial incluye combustibles

de alta demanda como Exelon 95, Exelon 90, Exelon 84, Indura Eco DBS y GLP,
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ademas de lubricantes y aceites, lo que le permite cubrir necesidades bdasicas y
especializadas. Entre sus servicios complementarios destaca el autoservicio, orientado
a mejorar la experiencia del cliente y reducir tiempos de espera. A nivel transaccional,
acepta tarjetas VISA, pagos en efectivo y transferencias bancarias, brindando
alternativas accesibles para una amplia variedad de usuarios. Su infraestructura incluye
13 dispensadores que permiten una atencion simultanea eficaz. Al igual que Repsol,
Grifo Gamarra emplea banners y su pagina web como herramientas de promocion,
centrando sus esfuerzos en canales de comunicacion convencionales.

En este entorno, el Grifo San Pedro debera adoptar estrategias de
diferenciacion que le permitan aumentar su competitividad. La implementacion de
servicios digitales, la diversificacion de productos y la mejora de la experiencia del
cliente, son lineas estratégicas clave que podrian permitirle captar una mayor cuota de
mercado frente a competidores que ya han incorporado herramientas tecnologicas y

propuestas de valor centradas en la eficiencia operativa y la fidelizacion del cliente.

5.4 Plan de Marketing Grifo San Pedro S.R.L

ANALISIS FODA DEL GRIFO SAN PEDRO S.R.L

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

- Respaldo de la marca Primax

- Experiencia en el sector

- Crecimiento del mercado automotor
- Amplia cartera de clientes

- Ampliacion de lineas de productos
- Ubicacion estratégica

- Producto de alta calidad
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DEBILIDADES AMENAZAS

- Limitada oferta de productos

- Espacio reducido en cuanto a

Entrada de nuevos competidores

infraestructura Incremento de cargas tributarias

Creciente normatividad ambiental.

- Inadecuado manejo de las
campaiias publicitarias

Nota: Elaboracion propia

5.4.1 Descripcion de Estructura organizacional del grifo SAN PEDRO S.R.L,

Dentro de la estructura organizacional del grifo SAN PEDRO S.R.L, podemos
distinguir los 6rganos siguientes:

- Junta General de Socios La junta de socios, tiene como funcién
principal analizar y fiscalizar la sociedad.

Entre las funciones de la junta de socios se encuentran:

Aprobar la gestion social y los estados financieros

Aprobar la distribucion de utilidades

Elegir a los miembros del directorio

Modificar los estatutos sociales

Fusionar, escindir, dividir o reorganizar la sociedad

Aumentar o reducir el capital social

Disolver y liquidar la sociedad

Nombrar y separar a administradores, auditores o liquidadores

Operar con activos esenciales

Decidir sobre fusiones y adquisiciones

- Gerencia General:

El gerente general del grifo SAN PEDRO S.R.L, el maximo ejecutivo y
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responsable de la gestion de la organizacion. Sus funciones incluyen:

- Planificacion: Establecer objetivos estratégicos y metas a corto y largo plazo.

- Organizacion: Dirigir y coordinar las actividades de la empresa.

- Control: Supervisar las operaciones diarias y garantizar el cumplimiento de los
objetivos.

- Gestion de recursos: Administrar los recursos de la empresa de manera
eficiente y eficaz.

- Liderazgo: Motivar y supervisar al equipo de trabajo.

- Representacion: Representar a la empresa ante clientes, proveedores,
autoridades y comunidad.

- Toma de decisiones: Tomar decisiones criticas, especialmente cuando se trata
de asuntos centrales o vitales para la organizacion.

- Impulso del cambio: Liderar el cambio dentro de la empresa y asegurarse de
que esta esté preparada para enfrentar los desafios del futuro.

- Desarrollo de equipos: Impulsar el desarrollo de equipos

- Asesoramiento Contable

Dentro de las funciones del asesor contable podemos precisar las siguientes:

Revisar y mantener los registros financieros

Preparar y presentar documentos fiscales

Elaborar estados financieros

Gestionar los impuestos

Controlar los gastos

Gestionar la contabilidad de la empresa

Revisar los libros contables

Elaborar informes y graficas
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Asesorar a los clientes en la toma de decisiones

Ofrecer orientacion en las obligaciones legales
5.4.2 Descripcion proceso logistico

Antes que nada, se tiene que verificar mediante el varillaje cuanto de gasolina
hay en cada tanque para de esta forma determinar cuanta cantidad de cada tipo de
gasolina vamos a pedir. Una vez hecho el célculo procedemos a ingresar a la pagina
online de Primax y sacar cita en el puerto Monte Azul ubicado en Mollendo, que es
donde nuestra cisterna ird a cargar gasolina, posteriormente se hace el pedido de SCOP
de combustible en la pagina de Osinergmin para poder generar las guias de remision.
Al dia siguiente aproximadamente a las 7am sale la cisterna de Arequipa con direccion
a Mollendo, carga combustible en Monte Azul e inmediatamente se dirige al grifo. Una
vez que llega la cisterna después de aprox 3 horas de viaje, se espera 15 minutos dentro
de los cudles se realiza el varillaje antes de la descarga. Finalmente se realiza la descarga
de combustible y el varillaje final para de esta forma anotarlo en el libro de Registros

de Inventario de Combustible RIC.
5.4.3 Descripcion proceso comercial

Se apersona un cliente a la estacion de servicio, lo atiende el personal de la isla
siempre con una sonrisa amable diciendo “Bienvenido a la estacion de servicio
PRIMAX” procede a preguntarle cudnto de combustible echara, si desea boleta o
factura y el medio de pago (tarjeta o efectivo). Una vez que termina de abastecer al
vehiculo se entrega la boleta o factura y se despide del cliente de manera cordial

invitandolo a que regrese a la estacion de servicio.
5.4.4 Determinacion de objetivos comerciales

- Objetivo comercial 1: relacionado con el nivel de ventas.
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Incrementar el nivel de ventas en un 5% con relacion al afio anterior, a través de
la implementacion de campanas tendientes a la fidelizacion de los clientes a partir de la
medicion de la calidad del servicio brindada por el Grifo San Pedro S.R.L, la misma

que se realizara de manera periddica de manera trimestral
- Objetivo comercial 2: relacionado con el niumero de clientes atendidos

Incrementar en un 10% el numero de clientes atendidos con relacion al afio,
llevando un control del numero de clientes atendidos, de la mano de campaiias
promocionales que brinden servicios especiales a los clientes para lograr la fidelizacion

de los mismos
- Objetivo Comercial 3:

Incrementar la participacion en el mercado en un 10% para el afio 2025 tomando
en consideracion las estrategias empleadas por las empresas competidoras, y a su vez
cuidando los mérgenes de utilidad de la empresa, tomando como punto de referencia el

punto de equilibrio.
5.4.5 Estrategia comercial
- Estrategia de producto
e Estrategia de producto

- El proceso de entrega de los productos se realizara en la ubicacion de
la estacion de servicios ubicada en Av. Juan de la Cruz Calienes S/N

Yanahuara.

- El horario de atencion sera de 24 horas, todos los dias de la semana,
a través de personas capacitadas para brindar un alto nivel de servicio a los

clientes.
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- Los productos a ser comercializados por el grifo San Pedro S.R.L

seran los siguientes:
J Combustibles
. Max D Diesel BS, Primax G Regula, G Prix G Premium
o Lubricantes para motos

o Shell advance ultra 10w40, shell advance ax7 15w50, shell

advance ax5 20w50
o Lubricantes para motores diésel

° Shell Rimula r6 Im 10w40, Shell Rimula r5 ¢ 10w40, SHELL

RIMULA R4 L 15W

o Shell Rimula r4 x 15w40, Shell Rimula r3 mv 15w40, Shell

Rimula r2 multi 25w50
- Estrategia de precio

El Grifo San Pedro S.R.L. establecera una politica de precios

competitiva basada en tres criterios:

1. Referencia de precios de Primax: Como aliado estratégico, se
tomard como base la politica de precios sugerida por Primax, asegurando
coherencia y calidad percibida por los clientes.

2. Anadlisis de la competencia local: Se realizard un monitoreo
constante de los precios ofrecidos por grifos cercanos, con el fin de ajustar las
tarifas de forma dindmica y mantener una ventaja competitiva sin
comprometer la rentabilidad.

3. Segmentacion por tipo de cliente:
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. Clientes frecuentes: Contaran con beneficios en precios a través
del sistema de puntos y promociones especiales.

. Clientes empresariales: Se ofreceran tarifas por volumen y
paquetes personalizados de acuerdo al consumo mensual.

. Promociones estacionales: Se aplicaran descuentos en
temporadas clave (Fiestas Patrias, Navidad, cambio de estacion), con el fin de

aumentar la rotacion del inventario y atraer nuevos clientes.

Ademas, se dejara abierta la posibilidad de aplicar precios
diferenciados segiin el método de pago (efectivo, tarjeta, billeteras digitales),

incentivando medios de pago que reduzcan las comisiones para el negocio.

- Estrategia de plaza

El Grifo San Pedro S.R.L. centrara su cobertura principalmente en el
departamento de Arequipa, con énfasis inicial en la atencion de los clientes
ubicados en zonas de alto transito vehicular, como Yanahuara, Cayma y

Cercado.

Se desarrollara una estrategia de microsegmentacion territorial,
identificando rutas frecuentes de transporte publico, zonas industriales,
empresas con flotas vehiculares y sectores comerciales. Con esta informacion,

se disenaran campafias y promociones especificas para cada segmento.

Asimismo, se evaluard la posibilidad de establecer convenios con
municipalidades, empresas o negocios cercanos, para instalar estaciones
moviles de abastecimiento (tipo mini-tanques portatiles) o brindar servicio de
carga en horarios pactados, facilitando el acceso al combustible en zonas de

alta demanda.
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A mediano plazo, se analizard la factibilidad de expansion a otros
distritos de Arequipa, priorizando aquellas zonas donde exista baja
competencia o donde los costos logisticos permitan un abastecimiento

eficiente.
- Estrategia de promocion

El Grifo San Pedro S.R.L. implementara una estrategia de promocion
integral que combine herramientas digitales y tradicionales para atraer,
fidelizar y premiar a los clientes, aumentando asi tanto la frecuencia de compra
como el volumen de ventas. Las tacticas seran innovadoras, personalizadas y

disefiadas para generar un impacto positivo a corto y largo plazo.
1. Publicidad Geolocalizada y Banners Publicitarios

Utilizaremos banners visuales colocados en puntos estratégicos de la ciudad
como son la avenida independencia,la avenida ejercito, la avenida Victor Andres
Belaunde. Estos anuncios destacaran ofertas especiales y productos destacados, como
combustibles y lubricantes, captando la atencion de conductores y personas cercanas al
grifo. Ademas, los banners dentro del establecimiento promoverdn productos
especificos,teniendo como objetivo principal diversificar la linea de productos

comercializados por el grifo San Pedro S.R.L.
2. Bonificaciones por Consumo Acumulado

Se establecera un programa de bonificaciones en el que los clientes recibiran
descuentos o incentivos adicionales una vez que alcancen un monto especifico de
compra mensual. Este sistema se empleara para incentivar un mayor volumen de
compras por parte de los clientes . Las bonificaciones incluiran descuentos en

combustibles, productos gratuitos o promociones exclusivas.
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3. Alianzas Estratégicas con Empresas de Transporte y Flotas Vehiculares

Con el objetivo de asegurar el cumlimiento de los objetivos de ventas si como
la sostenibilidad del Grifo San Pedro S.R.L.se firmaran acuerdos estratégicos con las
principales empresas de transporte que actualmente acuden a reaprovisionarse de
combustible a las instalaciones del Grifo,dichas empresas recibiran tarifas

preferenciales y descuentos por volumen.
4. Presencia Activa en Redes Sociales

El Grifo San Pedro fortalecera su presencia en plataformas sociales como
Facebook e Instagram, donde se crearan campafias promocionales dirigidas a
audiencias locales. Mediante publicaciones atractivas y anuncios segmentados, se
promoveran ofertas especiales, lanzamientos de productos y se interactuara con los
usuarios. Ademads, se incentivard la participacion a traveés de sorteos, concursos y
encuestas, lo que permitira aumentar la visibilidad de la marca y generar un vinculo

cercano con la comunidad.
5. Sistema de Fidelizacion Digital (Puntos Bonus)

Se implementara un sistema de fidelizacion digital mediante el cual los clientes
podran acumular Puntos Bonus cada vez que realicen una compra. A través de un
codigo QR, los clientes escaneardn sus compras, sumando puntos que podran canjear
por descuentos o productos adicionales. Este sistema innovador reemplazara las tarjetas
fisicas tradicionales, brindando una experiencia mas conveniente y accesible para el
cliente. Ademas, el uso de la tecnologia permitird una gestion mas eficiente de los
puntos acumulados y ofrecera promociones personalizadas segin los habitos de

consumo de cada cliente.

6. WhatsApp Business para Promociones y Atencion al Cliente
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Se utilizara WhatsApp Business como canal directo de comunicacion con los
clientes. A través de esta plataforma, se enviaran promociones exclusivas, recordatorios
de ofertas y novedades, mejorando la relacion con los clientes y fomentando la compra
recurrente. Ademads, servird como un canal para resolver dudas y ofrecer atencion al

cliente de manera rapida y eficiente.
- Estrategias de personas
La presente estrategia contempla tanto al cliente interno como al cliente externo
- Cliente interno:

El Grifo San Pedro S.R.L. priorizard contar con un equipo humano motivado,
comprometido y alineado con los valores de la empresa. Para ello, se implementara un
programa continuo de capacitacion, desarrollado en coordinacidon con Primax, aliado
estratégico de la compafiia. Este programa estara orientado a mejorar las habilidades
técnicas, la atencion al cliente y el conocimiento de los productos. Asimismo, se
fomentard una comunicacion interna constante y se brindaran herramientas necesarias
para que el personal desempefie sus funciones de manera eficiente y con alto nivel de

servicio.
- Cliente externo:

Con el fin de garantizar una atenciéon de calidad, se aplicaran encuestas
periodicas de satisfaccion al cliente, las cuales permitiran obtener retroalimentacion
directa sobre su experiencia. Esta informacion sera utilizada para identificar
oportunidades de mejora y asegurar que los servicios ofrecidos respondan eficazmente

a las necesidades y expectativas del publico.
5.4.5 Planes de implementacion

1. Estrategia de Productos
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Objetivo: Garantizar la entrega eficiente de productos de alta calidad y mantener la

satisfaccion del cliente con precios competitivos.

Plan de Implementacion:

* Accion 1: Instalacion del software Pale para gestion de control inventarios.

* Responsable: Gerente de Operaciones

* Recursos: Software Pale.

* Plazo: Implementacion inmediata.

* Accion 2: Capacitacion del personal brindada por la empresa del software.

* Responsable: Empresa Pale Consultores

* Plazo: Capacitacion inicial y seguimiento anual.

Presupuesto estimado:

* Uso del sistema de software (Pale): S/. 1,200 anuales (en materiales y

tiempo de personal)

- Instalacion de sistema de software (Pale): S/. 3,500 anuales

* Logistica de entrega y almacén: S/. 500 mensuales

Capacitacion del personal: S/. 0.00 (Pale Consultores lo provee)

Total, estimado anual: S/. 4,700

Total, estimado mensual: S/ 500

2. Estrategia de Precio

Objetivo especifico:

Ofrecer precios competitivos alineados al mercado y a la politica de Primax, cuidando
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Y

niveles de rentabilidad adecuados

Acciones propuestas:

1. Monitoreo constante del mercado local:

o Responsable: Encargado de administracion.
o Frecuencia: Semanal.
. Accion: Revision de precios en grifos competidores cercanos a

través de visitas consultas online para ajustar tarifas si es necesario.

2. Reuniones mensuales con Primax:

o Responsable: Gerente del grifo.

o Accion: Coordinar alineacion de precios con las directrices de la

marca, especialmente en productos de linea como combustibles.

3. Ofertas por volumen de compra:

o Responsable: Encargado de marketing.

o Accion: Establecer un sistema de descuentos para clientes que

consuman mas de un monto mensual determinado (por ejemplo, S/. 500 o mas).

4. Promociones en horarios estratégicos:

o Responsable: Encargado de marketing.

. Accion: Implementar precios promocionales en horas de menor
trafico,ello comprendico en el horario de 10 a.m. a 12 p.m,con la finalidad de para

estimular el incremento de la demanda.

. Presupuesto estimado:
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o Herramientas de monitoreo y analisis: S/. 300.00 mensuales

Disefio e implementaciéon de promociones: S/. 200.00

mensuales
o Total, estimado para estrategia de precio: S/. 500 mensuales
3. Estrategia de Plaza
Objetivo especifico:

Posicionar al Grifo San Pedro S.R.L. como la opcion preferida de abastecimiento de

combustibles en Arequipa mediante accesibilidad, visibilidad y conveniencia.
Acciones propuestas:
1. Sefializacion estratégica desde avenidas principales:
e Responsable: Area de marketing.

e Accion: Colocar carteles de sefializacion en rutas cercanas que dirijan

al grifo, incluyendo tiempo estimado de llegada o promociones visibles.
2. Fortalecimiento de presencia digital geolocalizada:

e Accion: Optimizar la ficha de Google Maps con fotografias, horarios

actualizados, precios y promociones destacadas.
3. Alianzas con negocios locales cercanos:

e Accion: Realizar convenios con restaurantes o talleres mecanicos de la

zona para ofrecer promociones de manera conjunta .

4. Publicidad local en medios tradicionales:

e Accion: Publicar promociones en las radios locales de mayor nivel de

sintonia, , afiches en los principales mercados de la loclaidad como son Mercado San
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Camilo,Mercado productores,mercado de la Avelino y centros comerciales, como

son el aventura plaza,moll plaza y real plaza.

Presupuesto estimado:

o Seiialética externa e impresion de carteles: S/. 1,500

e Material de convenios y visitas a aliados: S/. 100 mensuales

e Total, estimado para estrategia de plaza (mensual promedio): S/. 1600

mensuales

4. Estrategia de Promocion

Objetivo: Aumentar la visibilidad del Grifo San Pedro S.R.L. mediante promociones

de bajo costo y tacticas eficaces de marketing digital.

Plan de Implementacion:

e Accion 1: Utilizar plataformas de publicidad en redes sociales, como

Facebook Ads

e Responsable: Departamento de Marketing Digital

e Recursos: S/. 300 mensuales en publicidad.

e Plazo: Campafias mensuales.

e Accion 2: Crear un programa de bonificaciones por consumo
acumulado. Los clientes registrarian sus compras en una tarjeta personalizada que
permita llevar un seguimiento de su nivel de compras,que le permita obtener

bonificaciones especiales.

e Responsable: Departamento de Marketing

e Recursos: Tarjetas fisicas impresas.
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e Plazo: Implementacion en 2 meses.

e Accion 3: Establecer alianzas con pequefas flotas o empresas locales

para tarifas preferenciales sin firmar contratos formales.

e Responsable: Departamento Comercial

e Recursos: Negociaciones directas con empresas locales.

e Plazo: Acuerdos en el primer trimestre del afio.

e Accion 4: Crear una presencia activa en redes sociales de forma

organica fortalecer la relacion con los clientes.

e Responsable: Departamento de Marketing

e Recursos: Contenido generado internamente

e Plazo: Publicaciones diarias.

e Presupuesto estimado:

= Publicidad en redes sociales: S/. 1,500 mensuales

= Sistema de bonificaciones: S/. 500 mensuales

= WhatsApp Business: S/. 500 mensuales

5. Estrategia de Personas

Objetivo: Asegurar que el equipo esté motivado y bien capacitado para brindar un

excelente servicio sin recurrir a métodos costosos.

Plan de Implementacion:

e Accion 1: Programa de capacitacion interna para mejorar el servicio

brindado de forma gratuita por Primax.
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e Responsable: Empresa Primax

Plazo: Se capacitara al personal de manera trimestral .

e Accidon 2: Aplicar encuestas de satisfaccion al cliente a través de
plataformas gratuitas en linea (como Google Forms) para obtener retroalimentacion

sin costos elevados.

e Responsable: Departamento de Atencion al Cliente

e Recursos: Google Forms, correo electronico para distribuir encuestas.

e Plazo: Encuestas trimestrales.

Presupuesto estimado:

e Capacitacion interna: S/. 0 mensuales debido a que Primax nos

proporciona las capacitaciones en el momento que lo necesitemos

e Encuestas de satisfaccion: S/. 0 (gratuito en Google Forms)
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CONCLUSIONES

PRIMERA. - Los productos que actualmente ofrece el Grifo San Pedro S.R.L son los
siguientes: Max D Diesel BS, Primax G Regula, G Prix G Premium, GLP Gas
Vehicular

SEGUNDA. - Los principales competidores del Grifo San Pedro S.R.L. son Repsol y Grifo
Gamarra, empresas que se destacan en el mercado local por ofrecer una amplia
variedad de productos y servicios, asi como por contar con estrategias de
promocion agresivas y una amplia cobertura. Ambos competidores impulsan al
Grifo San Pedro a sentir la necesidad de disefiar estrategias que le permitan

incrementar su participacion en el mercado.

TERCERA. - El principal proveedor del Grifo San Pedro S.R.L es la empresa Primax,
considerada como el principal proveedor de combustibles y lubricantes de

nuestro pais.

CUARTA. - En la actualidad los instrumentos publicitarios empleados por el grifo San Pedro

S.R.L son banners y volantes.

QUINTA. - Luego de haber disefiado el analisis FODA del Grifo San Pedro S.R.L. podemos
destacar como principales fortalezas las siguientes: Respaldo de la marca
Primax. Experiencia en el sector, amplia cartera de clientes, ubicacion
estratégica, producto de alta calidad y como debilidades especialmente las
siguientes: Limitada linea de productos, espacio reducido en cuanto

infraestructura, e inadecuado empleo de recursos publicitarios.

SEXTA. - El Grifo San Pedro S.R.L requiere replantear sus estrategias de marketing.
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SUGERENCIAS

PRIMERA. - Ampliar la linea de productos comercializados por el Grifo San PedroS.R.L.

SEGUNDA. - Redisenar la estrategia publicitaria incorporando herramientas promocionales
como volantes, banners, y marketing en redes sociales, con el objetivo de
aumentar la visibilidad y atraer nuevos clientes. Ademds, se podrian
implementar incentivos como bonificaciones por consumo, alianzas estratégicas
con empresas de transporte, y el sistema de Puntos Bonus, para fomentar la

fidelizacion del cliente € incrementar el volumen de ventas.
TERCERA. - Realizar mantenimiento constante a su infraestructura.

CUARTA. - Aplicar encuestas para conocer la apreciacion de los clientes en cuanto a la calidad

del servicio ofrecida por Grifo San Pedro S.R.L.
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ANEXOS

ANEXO 1: ENCUESTA AL GERENTE GENERAL

Estimado Sr Félix Cesar Calderén Nuiez por favor sirvase dar respuesta a las siguientes
interrogantes
1. ;{Cuadles son los productos que actualmente comercializa la empresa?
PRIMAX G-REGULAR
GPRIX G-PREMIUM
MAX-D DIESEL B5 S50
2 ;Cuaéles son los precios actuales de cada uno de los productos que comercializa la empresa?
PRIMAX G-REGULAR s/.16.58
GPRIX G-PREMIUM s/.18.28
MAX-D DIESEL B5 S50 s/.16.98
3. (Cudles son las formas de pago que la empresa ofrece a los clientes?
Contado y crédito
4. ;Cudles son los servicios que actualmente ofrece la empresa?
Solo venta al por menor de combustibles
5.. Los clientes atendidos por la empresa en su mayoria son
Personas naturales y Personas juridicas (empresas)
6. (Cuales son actualmente los instrumentos publicitarios que utiliza la empresa?
Publicidad por parte de la marca PRIMAX
7. (Cudles considera que son los principales competidores de la empresa?
Grifos del entorno como Repsol y Gamarra
8. (Actualmente cuales son los principales proveedores de la empresa?
CORPORACION PRIMAX S.A

9. (. ¢Podria Ud. precisarnos la mision, vision y valores de la empresa?
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MISION
“Proveer a la comunidad de Arequipa y sus alrededores con combustible de alta calidad y
servicios relacionados, garantizando la satisfaccion del cliente a través de un servicio
eficiente, seguro y confiable. Nos comprometemos a mantener estdndares rigurosos de
seguridad y medio ambiente, mientras ofrecemos precios competitivos y contribuimos al
desarrollo econdémico y social de la regiéon. Buscamos ser un punto de referencia en la
industria del combustible, priorizando la integridad, la innovacién y el compromiso con la
comunidad.”
VISION
“Convertirnos en el principal proveedor de combustible de confianza para la comunidad de
Arequipa, siendo reconocidos por nuestra excelencia en servicio al cliente, la calidad de
nuestros productos y nuestro compromiso con la seguridad y el medio ambiente.
Aspiramos a ser el destino preferido de los conductores, ofreciendo una experiencia de
abastecimiento conveniente, rapida y confiable, respaldada por un equipo comprometido y
una infraestructura de vanguardia. Ademas, buscamos contribuir al desarrollo sostenible de
la regién, promoviendo practicas responsables y siendo un socio activo en iniciativas
comunitarias que mejoren la calidad de vida de nuestros vecinos.”
VALORES

1. Integridad: Actuar con honestidad, transparencia y ética en todas nuestras operaciones y
relaciones comerciales.

2. Calidad: Comprometernos a ofrecer productos y servicios de la mas alta calidad, cumpliendo
con estandares rigurosos en todas las etapas de nuestro proceso.

3. Seguridad: Priorizar la seguridad de nuestros clientes, empleados y entorno, implementando
practicas y procedimientos que minimicen riesgos y accidentes.

4. Servicio al cliente: Colocar las necesidades y la satisfaccion del cliente en el centro de todo
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lo que hacemos, proporcionando un servicio amable, eficiente y personalizado.

5. Responsabilidad ambiental: Adoptar practicas y tecnologias respetuosas con el medio
ambiente, minimizando nuestro impacto en los recursos naturales y promoviendo la
sostenibilidad.

6. Compromiso comunitario: Contribuir al desarrollo y bienestar de la comunidad de Arequipa,
participando en iniciativas sociales, culturales y educativas que mejoren la calidad de vida
de nuestros vecinos.

7. Innovacion: Fomentar la creatividad y la mejora continua en todas las 4reas de nuestro
negocio, buscando siempre nuevas formas de agregar valor y superar las expectativas de
nuestros clientes.

10. ;Cuantas son las personas que actualmente laboran en la empresa?

Valdivia Sanchez Dimas José
Chalco Cornejo Franco Arnaldo
Vasquez Rondon Rita Mariela
Del Carpio Zavala Manuel

Calderon Zevallos Rissy

11. ;La empresa brinda cursos de capacitacion a sus colaboradores?

Si

AGRADECEMOS SU COLABORACION
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ANEXO 2: ENCUESTA A LOS CLIENTES

Estimado cliente tenemos como uno de nuestros principales objetivos empresariales

brindarlesuna calidad de servicio que satisfaga sus necesidades y expectativas
Por favor sirvase dar respuesta a las interrogantes siguientes
1 ¢En termino general como percibe usted la atencion brindada en nuestra estacion de servicio?
a) Buena ()
b) Regular()
c) Deficiente()
2. ¢Qué tipo de combustible compra
a) Max D Diesel B5 ()
b) Primax G Regula ()
¢) G Prix G Premium ()
d) GLP Gas Vehicular ()
3 {Con que frecuencia lleva a cabo la compra de combustible?

a) Diario ()
b) Inter diario ()
¢) Semanal ()

d) Quincenal ()

4. ;Qué cantidad de galones de combustible compra cada vez que realiza una recarga

decombustible?

a) 1-4gln
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b) 4 8 gln
c) 8-12gln

d) 12 a més gin.
5. (En cuéntas estaciones de servicio compra combustible?
a) 1 estacion ()
b) 2 estaciones( )
c) 3 estaciones( )
6. (Actualmente tiene preferencia por alguna empresa de combustible?
a) Si()
b) No()

7. (Cuales son los dos principales factores que Ud. principalmente toma en cuenta al

momentode elegir una estacion de servicio?
a) Calidad de Producto ()
b) Precio ()
c) Calidad de atencion al cliente ()
d) Promociones ofrecidas ()
e) Stock permanente ()
8. (Cuadles serian los factores que podrian motivar el cambio de proveedor actual?
a) Mejor calidad del aditivo ()
b) Precio mas conveniente ()

c) Mejor atencidn al cliente ()
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d) Mejores condiciones crediticias ()
e) Promociones permanentes ()

9. (Usted estaria dispuesto a quedarse solo con un Unico proveedor de combustible si

estemejoraria sus estrategias comerciales?
a) Si()
b) No ()
10. (Cual de estos otros servicios le agradaria que brinde nuestra estacion de servicio?
a) Agente bancario ()
b) Tienda de lubricantes ( )
¢) Cambio de llantas ()
d) Snack ()
e) Limpieza de Vehiculos ()

AGRADECEMOS SU COLABORACION

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~» UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE exTOTION

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

ANEXO 3
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ANEXO 4
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ANEXO 5

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis





