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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es implementar una accién que le permita a
Control Parking, empresa dedicada a la administracion de estacionamientos de vehiculos,
es disminuir considerablemente la cantidad de reclamos en los estacionamientos de uno
de sus principales clientes: Supermercados Peruanos, de manera que, sea autosostenible,

es decir, no le incremente el presupuesto al cliente.

Producto de la investigacion se logré identificar que una de las principales causas
raiz del problema relacionado a la cantidad de reclamos, es que la empresa no cuenta con

la totalidad del personal necesario para realizar labor de rondas.

También, se logro establecer que la mejor solucién para resolver el problema de
los reclamos es la implementacion de una estrategia comercial que ayude a incrementar
los ingresos y de esta manera, la empresa pueda tener mayor probabilidad de aceptacion
por parte del cliente debido al incremento de personal de vigilancia en el parqueo de

vehiculos.

Finalmente, se determiné que el proyecto requiere una inversion inicial de S/ 11
631,30 la cual sera financiada por 12 meses a una tasa efectiva anual de 12%, sin periodo
de gracia parcial y en cuotas decrecientes. El valor actual neto obtenido fue de S/ 33

369,72 en un periodo de 3 afios.

Palabras clave: estrategia comercial, reclamos, estructura de personal, administracion

de estacionamientos, personal de vigilancia.



ABSTRACT

The objective of this research is to implement an action that will allow Control Parking,
a company dedicated to the management of vehicle parking, is to considerably reduce the
number of complaints in the car parks of one of its main clients: Supermercados Peruanos,
in such a way that is self-sustainable, that is to say that this does not increase for the

custome.

As a result of the investigation, it was possible to identify that one of the main
root causes of the problem in relation to the number of claims, is that the company does

not have all the needed staff to conduct the rounds.

Also, it was established that the best solution to solve the problem of claims is the
implementation of a commercial strategy that helps to increase revenue and thus the
company can have a greater probability of approval by the customers due to the increase

of the surveillance staff in the vehicle parking.

Finally, it was determined that the project requires an initial investment of S/ 11
631,30 which will be financed for 12 months at an effective annual rate of 12 %, without
a partial grace period and in decreasing instalments. The present net value was S/ 33

369,72 for a period of 3 years.

Keywords: commercial strategy, claims, staffing structure, parking management,

security personnel.
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CAPITULO I: CONSIDERACIONES GENERALES DE LA

INVESTIGACION

1.1  Antecedentes de la empresa

A continuacion, se presenta los datos generales de la empresa a ser analizada y mejorada

mediante el presente trabajo de investigacion:

Razén social: Parqueos unidos S.A.C.

Nombre comercial: Control Parking.

Condicion: Activo.

RUC: 20548788774.

Inicio de actividades: 10/octubre/2012.

Representante legal: Eduardo Antonio Morales Valdés.

Rubro de negocio: Administracion y gestion de estacionamientos.
CllU: 74996.

Direccion: Av. Primavera 607, oficina 205. San Borja.

Cantidad de operaciones: 185.

Sitio web: www.controlparking.com.pe

1.1.1 Breve descripcion de la empresa y resefia historica

Control Parking fue fundad el 1 de abril del 2009 por dos socios, Dilger Alvarado Ruiz

de Castilla y Eduardo Antonio Morales Valdés, quien desde enero del 2020 es propietario

del 100% de las acciones de la empresa. A raiz de que, a partir de 2019 empezarian a

hacerse cargo de la gran mayoria de los estacionamientos de los retails del grupo Intercorp

es que se crea la razén social de Parqueos Unidos. Control Parking es una empresa

peruana dedicada a brindar los servicios de administracién de estacionamientos, valet

parking y auditoria en gestion de estacionamientos en centros comerciales,

supermercados, restaurantes, clinicas, hoteles, edificios corporativos, gimnasios, eventos

y demaés. La empresa cuenta con casi de 12 afios de experiencia en el mercado peruano.

Control Parking en la actualidad cuenta con:

e 185 operaciones a nivel nacional.


http://www.controlparking.com.pe/

e Mas de 4,2 millones vehiculos atendidos al mes.
e Mas de 29 000 cajones de estacionamiento.

e Maés de 900 colaboradores a nivel nacional.

e Tecnologia avanzada.

e Operaciones en Limay en 17 regiones del Peru.

e Proximos a abrir operaciones en Chile, Bolivia, Ecuador y Panama.

Control Parking es una empresa reconocida a nivel nacional. Cuya orientacion

corporativa esté alineada de la siguiente manera:

Vision: Ser una empresa representativa en el sector de estacionamientos con
operaciones a nivel nacional e internacional, que genere valor a los clientes,

colaboradores y accionistas. (Control Parking, 2022)

Mision: Brindar una solucion integral de estacionamientos a través de un servicio
personalizado y de excelencia a nuestros clientes, que facilite el desarrollo de nuestros

colaboradores y rentabilidad de las operaciones. (Control Parking, 2022).

1.1.2 Descripcion de los productos o servicios ofrecidos
Control Parking es una empresa brindadora de servicios, los cuales son:

e Administracion y gestién de estacionamientos: Es el servicio principal
brindado por Control Parking, este servicio consiste en que un cliente encarga
a la empresa la administracion y gestion de su(s) estacionamiento(s). Al
Control Parking hacerse cargo, se hace responsable de la seguridad, limpieza,
mantenimiento de equipos y demas hechos fortuitos que pudieran existir dentro
del estacionamiento. Existen tres formas en las que la empresa se hace cargo
de un estacionamiento. La primera, es que el duefio del estacionamiento reciba
por parte de Control Parking una renta mensual. La segunda, es que la empresa
rentabilice el estacionamiento y se quede con un porcentaje de la recaudacion
para cubrir gastos administrativos, operativos y quedarse con un fee. Lo
restante lo recibe el duefio del estacionamiento. La tercera es una combinacion
de las dos anteriores, la empresa recibe por parte del duefio de la playa un

monto mensual y adicional a ello se queda con un porcentaje de la recaudacion.



e Valet Parking: Servicio que es brindado en restaurantes, clinicas, gimnasios,
notarias, hoteles, eventos sociales y demas. Consiste en que los visitantes o
trabajadores de un establecimiento entregan sus vehiculos a los denominados
“valets” para que estos se encarguen de estacionarlos. Una vez que estos se
retiran del establecimiento el “valet” trae el vehiculo de regreso y se lo entrega
a su propietario. La finalidad con la que los establecimientos contratan el
servicio de valet parking es evitarle a su cliente o colaborador la preocupacion
de tener que buscar un estacionamiento y la seguridad de su vehiculo.

e Consultoria de estacionamientos: Control Parking cuenta con un grupo de
especialistas, los cuales pueden asesorar a cualquier empresa o entidad en la
compra, disefio e implementacion de un estacionamiento, independientemente
si se contratan los servicios de la empresa para la administracion del
estacionamiento.

Estos son los servicios que Control Parking pone a disposicion de sus clientes. A

continuacién, se presenta un grafico del promedio de recaudacién del primer semestre de

ventas:

Figura 1.1

Distribucién de las ventas de Control Parking en el primer semestre del 2022.

98%

Valet Parking = Administracion = Consultoria

Para efectos de la presente investigacion, se realizo el analisis en el servicio de
administracion y gestion de estacionamiento, ya que, tal y como se evidencia en el

gréafico, el 98% de las ventas se dan por este tipo de servicio.



1.1.3 Descripcion del mercado objetivo de la empresa

El mercado objetivo de la empresa Control Parking esta orientado a personas naturales
y/o juridicas que poseen un érea de terreno con la finalidad de ser un estacionamiento y
requieran que alguien se haga responsable de la administracion, gestion y rentabilizacion
de este. Estos en su mayoria son centros comerciales, supermercados, tiendas por
departamento, aeropuertos, hoteles, etc. Este tipo de establecimientos se encuentran a lo
largo de todo el pais a excepcion de unas cuantas regiones que no cuentan con ninguno

de estos.

1.1.4 Estrategia general de la empresa

La estrategia general aplicada por Control Parking es el liderazgo a través de costos. Se

lo logra a través de la optimizacidn de recursos y reduccién de margenes de ganancias.

1.1.5 Descripcion de la problematica actual

De acuerdo con el informe del sector automotor marzo 2022 realizado por la gerencia de
estudios econémicos de la AAP (2022) concluyé que en lo que va del primer trimestre
del 2022 el parque automotor del Per( ha crecido en 14,8% respecto a similar periodo del
2021 y 19,7% respecto al 2020. El crecimiento constante de la demanda de
estacionamientos a nivel nacional hizo que Control Parking haya crecido en los ultimos
anos.

Escalapez Guillén (2015) senala: “Cuando una empresa crece el nivel de
profesionalizacion que se le exige es mayor.” La empresa experimento esto el afio 2019
cuando se hace con la adjudicacion para la administracion de los 59 estacionamientos de
Supermercados Peruanos, pero lamentablemente, el crecimiento econémico no vino
acompafado de un crecimiento en el nivel de servicio.

En la actualidad este crecimiento ha hecho que Control Parking presente un
numero considerable de reclamos a diario en los estacionamientos de Supermercados
Peruanos, generando la insatisfaccion del cliente, dafiando su imagen y ademas
generando desconfianza en los usuarios de los estacionamientos. Y si hay algo en especial
que molesta mucho al cliente es que se vea afectada su marca. Consultamos con el jefe

corporativo de operaciones y nos manifiestan lo siguiente: “Consideramos que no



tenemos la cantidad de personal necesario para la correcta vigilancia de los
estacionamientos.” También con ¢l gerente comercial y nos dicen que “Si no ofrecemos
precios competitivos, dejamos de ser atractivos para nuestros clientes, intentamos
diferenciarnos de la competencia a través de precios bajos”

A lo largo de estos afios el mundo ha ido cambiando, el pais no ha sido ajeno a
estos cambios, es asi que, los presupuestos con los que la empresa gano la licitacion de
Supermercados Peruanos fueron elaborados hace 3 afios y como se menciond lineas
arriba el parque automotor no es el mismo de hace 3 afios, es por eso que, ante la negativa
de los clientes de asumir el costo de incremento de personal, la empresa viene operando
con una dotacién de personal desfasada y es operativamente poco efectiva. No siendo
esta suficiente para el correcto control de los estacionamientos. Se genera que a diario los
libros de reclamaciones de la empresa sean llenados por usuarios generando fastidio en
ellos y los clientes.

Los reclamos en Control se clasifican segun la siguiente tipologia:

e Tarifa 0 cobro del servicio, son los reclamos que presentan los usuarios por
que se encuentran disconformes con que se realice el cobro del
estacionamiento o las tarifas del servicio.

e Robo o hurto; son los reclamos que presentan los usuarios manifestando que
sufrieron el robo de alguna autoparte o pertenencia dentro de sus vehiculos.

e Accidente; son reclamos que presentan los usuarios por choques, accidentes o
raspones que ocurran dentro del estacionamiento.

e Queja del servicio y otros; son reclamos que presentan los usuarios en los
cuales manifiestan alguna disconformidad con el servicio brindado por Control
Parking.

Los reclamos por tarifas o el cobro del servicio no son impuestos por la empresa,

si no por los clientes, en los demas tipos de reclamos si son de absoluta responsabilidad

de Control Parking.

Para poder encontrar las causas raiz del elevado indice de reclamos se recurri6 a

la herramienta del arbol problemas.

Tablal.1

Arbol de problemas
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La frecuencia en la que se suscitan los diferentes problemas son las siguientes
Tabla 1.2

Frecuencia de la problematica mensual

Problemética Frecuencia hi
Elevado indice de reclamos 46 46%
Falta de supervision 24 24%
Salarios ofrecidos bajos 13 13%
Proceso de seleccion deficiente 12 12%
Ausencia de recursos tecnolégicos 5 5%

El 70% de la frecuencia se da por el elevado indice de reclamos y falta de
supervision tal y como se muestra en el Diagrama de Pareto (Figura 1.2)



Figura 1.2

Diagrama de Pareto
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Como se puede evidenciar la ausencia de recursos tecnoldgicos y el presupuesto
insuficiente para el incremento de la dotacidn del personal, generan la falta de supervision
en las playas de estacionamientos que, acompafada de que el indice de rotacion del
personal operativo actualmente se encuentra en 33% debiendo este ser menor al 25% para
una cobertura optima, hicieron que la empresa haya desembolsado desde el 2017 al cierre
del 2022 suma de S/ 276 329,79 para la resolucion de los reclamos presentados por los

usuarios.
A continuacion, el detalle de estos:
Tabla 1.2

Cuantia pagada a clientes



Cuantia Pagada por Clientes

Incidentes Legales Global 508
2017 25
2018 59
2019 92
2020 53
2021 121
2022 152
Incidentes Legales en Giro 6
Procedimientos Sancionadores Indecopi Global 14
Procedimientos Sancionadores Indecopi en Giro 0
Cuantia Indecopi Global S/ 246 512,37
Cuantia Indecopi Pagada S/ 110 792,37
Ahorro Contingente Indecopi S/ 135 720,00
Acuerdos Conciliatorios Global 53,3
Acuerdos Conciliatorios en giro 7,8
Cuantia Pedida por Clientes S/ 703 254,53
Cuantia Pagada Clientes S/ 276 329,79

De la cuantia pagada a los clientes, el 28,75% son gastos incurridos el 2022.

En sintesis, la elevada cantidad de reclamos presentados por los usuarios de los
estacionamientos de Supermercados Peruanos radica en la poca efectividad operativa
causada por el desfasado presupuesto, generando un desembolso de S/ 276 329,79

asumido por Control Parking.



Tabla 1.3

Esquema de 5 porques

Porque suceden
accidentes dentro
del
estacionamiento

La empresa Control
Parking gasta S/ 276
329 enresolver los
reclamos que se
prensentan en los
estacionamientos de
Supermercados
Peruanos

Porque los
usuarios son
victimas de hurto
dentro del
estacionamiento

Porque los
usuarios se
quejan por la
atencion recibida
por parte de
Control Parking

¢Y por qué suceden
accidentes? Porque
hay equipos mal
ubicados

¢Y por qué suceden
accidentes? Porque
los usuarios
realizan malas
maniobras

JY por qué los
usuarios sufren huto
dentro de los
estacionamientos?
Porque no hay buen
nivel de seguridad

JY por qué los
usuarios se quejan
del servicio
brindado por
Control Parking?
Porque los
colaboradores no
brindan un buen
servicio

&Y por qué los
usuarios se quejan
del servicio
brindado por
Control Parking?
Porque se muestran
inconformes con el
cobro del servicio

ubicados? Porque
el personal no los
ubica en su lugar

&Y por qué hay
equipos mal
ubicados? Por un
error en la
ubicacion del
equipo

¢Y por qué los
usuarios realizan
malas maniobras?
Porque carecen de
destreza enel
manejo.

¢Y por qué los
usuarios realizan
malas maniobras?
Porque no hay
personal de rondas
que los oriente

&Y por qué no hay
buen nivel de
seguridad? Porque
no hay personal de
rondas

&Y por qué no hay
buen nivel de
seguridad? Porque
Supermercados
Peruanos no brinda
acceso a sus
camaras de
seguridad

&Y por qué los
colaboradores no
brindan un buen
servicio? Porque no
estan debidamente
capacitados para
dar respuesta al
usuario

&Y por qué se
encuentran
inconformes con el
cobro del servicio?
Porque no estan de
acuerdo con el
tarifario de cobro

los equipos ensu
lugar? Porque no
sabe donde
ponerlos

¢Y por que hay
error en la
ubicacion de los
equipos? Porque no
se existe un manual
de ubicacion de
dichos equipos

&Y por qué no hay

personal de rondas?

Porque solamente
hay la cantidad
presupuestada
desde el 2019

JY por qué
Supermercados
Peruanos no brinda
acceso a sus
camaras? Por una
politica interna de
ellos.

.Y por qué los
colaboradores no
estan debidamente
capacitados para
dar respuesta al
usuario? Por la alta
rotacion de
personal

Problema a Estudiar P1 P2 P3 P4 P5 Resultado de Andlisis
) . ¢Y por qué el ) .
ey [_)or qué hay personal no ubica 4Y por qué no sabe Alta rotacion del
equipos mal donde ponerlos?

Porque no recibié
capacitacion para
dicha labor

;Y por qué no
existe el manual?
Porque no se
solicité en la
licitacion

¢Y por qué solo hay

la cantidad de
personal
presupuestada el
20197 Porque el
cliente no
incrementara su

presupuesto durante

el periodo del
contrato

.Y por qué la alta
rotacion de

personal? Porque la

oferta laboral para
los postulantes es
poco atractiva y
facil de superar de
acuerdo al
mercado.

personal produce que
ingrese personal sin
previa capacitacion

Negativa del cliente
al incremento del
personal por
presupuesto ya
aprobado

Presupuesto
desactualizado solo
permite que al
personal se le ofrezca
la remuneracion
minima vital

1.2

Objetivos de la investigacion

Al concluir la presente investigacion se debera cumplir los siguientes objetivos:



1.2.1 Objetivo general

Elevar la calidad del servicio y disminuir el nimero de reclamos presentados por los
usuarios de los estacionamientos de Supermercados Peruanos, a través de una mejora

operativa autosostenible.

1.2.2 Objetivos especificos
Con esta investigacion se busca cumplir los siguientes objetivos especificos:

e Evaluar la Optima estructura de personal requerido, con la finalidad de
garantizar una operatividad al 100%.

e Incentivar el desarrollo de negocios colaterales dentro de los estacionamientos
de Supermercados Peruanos bajo la figura de abonados.

e Mejorar los recursos tecnoldgicos de supervision de los jefe y supervisores de
operaciones.

e Analizar opciones para incrementar la afluencia de vehiculos en los
estacionamientos de Control Parking, y ayudar a la rentabilidad de
Supermercados Peruanos.

e Analizar los gastos generados en los que se incurre al momento de dar solucion

a los reclamos.

1.3 Alcances y limitaciones de la investigacion

La presente investigacion pretende disefiar una estrategia comercial para que Control
Parking pueda elevar la rentabilidad de los estacionamientos de su cliente Supermercados
Peruanos y de esta manera poder proponer soluciones operativas auto sostenibles, de tal
manera que, no afecte a los presupuestos de estos. Se tiene como meta de la investigacion
lograr que los costos de implementacion de las soluciones operativas sean cubiertos por

la estrategia desarrollada.

Aun teniendo la autorizacion por parte de Control Parking para desarrollar la
presente investigacion tenemos como principal limitante de inaccesibilidad a los estados
financieros de la empresa, adicional a ello la predisposicion colaborativa del cliente.
Finalmente, las distancias entre operaciones que habria que recorrer cuando se requiera
visitar in situ algunas de las operaciones. Sin embargo, contamos con acceso a reportes e

informes operativos, presupuestos del costo de personal, equipamiento y suministros,
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flujo de asistentes, tarifas de cobro y disponibilidad para entrevistar a los colaboradores

de la empresa.

1.4 Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista técnico, econémico y social:

1.4.1 Técnica

El proyecto es factible de realizar porque se plantea un anélisis de la situacién actual de
la empresa, para a partir del mismo con la ayuda de diferentes herramientas de ingenieria
poder obtener propuestas que eleven la calidad de servicio al cliente desde la parte

comercial y operativa.

Se cuenta con acceso a informacion de la parte operativa y comercial de la
empresa, lo cual permite el tener la informacidn requerida para poder obtener indicadores,

presupuestos, reportes y demas informacion que sea requerida en la investigacion.

Con el presente proyecto se pretende ampliar el concepto y experiencia de los
estacionamientos, de tal manera que, no solo se los vean como un lugar donde estacionar

vehiculos.

1.4.2 Econdmica

El proyecto se justificard econdmicamente en la medida que las mejoras de los procesos
operativos y comerciales generan un impacto positivo en la rentabilidad, esta debera estar
directamente relacionada con la optimizacién de sus recursos y elevacion de la calidad

en el servicio.

Si bien es cierto que, para la implementacion de algunas de las propuestas sera
necesario que la empresa realice una inversion, esta debera ser recuperada en un plazo

determinado a medida que la mejora impacte en la empresa y los clientes.

Con las mejoras operativas se proyecta la optimizacion de los recursos brindados
al area, tanto equipos, suministros y personal. Respecto a las mejoras comerciales, se
busca elevar el nivel de atencion al cliente, lo cual le permita obtener mayor cantidad de

clientes a través de la reduccion de los presupuestos, esto debido al ingreso de
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competidores informales. Para obtener mayor cantidad de clientes es necesario poder

reducir costos y ser competitivos en el mercado.

1.4.3 Social

La investigacion permitird a la empresa conocer de mejor manera a sus clientes a traves
de la gestion de datos que se plantea implementar en sus operaciones. También se busca
el cambio de concepto de “Estacionamiento” que tienen sus clientes y usuarios, convertir
el concepto en algo méas que un lugar donde se estaciona un carro. Por Gltimo, la mejora
de los procesos y el aumento de rentabilidad de la empresa asegura su sostenibilidad en
el tiempo, por consecuencia se garantiza la estabilidad y generacion de nuevos puestos

de trabajo.

1.5  Hipdtesis de la investigacion

Si se eleva la calidad del servicio a través de una mejora autosostenible en los
estacionamientos de Supermercados Peruanos administrados por Control Parking, los

reclamos presentados por los usuarios disminuiran.

1.6 Marco referencial de la investigacion

Como referencia para la presente investigacion en desarrollo. A continuacion, se
presentan trabajos previos, revistas, entrevistas, articulos, reportes, informes, entre otros.
Para el correcto desarrollo de la presente investigacion, es necesario conocer en primer
lugar, se debe tomar como referencia tesis de mejoras aplicadas en empresas, en segundo
lugar, la situacion actual del parque automotor en Lima Metropolitana y la disponibilidad
de estacionamientos dentro del casco urbano. Finalmente, estrategias de marketing
aplicadas a estacionamientos en otros paises que ayuden a rentabilizar los espacios de los

estacionamientos.

Estudio de mejora integral en la empresa de pasteleria Claudia Cupcakes (Tesis para optar

el titulo profesional de ingeniero industrial, Universidad de Lima)

Se realiz6 una investigacion sobre un analisis, diagnostico y propuestas de mejora integral
para la empresa de pasteleria Claudia Cupcakes de la cual se tomara como referencia la

estructura para el armado de esta presente investigacion. (Martinez & Pérez, 2015)
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Innovacion de proceso y de producto en una empresa peruana dedicada al servicio de

gstacionamiento vehicular: estudio de caso. (Tesis para optar el grado de Magister en

Gestion vy Politica de la Innovacién v la Tecnologia, Pontificia Universidad Catélica del

Per()

La autora de esta tesis realiza un estudio sobre un proceso de innovacion en una empresa

peruana dedicada a brindar el servicio de estacionamiento, donde se puede conocer la
reaccion tanto de usuarios como de clientes a los cambios que se puedan implementar en
los estacionamientos, ademas de ver el nivel de aceptacion y adaptacion aquellas
innovaciones presentadas en la tesis. Lo cual nos puede servir como referencia para
entender y estar preparados a las primeras reacciones de los usuarios y clientes a los

cambios que se pretenden realizar en la presente investigacion. (Alvarez, 2017)

Plan de Negocio: Cocheras Comerciales (Teses para optar la licenciatura en

Administracion de Empresas, Universidad Nacional de Cuyo)

El autor de la tesis realiza un estudio de un plan de negocio donde busca implementar un
estacionamiento comercial en algin punto estratégico de la ciudad de Mendoza -
Argentina, describe que en dicho pais el ser duefio de un estacionamiento es una idea de
negocio con poco riesgo, es por ello por lo que el autor plantea realizar implementar una
cochera cuyo valor agregado sea una estrategia de marketing adecuada que le permita
implementar servicios colaterales de calidad. A lo largo de esta investigacion, el autor
proporciona detalles del modelo de negocio de las cocheras, si bien es cierto que, dicho
estudio fue dirigido para Argentina, podemos tomarlo como referencia para nuestra
investigacion ya que tiene la similitud de ver el servicio de estacionamiento como una
oportunidad de desarrollar servicios colaterales que permitan agrandar el margen de
ganancia. (Abdala, 2012)

Plan de neqocio para la creacidén de un estacionamiento tipo plaza de comida vy bebidas

en la ciudad de Quito. (Tesis para optar el titulo de Ingeniero en Marketing, Universidad

de las Américas).

La tesis proporciona un analisis de factibilidad sobre “Parqueadero Plaza” como un lugar
de aparcamiento y entretenimiento dirigido a jovenes entre los 18 y 30 afios. El estudio
se basa en un plan de marketing y la implementacion de este para la evaluacién de
resultados. A lo largo de esta investigacion se ve la implementacion desde cero de un

estacionamiento que busca ver negocios colaterales que ayuden a rentabilizar el
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estacionamiento como son un patio de comidas y bebidas dentro del estacionamiento, el

plan de marketing

para la implementacion de este. El cual se puede tomar como referencia para nuestra
investigacion conociendo si la estrategia comercial implementada puede ser aplicada en
el Peru, por ser Ecuador un pais con consumidores de similares caracteristicas. Ademas,
el desarrollo de negocios colaterales que podriamos evaluar implementar en nuestra
investigacion con la finalidad de incrementar el margen de rentabilidad de los
estacionamientos de Control Parking. (Leon Péaez, 2018).

Cambio de estrategia en negocio de estacionamientos (Tesis para optar el grado de

magister en Direccién de Empresas, Universidad de Piura).

En esta investigacion de Augusto Wong realiza una evaluacién sobre el cambio de
estrategia en el negocio de estacionamientos, este consta de cuatro etapas. La primera, se
presenta la empresa y se describe la estrategia a implementar. La segunda, se realizé un
analisis de la estrategia que se tenia en la organizacion, donde se encontraron las
inconsistencias detectadas, se emitié un diagnostico y plan de trabajo de acuerdo con el
mismo. La tercera, se detall6 la gestion del cambio de estrategia, donde se detalla las
acciones operativas a realizar para tener mayor probabilidad de éxito y los cambios en la
cultura interna de la organizacion. Finalmente, se hace un analisis y conclusiones de los
resultados obtenidos. Podemos tomar como referencia esta investigacion ya que plantea
realizar un cambio en la estrategia del negocio de los estacionamientos lo cual implic6 a
lo largo de su investigacion el desarrollo de nuevos conceptos de lo que son los
estacionamientos, que guarda relacion con la investigacion que se pretende realizar al
tratar de implementar nuevos conceptos que permitan rentabilizar el estacionamiento.
(Wong, 2021).

Estado del arte de la gestién del estacionamiento (Revista ciudades, estados v politica,

Aida Esperanza Hurtado Cortés)

Esta investigacion desarrollada por la ingeniera civil Aida Esperanza Hurtado Cortés,
identifica que el crecimiento descontrolado del parque automotor y el indiscriminado
deseo de usarlos, por razones de estatus, comodidad y actualmente por razones de bio
seguridad, ejercen una constante presion sobre la capacidad de las vias y el ordenamiento
urbano. Concluyendo en que las soluciones deben ir orientadas a mover a las personas y

bienes y no a los vehiculos, se trata de influenciar en las personas a la utilizacion de
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transporte de modos maés sostenibles y reforzar el proceso de planeacion del uso del suelo.
Durante la investigacion se desarrollan diferentes maneras de gestionar el uso y
construccion de los estacionamientos para finalmente presentarlas como una estrategia.
Esta investigacion plantea el desarrollo de la gestion de estacionamientos como una
estrategia que pueda aliviar el mal uso de los estacionamientos, estas estrategias pueden
ser consideradas en la presente investigacion y reconocer a la gestion de estacionamientos

como una estrategia. (Hurtado, 2022)

Plan de negocios para la gestién de estacionamientos a través de un aplicativo movil

llamado Parking San Isidro. (Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en

administracion, Universidad Sefior de Sipan)

En esta investigacion tuvo como objetivo determinar la viabilidad de un plan de negocio
basado en una aplicacion maévil para mejorar gestion de los estacionamientos disponibles
en tiempo real en el distrito de San Isidro. Esta investigacion se desarroll6 de manera
experimental, logrando demostrar lo viable del plan de negocio basado en la utilizacién
un aplicativo movil para mejorar la gestion de localizacion de los estacionamientos
disponibles. Esta investigacion plantea una alternativa para la gestion de
estacionamientos en uno de los distritos donde la disponibilidad de estacionamientos es
critica. Esto ayudara a que, si en este distrito se logro realizar una buena gestion de
estacionamientos, es un modelo de gestidn que se podria replicar en los diferentes lugares
donde opera Control Parking. (Solis, 2020)

1.7 Marco conceptual

La Real Academia Espafiola (RAE, 2022) define la palabra estacionamiento como
“Accion y efecto de estacionar o estacionarse. Se usa especialmente hablando de los
vehiculos”, también como “Lugar o recinto destinado a estacionar vehiculos” o “Lugar
donde un vehiculo puede estacionarse”. La presente investigacion aplica para la segunda

definicion que le da la Real Academia de la Lengua Espafiola.

Se entiende por servicio de estacionamiento vehicular aquel acuerdo en virtud del
cual una persona natural o juridica, titular de un estacionamiento acondicionado para el
estacionamiento de vehiculos, cede a una tercera persona (propietario o poseedor de un

vehiculo) el uso de un espacio determinado para estacionamiento, segun las condiciones
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ofrecidas por el titular conforme a los alcances de lo previsto en la presente Ley. (Ley N.°

29461, 2009). Es asi como se define el servicio de estacionamiento en la Ley peruana.
Por otro lado, la revista conexion ESAN (2020) nos dice que

“Muchas empresas consideran erroneamente al marketing como un gasto, y es
todo lo contrario, el marketing es una inversion. Esto significa que las acciones
comerciales que una empresa desarrolla y que tienen un costo, producen un
retorno mayor. Una empresa define el mercado objetivo cuyos deseos y
necesidades busca satisfacer mas alla de las expectativas de los clientes, buscando
ademas establecer y fortalecer una relacion con ellos, buscando al mismo tiempo

maximizar el valor de la empresa, es decir, ser rentable.”

De acuerdo con el Instituto de Politicas de Transporte de Victoria (2016) define a
la gestion de estacionamientos como una variedad de estrategias implementadas que
fomente el incremento del uso eficiente de los estacionamientos existentes, mejoran la
calidad del servicio proporcionado a los usuarios y finalmente mejoran el disefio del
estacionamiento. Por otro lado, Navas (2021) define a la gestion de estacionamientos
como: “Aquel sistema que permite monitorizar los vehiculos que transitan por diferentes

areas y asi mejorar el acceso a los vehiculos debidamente autorizados”
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CAPITULO II: ANALISIS SITUACIONAL DE LA
EMPRESA Y SELECCION DEL SISTEMA O PROCESO A
SER MEJORADO

2.1  Andlisis externo de la empresa

2.1.1 Anadlisis del entorno global

Para realizar el andlisis del entorno global se aplicé la técnica de analisis de factores

Unicamente externos con la ayuda de la herramienta PESTEL.
Politico

El ambiente politico del Per en estos momentos es de los mas inestables de sus 201 afios
de historia. En los ultimos 6 afios, se tuvieron 6 presidentes diferentes y se proyecta que
con lo ultimo aprobado por el congreso de la repUblica seran 7 presidentes en 8 afios. Y
a lo largo de la historia el Perd no ha sido un pais con mayores momentos de inestabilidad
que de estabilidad politica. Segun Huaylla (2022), en el video del 2003, el ex presidente

Alan Garcia dijo: “Es muy complejo gobernar el Peru.”

A raiz de la pandemia y sobre todo de las manifestaciones en el pais han golpeado
considerablemente a una de las grandes fuentes de ingreso y divisas extranjeras que tiene
el Pert como lo es el turismo. Instituto Peruano de Economia (2022). En una reciente
investigacion por la revista Infobae en la cual se consultd con diversos expertos del sector.
Ricardo Acosta, presidente de la Asociacion Peruana de Agencias de Viajes de Viaje y
Turismo dijo que los empresarios directos e indirectos relacionados al turismo se
encuentran en riesgo debido a las manifestaciones, debido a que, se estima el 80% de
cancelacion de reservas turisticas en los principales destinos del pais. Ademas de ello que
los gobiernos de otros paises estan aconsejando a sus compatriotas no venir al Perq,

porque consideran peligroso realizar turismo por aqui. (Infobae, 2023).

Segun lo manifestado por Posada (2020). Director Institucional de la CCL, se
estima perdidas de alrededor 1 200 millones de soles diarios en las regiones afectadas por

las ultimas protestas desarrolladas en el pais.

17



Econdmicos

Consideramos que, para comenzar el analisis econdmico del pais, es necesario revisar
como ha ido fluctuando el producto bruto interno en periodos trimestrales durante los

ultimos afos.

Durante el primer trimestre del 2022, el Producto Bruto Interno (PBI) a precios
constantes de 2007 aumentd en 3,8%, es decir, que durante el primer trimestre del 2022
se han producido mayor cantidad de bienes y servicios que el mismo periodo del 2021.
(Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica [INEI], 2022)

Figura 2.1

Producto Bruto Interno y Demanda Interna, 2008 al 2022.

PRODUCTO BRUTO INTERNO ¥ DEMANDA INTERMA, 2008 | - 2022 |
{Variscion porcentual del indice de volumen fisico respecte sl mismo pericdo del ano anterior)
Afo Base 2007=100
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Nota. Producto bruto interno y demanda interna, 2008 al 2022 — Afio base 2007 de Producto Bruto Interno
Trimestral N°2 mayo 2022, por instituto nacional de estadistica e informéatica, 2022.

(https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/02-informe-tecnico-pbi-i-trim-2022.pdf)

En una entrevista del Diario Gestion (2018) Eduardo Morales, sefial6 que:

En el mercado de estacionamientos que son netamente tres operadores se manejan
100 u 80 millones de dolares, de los cuales hay el mercado informal en la cual son

playas de varios distritos de Lima.

Tambien, es relevante conocer la tasa de desempleo del pais, que ayudard como
un indicador macroecondmico. Esta tasa para el segundo trimestre del 2022 has sido de
68%. Se encontrd un decrecimiento del 3,5% con respecto a similar periodo del 2021.
(INEI, 2022)
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Tabla 2.1

Tasa de desempleo del segundo trimestre

Tasa de Desempleo (%)

Abr-May- Abr-May- Abr-May- Abr-May-

Semestre movil Jun 2019 Jun 2020 Jun 2021 Jun 2022

Tasa de Desempleo 6,3 16,3 10,3 6,8
Nota. Datos recogidos del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica 2022.

Banco mundial (2023) prevé que la economia mundial crecera un 1,7% en 2023
y 2,4% en 2024. A esto, debemos sumarle, lo manifestado por Victor Fuentes (2022)
economista jefe del IPE que dijo: “Aunque el MEF estima que se creceria entre 3% y
3,5%, desde el IPE se proyecta que sera mucho menor, un 2,1%. Esto se explica en tres
factores. El primero es una inversion privada mucho mas débil, afectada por un

panorama de alta incertidumbre.

Mientras que un segundo factor es la inversién publica, que se ajustaria a razén
de que se tendré a inicio de las 2023 nuevas autoridades subnacionales y ocurre un

2 9

proceso de “aprendizaje” o de “borron y cuenta nueva”.
Sociales

Actualmente, el concepto de estacionamiento en el Pert es reconocido como: “Un lugar
determinado para poder dejar estacionado un vehiculo”. Pues es un concepto muy basico

que hoy en dia se esta buscando ampliar.

Sin embargo, la poblacion asocia un estacionamiento operado por una empresa
como: “Un lugar seguro donde dejar el vehiculo”. Pues segun el informe anual del
Sistema de Denuncias Policiales (Sidpol) se registraron 94 784 actos delictivos durante
el 2021. (Infobae, 2022)

Otro aspecto importante es el crecimiento constante del parque automotor en el
Per, todos los meses se comercializan vehiculos e ingresan nuevas unidades al parque
automotor. Esto no permite que se tenga un determinado control sobre dicho crecimiento

y acreciente la demanda de estacionamientos.

En resumen, socialmente se reconoce al servicio de estacionamiento como un
lugar seguro donde dejar el vehiculo, el mercado de dicho sector crece dia a dia por el

crecimiento descontrolado del parque automotor.
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Tecnoldgicos

El aspecto tecnolégico es muy importante para la empresa, Control Parking depende
mucho del desarrollo de nuevas tecnologias por parte de sus proveedores. Hoy en dia
existen diversos equipos gque ayudan a automatizar las playas de estacionamiento, con
equipos como lectores de placa, validadores de tickets, cajeros automaticos, luces de

disponibilidad, barreras retractiles, etc.

Adicional a ello, existe una empresa en el mercado peruano que posee Su propio
aplicativo web, el cual le permite estar méas cerca de sus usuarios y asi poder ofrecerles

mejores condiciones y experiencias.

Finalmente, el marketing que se puede desarrollar dentro de los estacionamientos
requiere de una tecnologia que logre causar el impacto deseado.

Ecoldgicos

Anteriormente, en la gran mayoria de los estacionamientos, los vehiculos se encontraban
expuestos a la luz solar, lluvia y viento, lo que hace que los propietarios de los vehiculos
les disguste la idea de dejar sus autos durante mucho tiempo. Hoy en dia los
estacionamientos se han destinado a los sétanos como el lugar ideal para los
estacionamientos de los centros comerciales, por ejemplo. De esta manera, ni los carros

ni el personal se ven expuestos a la intemperie

Una de las grandes preocupaciones del consumidor de hoy en dia es la
preservacion del medio ambiente, el rubro automotriz no es la excepcién, pues ha
ingresado hace ya algun tiempo los vehiculos hibridos o eléctricos, los cuales reducen la
contaminacion a diferencia de los convencionales que requieren de gasolina, petroleo,
etc. Segun la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, solo en el 2021 se
Ilegaron a comercializar 1 455 vehiculos electrificados, esto represento un incremento en
las ventas del 151,73% con respecto a los vendidos en 2020. (Asociacion Automotriz del
Pera, 2021).

Los estacionamientos de centros comerciales se han visto como el lugar idoneo
para colocar las electrolineras, que son un espacio donde los vehiculos eléctricos pueden

recargar su bateria. A la fecha el Peru cuenta con 50 electrolineras distribuidas en 17

20



departamentos, de las cuales en Lima se cuenta con cerca de 30. (Asociacion Automotriz
del Peru, 2021).

Figura 2.2

Ventas de vehiculos electrificados
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Nota. De “Asociacion Automotriz del Pert”. (https://aap.org.pe/sunarp-vehiculos-electricos-

elecromovilidad-ventas-record-aap/)

Legales

Finalmente, para terminar con el analisis PESTEL es muy importante estar alineados con
las legislaciones peruanas que reglamentan el correcto funcionamiento del servicio de

estacionamiento vehicular.

El Pert cuenta con la ley 29461 cuyo nombre es Ley que regula el servicio de
estacionamiento vehicular. En esta se ven todos los lineamientos con los que la empresa
debe cumplir de manera obligatoria. Adicionalmente, es importante tomar en cuenta todas
aquellas regulaciones de caracter laboral a fin de cuidar la estabilidad del personal de la

empresa.

2.1.2 Andlisis del entorno competitivo

Para Control Parking siempre es importante conocer la situacion en la que se encuentra

frente a sus competidores, porgque necesita tener conocimiento de cudl es su posicion en
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el mercado y como es que la ven sus clientes, usuarios y proveedores respecto a sus

competidores.

Desde ya hace varios afios, Control Parking tiene como competidores a otras dos
empresas en lo que es la administracion de estacionamientos. Adicional a ello, este sector
es muy atractivo para pequefios inversionistas que deseen iniciar en dicho rubro, esto
siempre representa una constante amenaza a las tres grandes operadoras que se

encuentran actualmente en el mercado.

Para realizar un correcto analisis del entorno competitivo se recurrié a la

herramienta disefiada por Michael Porter aplicada a la realidad de la empresa en estudio.

Figura 2.3
Anélisis de las 5 fuerzas del sector para Control Parking.
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Tabla 2.2

Analisis de las Fuerzas Competitivas de Porter para la empresa Control Parking

Fuerza Nivel Descripcion

F1: Poder de - Clientes con gran respaldo econémico.
negociacion Medio - Amplia cartera de clientes y lider del mercado.
de los - Variedad de clientes.

clientes - Los clientes no suelen negociar el precio, solo realizan una comparacion.
F2: Poder de - Gran cantidad de proveedo-res de suministros.
negociacion Medio - - Solo 3 proveedores de equipos en el pais.
de los Bajo - Facilidad para reclutamiento de personal.
proveedores - Buena relacién con los 3 proveedores de equipos de automatizacion.
- Tecnologia desarrollada por la competencia
- Ingreso de empresas informales
F3: Amenaza - El valet parking, requiere poca inversion
entre Medio - Alto - Relacion entre la competencia y las empresas de equipos de
competidores automatizacion.
entrantes - En el mercado de administracion de estacionamientos, se requiere de un
capital de trabajo considerable para ingresar al mercado.
- El dinamismo de la Ley N° 29461.
- Baja diferenciacion entre competidores.
F4: Amenaza ) - Se comparte con la competencia al proveedor de equipos automatizados.
de  nuevos Medio - ] . . .
. - Existencia de servicios sustitutos.
productos Bajo B ) ) n
sustitutos - Implementacidon de tecnologias (Ejemplo: App Movil)
- Clientes que no desean tercerizar el servicio.
- Alto nivel de competitividad entre las empresas lideres.
FSo - En valet parking, ingreso de empresas informales.
Er:}[/rzlldad Medio - Alto - La optimizacién de costos es determinante.
competidores - Competidores desarrollan su propia tecnologia.

- Flexibilidad ante los requerimientos del cliente.

e Poder de negociacion de los clientes:
- Los clientes de administracion de estacionamientos, son empresas con gran
respaldo econémico.
- Control Parking maneja una amplia cartera de clientes y destaca en ser la lider
en administracion de estacionamientos de centros comerciales.
- Ambos servicios ofrecidos por Control Parking son requeridos por diferentes
tipos de empresas como restaurantes, centros comerciales, clinicas, gimnasios,
hoteles, etc.
- Los clientes no suelen negociar el precio, solo hacen una comparativa con los
precios de la competencia y toman una decision.

e Poder de negociacion de los proveedores:
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- La cantidad de proveedores para los distintos suministros que brinda Control
Parking, abunda en el mercado peruano.

- La cantidad de proveedores para los distintos equipos que requiere Control
Parking, son solamente 3. Por lo que Control Parking no puede negociar los
precios gque le brindan cada una de ellas. Estas 3 marcas también son usadas
por la competencia.

- Cada vez que Control Parking requiere personal para cada una de las
operaciones, no tiene problemas en conseguir personal a lo largo del nivel
nacional.

- Control Parking tiene buena relacion con las 3 marcas de equipos de
automatizacién (Meypar, Parkare, Skidata).

Amenaza entre competidores entrantes:

- En el mercado de administracion de estacionamientos, la tecnologia

desarrollada por la competencia.

- En el mercado de valet parking, estan surgiendo empresas informales que
ofrecen costos bajos. Debido a que no cumplen con las normativas laborales

vigentes.

- En el mercado de valet parking, no es necesario una gran inversion para

atender a algun establecimiento.

- Todas las empresas dedicadas a la administracion de estacionamientos,

mantienen relacion con los 3 proveedores de equipos que existen en el Perd.

- En el mercado de administracion de estacionamientos, se requiere de un

capital de trabajo considerable para ingresar al mercado.

- El dinamismo de la Ley N° 29461 Ley que regula el estacionamiento

vehicular.

Amenaza de nuevos productos sustitutos:

- No existen empresas en el mercado peruano que puedan ofrecer algo
diferenciado a lo ofrecido por Control Parking.

- Todas las empresas de administracion de estacionamientos en el Per(, poseen
los mismos proveedores de tecnologia.

- Algunas empresas debido al bajo presupuesto optan solo por controlar sus

estacionamientos con personal de seguridad.
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- Implementacion de tecnologias para los usuarios de las playas de
estacionamientos (Ejemplo: App Mavil)
- Clientes desean contratar ellos mismos su personal para la administracion de
sus estacionamientos o servicio de valet parking

¢ Rivalidad entre competidores:
- En la administracion de playas de estacionamientos, la competencia entre las
3 empresas mas grandes viene siendo muy dura.
- En el servicio de valet parking, las empresas surgentes, optan por ser
informales para asi poder ofrecer un precio mas competitivo.
- La optimizacion de costos es determinante para poder ser competitivo.
-Los desarrollos propios de tecnologia de los competidores.
- Flexibilidad ante los requerimientos del cliente.

Después de haber realizado el analisis de las fuerzas competitivas de Porter, se

concluyd que la posicion de la empresa es de desventaja pues no se ha logrado establecer

diferencias que sean reconocidas por los clientes frente a las deméas empresas.

2.1.3 ldentificacion y evaluacién de las oportunidades y amenazas del entorno

Para poder identificar las oportunidades y amenazas del entorno de la empresa Control
Parking, nos apoyamos en los dos analisis de subcapitulos anteriores a travées del analisis

de las fuerzas competitivas de Porter y la herramienta PESTEL.
Oportunidades:

e Los grandes establecimientos comerciales como aeropuertos, centros
comerciales, etc. No ven con buenos ojos el hacerse responsable de sus
estacionamientos, por lo que, la demanda del sector va creciendo
continuamente. Esto es muy bueno para el desarrollo del sector y sus
stakeholders. Control Parking posee actualmente el 45% del mercado.

e Realizar alianzas estratégicas para el desarrollo de tecnologia comercial y
marketing digital debera ser visto por Control Parking como una oportunidad
para generar rentabilidad ya que dentro de sus operaciones no solamente cuenta
con gran cantidad de flujo de personas si no también el espacio. En la
actualidad solo cerca del 15% de los estacionamientos administrados por

Control Parking se encuentran automatizados.
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e La participacion de poder participar de concesiones o licitaciones para la
administracion de estacionamientos municipales o entidades estatales, ya que
estas poseen grandes predios donde se puede desarrollar el servicio.

e La gestion de datos, a diario Control Parking recibe a miles de personas en
todas sus operaciones, la generacion y gestion de una base de datos de todos
estos usuarios es una oportunidad que no solo le permitird a la empresa conocer
mas a sus usuarios sino también a sus clientes para que estos reciban
informacion adicional de sus usuarios. Solo en los estacionamientos de Plaza
Vea, Control Parking recibe en promedio cerca de 900 000 vehiculos
mensualmente.

e Implementacion y desarrollo de nuevas tecnologias. Control Parking debera
ver como una necesidad en un mediano plazo implementar mayor tecnologia
para ofrecer a sus clientes y por qué no el desarrollo propio de esta, de manera
progresiva, lo cual le permitiria generar un valor agregado a sus servicios. En
esto quien tomo la iniciativa es la principal competencia con su aplicacion

movil “Apparka”.

Amenazas:

e Una de las consecuencias de la inestabilidad politica que atraviesa hoy el pais
genera mucha incertidumbre en la economia, cualquier decision que vaya a
tomar el estado peruano mediante cualquiera de sus poderes pueden afectar al
precio del délar que ha venido creciendo constantemente lo cual puede afectar
a la empresa con el precio de los equipos. Ademas, la pandemia produjo que
el PBI nacional tuvo un decrecimiento del 11,01 % entre el 2019 y 2020 (Banco
Central de Reservas del Pert [BCRP], s.f.).

e A pesar de que, actualmente solo en el sector solo existen 3 empresas que
compiten a gran escala, siempre serd una amenaza que pueda ingresar una
empresa al sector a competir que posea un respaldo financiero importante.
Control Parking cuenta con el 45% de participacion en el mercado.

e El desarrollo tecnoldgico de los competidores representa una amenaza
constante, pues es posible que, si no se tienen los mMiSMoOS recursos

tecnoldgicos, reconozcan en la competencia un valor agregado. En esto quien
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tomo la iniciativa es la principal competencia con su aplicacion mavil
“Apparka”.

Pérdida de credibilidad por deficiencias que se puedan ocasionar en la parte
operativa o gerencial. Hecho que afectara directamente a la reputacion de la
empresa.

Por la naturaleza del sector, la rivalidad entre competidores hace que se
requiera que la empresa compita en precios, lo que genera una reduccion en el
margen de ganancia restandole poder de diferenciacion al servicio que se
ofrece. Antes de pandemia el porcentaje de fee con el que cotizaba Control
Parking oscilaba el 20%, a partir de mediados del 2021 el mejor fee que se
pudo conseguir fue de 15%.

Con la finalidad de hacer una evaluacion de las oportunidades y amenazas que

posee Control Parking, se realiz6 una técnica semicuantitativa de evaluacion de factores

externos con la ayuda de la matriz de evaluacion de factores externos (EFE).

Tabla 2.3
Matriz EFE
Oportunidades Peso Calificacion  Resultado
1. Crecimiento de la demanda 0,18 4 0,72
5 Allanzas,estrateglc_as para el dgsarrc_)llio de 0,16 3 0,48
tecnologia comercial y marketing digital
3. Participacidn en licitaciones del estado 0,04 1 0,04
4. Implementar la gestion de datos al servicio 0,10 2 0,20
Implementacion y desarrollo de nuevas tecnologias 0,14 4 0,56
Amenazas Peso Calificacion  Resultado
1. Inestabilidad politica del pais y pandemia 0,04 2 0,08
2. Ingreso de competidores con respaldo econdmico 0,10 3 0,30
3. Desarrollo tecnolégico de los competidores 0,10 3 0,30
4. Pérdida de credibilidad 0,06 2 0,12
5. Rivalidad entre competidores por precios 0,08 2 0,16
TOTAL 2,96
2.2 Andlisis interno de la empresa

2.2.1 Andlisis del direccionamiento estratégico: vision, mision y objetivos

organizacionales

A continuacion, se presenta la orientacion corporativa con la que viene operando la

empresa Control Parking.



Mision:
Ser una empresa representativa en el sector de estacionamientos con operaciones a nivel

nacional e internacional, que genere valor a los clientes, colaboradores y accionistas.
(Control Parking, 2022)

Vision:
Brindar una solucidn integral de estacionamientos a través de un servicio personalizado

y de excelencia a nuestros clientes, que facilite el desarrollo de nuestros colaboradores y

rentabilidad de las operaciones.

Valores:

Honestidad

Responsabilidad

Respeto

Compromiso

Objetivos organizacionales:

e Estrategia empresarial: Aumentar la cantidad de operaciones en los distintos
rubros y crear relaciones comerciales sélidas brindando sostenidamente un
optimo nivel de servicio.

e Adaptacion: Tener una cultura de adaptabilidad a los requerimientos del
cliente, que permita a la empresa la satisfaccion de sus clientes con el servicio
brindado.

e Eficiencias: Busqueda constante de la mejora continua

e Mantener sostenidamente la rentabilidad del negocio.

e Atraer y retener al capital humano que colabora con la empresa a través de

brindarle todos los beneficios de ley.

2.2.2 Andlisis de la estructura organizacional

A continuacion, se presenta el organigrama actual de Control Parking:
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Figura 2.4

Organigrama de la empresa Control Parking
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2.2.3 ldentificacién y descripcion general de los procesos claves

En lo que se refiere a procedimientos claves, se realizd una investigacion interna en la
cual recogimos las declaraciones de miembros de las &reas de operaciones y comercial,
posterior a ello, se procedié con el anlisis de lo manifestado, resultado de dicho anélisis

se identifico los siguientes procesos claves.

A continuacién, se va a presentar diagramas de flujo de los tres procesos claves

encontrados.
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e Procedimiento de ingreso de nuevos clientes

Figura 2.5
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* Procedimiento de atencion al cliente en la operacién

Figura 2.6

Procedimiento del area operativa
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* Procedimiento de atencién de reclamos
Figura 2.7

Procedimiento de atencién a reclamos
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2.2.4 Analisis de los indicadores generales de desempefio de los procesos
claves — linea base (metas, resultados actuales, tendencias, brechas y

comparativos)

Actualmente el &rea comercial de Control Parking trabaja con los siguientes indicadores
de desempefio conocidos también como KPI’s, para las operaciones de su cliente

Supermercados Peruanos:

e Cantidad de operaciones activas: La cantidad de operaciones activas que se
tienen en el mes.

e Montos facturados en el mes: Importe total y por operacion de las liquidaciones
mensuales.

e Flujo vehicular promedio mensual: Cantidad promedio de vehiculos que
ingresan a cada una de las operaciones.

e Recaudacion promedio mensual: Importe recaudado mensualmente en las
operaciones donde se cobra al usuario por el servicio.

e Incidentes y reclamos reportados: La cantidad de incidentes y reclamos
reportados en el libro de reclamaciones en un determinado periodo de tiempo.

e Gastos en solucion de reclamos: Es los gastos en lo que se ve involucrada la
empresa por resolver los reclamos que se presentan, en muchos casos estos

montos exceden los gastos de imprevistos presupuestados.

Tabla2.4

Situacién actual de los indicadores de procesos claves

Indicador Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
1 Captldad de operaciones 63 63 63 63 61 61
activas
2 ('\gf)”to facturado al mes 475 357 46 477 053,07 463 654,19 47435026 504 541,44 506 177,32
3 Flujo vehicular 884 962 826 889 952 837 858 280 869 894 815673
4 Recaudacion (S/) 64 783,03 63512,34 68489,78 68382,64 8419859 74 835,98
5 Incidentes y reclamos 128 119 128 146 126 125

Nota. Los importes monetarios no incluyen IGV.

Estos son los indicadores generales que con los que la empresa evaltua los

resultados en periodos mensuales.
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2.2.5 Determinacion de posibles oportunidades de mejora (hallazgos de

problemas).

Realizando un analisis de lo expuesto en los capitulos anteriores podemos determinar las

siguientes oportunidades de mejora:

e Hacer una reorganizacién en cuanto a jerarquia de los puestos que existen hoy
en dia en la empresa. Con la finalidad, de ordenar la empresa y determinar la
competencia de cada uno de los puestos existentes.

e Durante periodo de negociacién con nuevos clientes, se debe involucrar mas al
area de operaciones para que esta pueda hacer el requerimiento de equipos y
suministros como resultado de una visita previa a la operacion, para
posteriormente no tener requerimientos que no se encuentran presupuestados,
haciendo que en muchos casos genera molestia al cliente asumirlos y en otros
genera perjuicio a la empresa que debe hacerse cargo por no haber
presupuestado el requerimiento.

e Disminuir la cantidad de reclamos, pues durante el primer semestre del 2022,
Control Parking tuvo 43 reclamos en promedio mensual en las 63 operaciones
que tienen con su cliente Supermercados Peruanos. Esto con la finalidad de
disminuir los costos en los que se incurre cuando se tienen que solucionar estos.

Asimismo, elevar la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

2.2.6 ldentificacion y evaluacién de las fortalezas y debilidades de la empresa

Para la identificacion de las fortalezas y debilidades de la empresa se tomo la informacion
descrita en los subcapitulos anteriores teniendo en cuenta los lineamientos de la empresa

y los procedimientos internos de Control Parking.

Fortalezas:

e Equipo comercial comprometido, motivado y con amplio conocimiento del
mercado lo cual le permite conocer a sus potenciales clientes y manejar de
mejor manera las negociaciones. Adicionalmente, la creatividad del equipo
comercial para realizar propuestas que se ajusten a las expectativas de sus

clientes. Los mas de 18 afios de experiencia del equipo comercial y el 45% de
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participacion en el mercado evidencian la posicion de Control Parking en el
sector.

e Toma de decisiones rapidas que le permite cerrar de manera rapida y efectiva
los acuerdos comerciales, esto es posible a la politica comercial de la empresa
de ser flexibles ante los requerimientos del cliente.

e Posicionamiento de la marca Control Parking, lo cual le permite ser una marca
reconocida a nivel nacional con sus 185 operaciones en 17 departamentos del
pais. Esto es algo muy valorado por los clientes al momento de la toma de
decision.

e Importante cartera de clientes corporativos los cuales respaldan a la empresa
como una empresa confiable. Esto le permite tener una cobertura de
estacionamientos a nivel nacional. Actualmente posee relacion con mas de 40
grupos economicos de relevancia en el pais como lo es el grupo Intercorp,
Parque Arauco, Mall Plaza, Mall Aventura Plaza, Grupo Patio, Colliers y
algunos otros.

e Trato directo del gerente general y duefio del 100% de las acciones de la
empresa con los clientes, lo cual genera en el cliente una relacion directa de

confianza.

Debilidades:

e Ausencia del desarrollo de negocios colaterales que generen rentabilidad a la
empresa y a los clientes comerciales como lo podria ser marketing dentro de
los estacionamientos. En la actualidad no existe un equipo de dentro de la
empresa encargado de busqueda y desarrollo de los mencionados negocios

e Falta de indicadores de medicion de post venta, satisfaccion del cliente y
usuarios, lo cual le permitiria conocer a Control Parking el grado de aceptacion
que tiene de sus clientes y usuarios.

e Falta del desarrollo del marketing digital de la empresa a través de redes
sociales. Los ingresos de marketing en Control Parking son menos del 5% de
los ingresos mensuales.

e Ausencia de resultados de la operacion al cierre de mes que le permitan

elaborar planes comerciales para aumentar el flujo de clientes.
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e Falta de interés por desarrollar un propio sistema de software que le permita
tener mayor control de las fallas que se puedan presentar en la operacién
ademas de que podria ser un valor agregado a los servicios. Durante el afo
2022, la empresa no ha destinado recursos al desarrollo de proyectos
tecnoldgicos.

A continuacion, tal y como se hizo en el analisis de factores externos, en esta

ocasion se van a ponderar los factores internos de la empresa y los grados de impacto que
tienen cada una de ellas. Para ello se optd por la herramienta denominada “Matriz de

Evaluacion de Factores Internos” conocida también como “Matriz EFI”

Tabla 2.5

Matriz de evaluacidn de factores internos EFI

Fortalezas Peso Calificacion  Resultado
1. Equipo comercial comprometido y motivado 0,14 4 0,56
2. Toma de decisiones rapidas 0,12 3 0,36
3. Posicionamiento de la marca Control Parking 0,10 3 0,30
4. Amplia cartera de clientes corporativos 0,16 4 0,64
5. Trato directo con el gerente general y duefio de la empresa 0,10 3 0,30

Debilidades Peso Calificacion  Resultado
1. Ausencia de negocios colaterales 0,12 1 0,12
2. Falta de indicadores de medicién post venta 0,04 2 0,08
3. Falta de desarrollo de marketing digital 0,12 1 0,12
4. Ausencia de resultados operativos mensuales 0,04 2 0,08
5. Desinterés de desarrollo de software propio 0,06 2 0,12
TOTAL 2,7

El resultado de la matriz EFI es de 2,7 y el de la matriz EFE realizada en los
subcapitulos anteriores resultd ser 2,96, lo cual nos permite evidenciar que ambas se
encuentran por encima del valor ponderado, es decir, tanto una posicion interna y externa

equilibrada que permiten seguir aplicando estrategias para el desarrollo de la empresa.

2.2.7  Seleccion del sistema o proceso a mejorar

Para la seleccion del proceso a mejorar se optd por recurrir a entrevistar al gerente
comercial y de experiencia de la empresa para que de acuerdo con su experiencia y
apreciacion nos puedan dar respuesta a la siguiente interrogante: ¢ Cudl cree usted que es
la manera mas efectiva para empezar a rentabilizar los estacionamientos de sus grandes

clientes de Lima Metropolitana? Obteniendo la siguiente respuesta:
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e Javier Rosas Chéavez. (Gerente comercial y de experiencia)
Un nicho que atn no hemos explotado es el de poder aprovechar el espacio
que tenemos en los estacionamientos y ademas del gran flujo de personas
que atendemos diariamente, en muchas ocasiones hemos recibido y
negociado con empresas que desean hacer algin tipo de publicidad o
activaciones dentro de los estacionamientos ya que refieren que es un lugar
donde asiste gran cantidad de personas y pueden atacar directamente
muchos segmentos de su interés. Desde mi experiencia es la manera méas
rapida de aumentar la rentabilidad de los estacionamientos. Ademas, estan
los abonados que tenemos hoy en dia, la limitante de los abonados es que
tenemos un tope permitido por sede de acuerdo con las condiciones
pactadas con cada cliente.
Por otro lado, se consult6 con el jefe corporativo de operaciones lo siguiente:
¢Cuadl es la debilidad para solucionar de manera mas inmediata? ;Y como lograr hacerlo?
e Luis Espinoza Lavi. (jefe corporativo de operaciones)
Es normal que en las instalaciones de un parking se presenten incidentes
por malas maniobras de manejo como choques con alguna columna, cono,
tranquera, etc. Aunque hacemos todo lo posible por no tenerlos es normal
que se presenten estos, lo que no es normal es que ocurran robos dentro de
los estacionamientos. Para esto se debe contar con mayor personal de
ronda dentro de los estacionamientos, es decir ampliar la dotacién de
personal, sin embargo, el area comercial y nosotros como operaciones
hemos hablado con los clientes para realizar el aumento de personal, pero
ellos aceptan de manera temporal, mas no de manera fija, ya que, al tener
un presupuesto establecido, no pueden escapar de su presupuesto. Nos
encontramos trabajando y realizando estrategias de vigilancia con el
personal que tenemos. La otra solucidn es instalar camaras de seguridad,
ya que no todas cuentan con este sistema y en las que se tienen nosotros
como Control Parking no tenemos acceso. Sin embargo, veo poco viable
que los clientes acepten implementar camaras de seguridad.
Después de evaluar lo descrito en los capitulos anteriores y teniendo las
declaraciones por un lado del gerente comercial y de experiencia que indica que la manera

mas rapida de poder rentabilizar los estacionamientos es la de aprovechar el espacio
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vertical que se tiene para desarrollar activaciones, publicidad entre otras actividades de
marketing, aprovechando lo especial de los estacionamientos ya que permite atacar a mas
de un segmento del mercado, lo cual es demandado en el mercado.

Por otro lado, las del jefe corporativo de operaciones quien manifiesta que la
solucion optima al tema de los robos dentro de las instalaciones es el incremento de la
dotacion de personal asignado a rondas de vigilancia.

Por consiguiente, se optd como mejora, la implementacién de una nueva linea de
negocio en los estacionamientos de Supermercados Peruanos a través una estrategia
comercial que permita incrementar la rentabilidad de los estacionamientos y de esa
manera poder hacer que los clientes acepten invertir en el incremento del personal con la
finalidad de reducir la cantidad de reclamos por robos o incidentes sufridos dentro del

estacionamiento.
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CAPITULO I1I: DIAGNOSTICO DEL SISTEMA O
PROCESO OBJETO DE ESTUDIO

3.1  Analisis del sistema o proceso objeto de estudio

3.1.1 Descripcion detallada del sistema o proceso objeto de estudio

“Las peliculas de terror siempre eligen las zonas de estacionamiento, con luz mortecina,
eco de pasos que siguen al protagonista y sombras agazapadas, para crear sus clasicas
escenas de miedo. Y a la vez, estas peliculas han contribuido a crear en el cliente, un

prejuicio muy negativo respecto a la seguridad en los garajes.” (Wenzl Joe, s.f)

Segun el informe técnico N° 1 del 2023 sobre Estadisticas de la Criminalidad,

Seguridad Ciudadana y Violencia:

Tabla 3.1

Denuncias de vehiculos robados segin modalidad

Modalidad 2020 2021 2022
Ene-Nov Ene-Nov Ene-Nov

Asalto y Robo 2 758 3571 3938

Estacionamiento 9809 14 644 17 502

Total 12 567 18 215 21 440

Nota. Datos obtenidos del informe técnico N° 1 del 2023 sobre Estadisticas de la Criminalidad,
Seguridad Ciudadana y Violencia, por Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2023 (chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://m.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/bol
etin_estadisticas_criminiladad_ene_nov2022.pdf)

Se puede evidenciar el gran problema de seguridad que vive a diario los autos en
los estacionamientos. Adicional a ello que, los estacionamientos de Supermercados

Peruanos son de acceso irrestricto.

De acuerdo con lo desarrollado en los capitulos anteriores, el sistema a mejorar
es el operativo en los estacionamientos a través una estrategia comercial que permita que

el cliente acepte la necesidad de incremento de la dotacion del personal de forma
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autosostenible con la finalidad de disminuir los robos e incidentes ocurridos dentro de los

estacionamientos.

Los estacionamientos de Supermercados Peruanos son estacionamientos con gran
cantidad de asistentes al dia, y no solo eso, sino que también dentro de esta gran cantidad
de asistentes se encuentran diferentes segmentos del mercado, lo cual hace que sea un
escenario ideal para diferentes empresas que desean que su publicidad llegue a mas de un

segmento.

Actualmente, Control Parking no tiene una persona asignada a impulsar la
rentabilidad dentro de los estacionamientos. En ese sentido, la propuesta de la presente
investigacion es la implementacidn de una estrategia comercial que busque rentabilizar

los estacionamientos a través de las siguientes opciones comerciales:

Como primera opcion es aprovechar los diferentes espacios del estacionamiento

para alquilarlos con la finalidad de realizar publicidad.

e Alquiler de espacios verticales
Consiste en que Control Parking le ofrece a una determinada empresa el
alquiler de espacios verticales dentro de los estacionamientos como pueden ser

las columnas, paredes, muros, etc. Se muestra una imagen referencial.

Figura 3.1

Muros de un estacionamiento de un centro comercial en Espafia
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Nota. De “Valero, una nueva forma de hacer publicidad” por Valero sitio web, 2016.
(https://www.grupovalero.com/category/noticias/page/6/#lg=1&slide=0)

e Alquiler de publicidad en las tranqueras
Consiste en alquilar el espacio que se tienen en las tranqueras para que alguna
empresa pueda colocar su publicidad, como se hacen en otros paises. Control
Parking lo hizo en algin momento, pero fue algo momentéaneo. La idea es que

se ofrezca a empresas que deseen tener publicidad en dicho lugar.

Figura 3.2

Publicidad en tranqueras

Nota. De “Vallaparking publicidad” por Luis Padron, s. f.
(https://i.pinimg.com/originals/1c/78/92/1¢78920b05b7e05e314ced065f1df54b.jpg)

e Alquiler de espacios para negocios colaterales
Consiste en que la empresa alquila un espacio dentro del estacionamiento a
otra empresa para que esta pueda desarrollar algln tipo de negocio colateral
dentro, pagando a Control Parking una renta fija mensual. Esto se ha
desarrollado alguna vez dentro de los estacionamientos de Control Parking,

pero no se viene ofreciendo a ninguna empresa en la actualidad.
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Figura 3.3

Puesto de Ekono Llantas en el C.C La Rambla.

Nota. De “Ekono llantas San Borja en la Rambla, 2do s6tano” por Ekono llantas, 2017.
(https://www.youtube.com/watch?v=bMJIXH22VW(dc)

e Alquiler de publicidad en los tickets de ingreso al estacionamiento
Consiste en que Control Parking alquila un espacio de los tickets que se les
brinda a los clientes al ingreso al estacionamiento, a cambio el cliente asume
el costo de los tickets o0 paga una renta por el tiempo que se proporcionen los
tickets con su publicidad.

Figura 3.4
Ejemplo de ticket de ingreso con publicidad

TICKET 6.3X16.1

A5cm |

- Bfem _______

161cm

Sem o Sem .

_J%em L

Nota. De propiedad de Control Parking, propuesta recibida por parte de la empresa NGR.
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e Alquiler de espacios para activaciones
Consiste en que Control Parking alquile un espacio determinado dentro de las
instalaciones con la finalidad de que alguna empresa desarrolle una activacion
de marketing, estas se darian de manera temporal generalmente se podrian dar
como campafias para promocionar algun, producto o servicio. Un ejemplo de

potencial cliente para este tipo de servicio es la empresa “Pandero”

Figura 3.5

Campafia realizada por Pandero en los estacionamientos de Open Plaza Trujillo

Nota. De “Open Plaza Trujillo”. Recuperado 13 de julio 2023.

(https://openplaza.com.pe/es/mall/trujillo/tiendas/pandero)

Como segunda opcion, se puede proponer evaluar el tarifario de los
estacionamientos en los cuales se viene cobrando por el servicio de estacionamiento. Para
ello se debera realizar una investigacion de los tarifarios de los estacionamientos de la
zona y poder estimar con mayor precision las subidas de tarifa. En el anexo 5 se puede
visualizar el tarifario actual de los estacionamientos administrados por Control Parking

donde se realiza cobro.
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Como tercera opcion, se puede proponer eliminar las validaciones en todos los
establecimientos, es decir, que todos los clientes o usuarios de los supermercados o
centros comerciales paguen por el servicio de estacionamiento independientemente de si
consumen o no en el establecimiento. Para dicha opcion se espera que el flujo vehicular
disminuya en un 15%. Para desarrollar esta opcion se debera solicitar la aprobacion al
cliente. Es importante, tener en cuenta que para esta opcion se debera replantear las
condiciones del servicio ya que al aplicar la tarifa flat a todos los usuarios puede afectar
los ingresos por el concepto de abonados con los que cuenta actualmente la empresa.

Como cuarta opcion, se propone incrementar los cupos para abonados en los
centros comerciales o supermercados con mayor demanda de abonados, esto deberd ir
acompafiado con un incremento en la tarifa mensual de la condicién de abonados, ademas

de un plan de accion para llegar a mas posibles clientes.

Es importante tener en cuenta que antes de cerrar un acuerdo comercial con
cualquier persona y/o empresa, se debe contar con la aprobacion del cliente (duefio del
estacionamiento) de estar conforme y acordar con el mismo la reparticion porcentual de

dichos ingresos.

Se debe tener en cuenta que en todos los contratos de Control Parking existe una

clausula la cual prohibe la publicidad politica dentro de los estacionamientos.

3.1.2 Andlisis de los indicadores especificos de desempefio del sistema o proceso

Para la evaluaciéon constante de los resultados que tendra la implementacion de la
estrategia comercial, es necesario tener indicadores de gestién que con sus resultados nos
permitan sacar conclusiones del funcionamiento de la estrategia implementada. Y una
vez esta se encuentre en marcha tomar las acciones necesarias a fin de direccionar la

estrategia hacia los fines correctos.

Al tratarse de una implementacion nueva en la empresa y habiendo investigado
con las personas responsables dentro de la empresa, no se tiene una data historica, mucho
menos indicadores que midan el desempefio de los negocios colaterales de la empresa.
Por tal motivo no es posible obtener indicadores especificos de como se ha venido

desarrollado la empresa en este rubro.

La principal meta del presente proyecto es que el costo de personal adicional que

operativamente se requiere adicionar en cada una de las sedes pueda ser cubierto con los
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ingresos desarrollados por la estrategia comercial a implementar en los estacionamientos.
Cabe precisar que este indicador se debe trabajar sobre el total de recaudacion por cliente

corporativo y no por sede.

Costo de incremento de personal

Cumplimiento de meta = . -
Ingresos por desarrollo de estrategia comercial

El resultado de este indicador es porcentual, este se debe interpretar como el
porcentaje que los ingresos desarrollados por la rentabilidad de los estacionamientos
cubren del costo del incremento del personal. El objetivo de este indicador es que sea
mayor o igual al 100%, caso contrario, la empresa tendria que asumir parte del costo del

incremento del personal.

Otro indicador para tomar en cuenta es el de incremento de la variacion mensual,
este indicador dara a conocer como es que fluctia mensualmente las actividades producto
de la estrategia comercial implementada que se realicen en los estacionamientos de un

mes a otro. Este indicador se obtiene de la siguiente manera.

Ingresos mes 2 — Ingresos mes 1

Variacion de actividad =
Ingresos mes 1

Cabe resaltar que la estrategia se evalla a lo largo de un afio, pues esta tiene un
comportamiento estacional, ya que puede haber meses donde crezca y otros donde caiga
propio de cada temporada del afio, sin embargo, este indicador va a servir para evaluar y
encontrar el patrén de comportamiento de los clientes luego de un afio puesta en marcha
la estrategia. De esta manera poder predecir con mayor certeza los gastos a realizar en los

préximos afios. Este indicador también sera evaluado de manera anual.

Otro indicador para tomar en cuenta es el del porcentaje de actividades por cada
tipo de clientes, para esto previamente vamos a clasificar a los clientes en los siguientes
grupos: negocios colaterales, activaciones, temporales, publicidad y otros. Esto permitira
a Control Parking conocer a que grupo de clientes prestar mas atencion y a que grupo se
le debe reforzar el ofrecimiento:

Cantidad de actividades grupo 1 en el mes

% Actividad 1=
% Actividades grupo Cantidad total de actividades en el mes

Otro indicador para tomar en cuenta la audiencia que capten los negocios
colaterales que se desarrollen dentro del estacionamiento, esto permitira tener una idea

de cuanta atencion le prestan los usuarios a las actividades que se desarrollen dentro del
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estacionamiento. El indicador se obtiene de la division de la cantidad de personas
atendidas, que son todas aquellas personas que prestaron atencién a alguna de las
actividades desarrolladas en el estacionamiento y el flujo total de asistentes al

estacionamiento.

Cantidad de personas atendidas

% Audiencia captada = —— - _ _
Flujo de asistentes al estacionamiento

Otro indicador para tomar en cuenta y evidenciard los si la implementacion de
personal adicional causa el efecto esperado es la variacion de reclamos entre meses. La
empresa busca reducir este porcentaje. Este indicador se obtiene con la data
proporcionada por operaciones quienes llevan un registro de todos los reclamos
presentados in situ.

Cant. De reclamos mes 2 — Cant. De reclamos mes 1

% Variacion de reclamos = cant D l T
ant. De reclamos mes

La empresa busca que este indicador tenga disminuciones constantes en el tiempo.
Otro indicador para tomar en cuenta es el gasto promedio mensual incurrido en
solucion de reclamos, este brinda un parametro de cuanto es lo que gasta la empresa por

cada reclamo presentado en el mes. Para la obtencién de este indicador debemos dividir

el monto gastado entre la cantidad de reclamos presentados en el mes.

Gasto total en solucion de reclamos

Gasto promedio por reclamo =
p p Cantidad de reclamos

Finalmente, si se hace un paralelo con las empresas de la competencia, ninguna
ha impulsado una politica de desarrollar actividades rentables dentro del sus
estacionamientos, lo cual no quiere decir que esporadicamente se haya podido observar
algunas activaciones, negocios colaterales o tickets con publicidad, pero esto se da por
que el cliente busca a las empresas de parking. Las empresas dedicadas a la
administracion de estacionamientos en el Per( aun siguen viendo al servicio de

administracion de estacionamientos como un servicio basico.

3.1.2 Determinacién de las causas raiz de los problemas hallados

En primera instancia para determinar las causas raiz de los problemas encontrados, se

entrevistd al gerente comercial y jefe corporativo de operaciones a cerca de los que
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consideran ellos serian los principales problemas por los cuales se viene teniendo un

elevado indice de reclamos en los estacionamientos.

Se procedid a realizar un analisis con la finalidad de encontrar las causas raiz de
del problema, para esto se recurrié a la técnica cualitativa llamada “Diagrama de
Ishikawa” (Figura 3.6).

Este nos permitio encontrar las causas raiz de por qué se tiene un elevado indice

de reclamos en la empresa Control Parking.
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Figura 3.6

Diagrama de ishikawa

[RECURSO HUMANO] RECURSO TECNOLOGICO

Salario base ofrecido es la Inaccesibilidad a las caAmaras

remuneracién minima vital de seguridad d§ los
centros comerciales

Mercado gobernado por precios
competitivos

Bajo nimero de postulantes - . L.
al puesto Equipos de comunicacion

en mal estado o innoperativos Ingreso de empresas informales
Principales competidores poseen
empresas que complementan su
servicio

Trabajo no satisfactorio para el

colaborador Equipos malogrados, generando

malestar en el cliente. Ejm. Cajeros o
tranqueras automaticas

Se requiere personal que viva en

zonas cercanas a la operacion No existe una comunicacion
directa con la policia

NUmero reducido de
proveedores de equipos

Presupuesto insuficiente para incremento Presupuesto insuficiente para compra
de la dotacion del personal de equipos tecnoldgicos

Elevado indice
| de reclamos
43 promedio mensual

Mas de 125 entre reclamos e incidentes
en promedio al mes

Deficiente supervision de los

—————————— -
supervisores

S/ 10 000 gastados en resolucién de reclamos

Inexistencia de un manual de -
en promedio al mes

funciones

El 90% de los reclamos se dan por

L incomodidad con el servicio prestado
Falta de preparacién en caso de

encontrar un hecho delictivo

Cerca del 6% de los reclamos se dan por robos

. L sufridos dentro de los estacionamientos
Cantidad de capacitaciones

anuales insuficientes
Indice de rotacion de personal por encima del

P . %0
Sefialética informativa en mal 35%

estado . . .
Crecimiento promedio anual del presupuesto de los tltimos 3

afios por debajo del 3%



Con la ayuda del diagrama de ishikawa, se logré identificar que las causas raiz
del problema son la ausencia de recursos tecnologicos y el presupuesto insuficiente para

el incremento de la dotacion del personal.

La primera causa raiz genera que no se tenga una correcta supervision del
desempefio de los colaboradores, con lo cual no se sabe en tiempo real en que zonas se
encuentran vigilando cada uno de los colaboradores y en caso ocurra un robo o incidente

no se tiene registro de donde estuvo el colaborador en ese momento.

La segunda causa raiz es genera que los salarios que se ofrecen al personal no
sean muy atractivos, por tal motivo ni bien consiguen mejores condiciones suelen
abandonar sus puestos de trabajo, elevandose asi el indice de rotacién de personal.
Adicionalmente, la poca oferta de postulantes al puesto hace que no se cuente con un
correcto proceso de seleccion, ambas razones antes expuestas son la consecuencia que el
indice de rotacion de personal actualmente se encuentre por encima del 35% debiendo

estar por debajo del 20%.

La falta de supervision y el elevado indice de rotacion ocasionan que no se cuente
con la cantidad suficiente de personal en los estacionamientos. Por otro lado, a pesar de
gue anualmente el area legal de la empresa realiza capacitaciones al personal de como
atender un reclamo, estas son insuficientes, pues el elevado indice de rotacion de personal
hace que cuando ocurra un incidente los colaboradores presentes no hayan recibido la
capacitacion por parte del area legal.

50



CAPITULO IV: DETERMINACION DE LA PROPUESTA
DE SOLUCION

4.1 Planteamiento de alternativas de solucién

En la Tabla 4.1. A continuacion se presenta las alternativas de solucion para las causas

raiz encontradas en el diagrama de Isihikawa.

Tabla 4.1

Matriz de consistencia de causas raiz y problemas por resolver

Problema Causas . Alternativas de  Objetivo y efecto de
. . Causa raiz -, i
por resolver intermedias solucion la solucion

Poder brindar al jefe

Implementar o
Falta de 1 de la operacion y
. camaras de .
supervision en el . supervisor acceder a
seguridad

cumplimiento de Ausencia de
las labores de los recursos
colaboradores e tecnologicos

supervisar al personal
e instalaciones en
tiempo real desde

propias en los
estacionamientos

g 3 de g 3 .
incidencias en los cualquier dispositivo
: | Supermercados .l
) estacionamientos Peruanos mavil con acceso a
reclamos
muy alto
Presupuesto Poder solventar el
i . Implementar una .
- insuficiente . incremento de
Elevado indice de estrategia .
- para el X personal necesario
rotacion de los . comercial dentro )
incremento de para cubrir los
colaboradores £ de los el
dotacion del . . requerimientos
estacionamientos s
personal operativos

Tal y como se muestra en la matriz de consistencia las alternativas de solucion

encontradas son:

e Implementar camaras de seguridad en los estacionamientos de Supermercados
Peruanos, que permitan supervisarlos en tiempo real, con la finalidad de poder
brindar a los jefes de operaciones y supervisores la posibilidad de poder
visualizar las instalaciones desde cualquier dispositivo con acceso a internet y

tomar acciones en caso lo considere necesario.
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e Implementar una estrategia comercial dentro de los estacionamientos, con la
finalidad de poder solventar el costo de incrementar el personal de acuerdo al
requerimiento del area de operaciones.

Es importante mencionar que ambas soluciones son mutuamente excluyentes, por

lo que se procedera a escoger una de ellas.

4.2 Seleccion de alternativas de solucion

Para la seleccion de la alternativa de solucién se recurrira la herramienta del ranking de
factores. Como primer paso, se tiene que definir los criterios de evaluacion para las
alternativas de solucion. Seguidamente, se debe realizar una evaluacion cuantitativa y
cualitativa de cada una de las alternativas. Para finalmente, seleccionar la(s) alternativa(s)

de solucion que arrojen como resultado la herramienta utilizada.

4.2.1 Determinacion y ponderacion de criterios de evaluacion de las alternativas
Se han seleccionado tres criterios para la evaluacion de las alternativas de solucion.

A. Costo de implementacion: Este es un criterio importante para considerar, puesto
que la meta del proyecto es que la alternativa de solucién que se escoja no podra
ser asumido por el cliente (duefio del estacionamiento). Los puntajes de este

criterio se muestran en la Tabla 4.2.

Tabla 4.2
Puntajes para el costo de implementacién
Costo de implementacion

Puntaje 1 2 3 4 5
Rango (Soles) 50000-améas 40000-30000 30000-20000 20000-10000 10000-0

B. Viabilidad: Este es un factor muy importante, ya que, determinara si es que el
cliente estaria dispuesto a aceptar 0 no la implementacién continua de la
alternativa de solucién, se requiere de la autorizacion del cliente para realizar
cualquier cambio en el servicio. Los puntajes de este criterio se muestran en la
Tabla 4.3.
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Tabla 4.3

Puntajes para el criterio de viabilidad

Viabilidad
Puntaje 1 2 3 4 5
Criterio Poco wqble PATA .ottt ettt ettt enes Muy V|a_ble
el cliente para el cliente

C. Tiempo de implementacién: Este también es un criterio importante ya que
determina en cuanto tiempo se podra tener a la alternativa de solucion
seleccionada implementada en la totalidad de los estacionamientos de
Supermercados Peruanos donde se encuentra Control Parking. Los puntajes de

este criterio se muestran en la Tabla 4.4.

Tabla4.4

Puntajes para el tiempo de implementacion

Tiempo de implementacion
Puntaje 1 2 3 4 5
Tiempo (Dias) 90 75 60 45 30

A continuacion, en la Tabla 4.5 se realizé el enfrentamiento de los criterios

seleccionados obteniéndose los siguientes resultados.

Tabla 4.5

Tabla de enfrentamiento de los criterios de evaluacion

Ponderacion
Suma

A B C (hi)
A X 0 1 1 0,25
B 1 X 1 2 0,50
C 1 0 X 1 0,25

4.2.2 Evaluacion cualitativa y/o cuantitativa de alternativas de solucion

A continuacion, se realizara una evaluacion a cada alternativa de solucion para

posteriormente otorgar un puntaje a cada criterio de evaluacion.

® |Implementar camaras de vigilancia propias en los estacionamientos de

Supermercados Peruanos: Se propone esta alternativa ya que en muchas de
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las operaciones no cuenta con camaras de vigilancia, que permitan monitorear
las instalaciones, y aquellas en las que si, el cliente no da acceso a la empresa
para el monitoreo constante de las mismas. Esta alternativa consiste en la
instalacion de camaras de seguridad de a las que Control Parking pueda tener
acceso en todo momento y esta sea monitoreada por los jefes de operaciones y
supervisores de cada operacion en tiempo real y de esa manera poder tener un
control en todo momento de los estacionamientos. El costo de implementacion
de esta mejora es de S/ 453 600 incluido IGV considerando el precio unitario
de S/ 900,00 y un promedio de 8 camaras en las 63 operaciones, estos son los
costos brindados por el proveedor de tecnologia de la empresa, este costo
incluye la instalacion de estas, por ende, el costo de implementacion tiene un
puntaje de 1. La viabilidad de esta mejora es de 1, debido a que el cliente no
ve con buenos ojos el incremento de su presupuesto. Finalmente, para la
implementacién de esta alternativa el proveedor requiere 75 dias para la

implementacion en la totalidad de playas del cliente.

Estrategia comercial: Se propone implementar una estrategia comercial
aprovechando la gran afluencia con la que poseen los estacionamientos de
Supermercados Peruanos administrados por Control Parking (868 008
vehiculos en promedio mensualmente) a través del desarrollo de publicidad,
activaciones o desarrollo de negocios colaterales. Con la finalidad de que la
empresa pueda proponer al cliente la inversion en el incremento de personal de
rondas y de esta manera poder garantizar la seguridad dentro de los
estacionamientos. El costo de implementacién de esta mejora es de S/ 33
729,32 incluido los gastos administrativos, uniformes y fee. Esto por las 16
personas adicionales solicitadas por el area de operaciones (Anexo 1). La
viabilidad de esta mejora es de 5, debido a que el cliente se encuentra
predispuesto aceptar la mejora ya que Control Parking se compromete a
generar el monto requerido a traveés de la estrategia comercial. Finalmente, para
la implementacion de esta alternativa se requiere 45 dias para las aprobaciones

de las instancias correspondientes, conseguir el personal y socios estratégicos.
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4.2.3 Priorizacién de soluciones seleccionadas

En la Tabla 4.6 se muestra el resultado de ranking de factores de las alternativas de
solucion, de acuerdo con las valoraciones asignadas lineas arriba. En los anexos del 7 al
11 del presente trabajo se podran encontrar las cotizaciones para la implementacion de

cada una de las alternativas de solucion.

Tabla 4.6

Ranking de factores de las alternativas de solucion

Alternativas de Solucion Costo Viabilidad Tiempo Total
Peso . Peso - Peso i
(%) Puntaje %) Puntaje (%) Puntaje
1. Implementar camaras 25 1 50 1 25 1 1,00
de seguridad
2. Implementar una 25 2 50 5 25 2 3,50

estrategia de comercial

De acuerdo con los resultados obtenidos del ranking de factores, se logro
determinar que la mejor opcidn es la implementacién de una estrategia comercial que le
permita a Control Parking proponer un aumento de dotacion de personal a su cliente y

con alta probabilidad de ser aceptada.
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CAPITULO V: DESARROLLO Y PLANIFICACION DE
SOLUCIONES

5.1 Ingenieria de solucién

Se propone la implementacién de una estrategia comercial para rentabilizar los
estacionamientos de un importante cliente de Control Parking como lo es Supermercados
Peruanos, de esta manera tener mayor probabilidad de aprobacion por parte del cliente al
incremento de dotacion del personal con la finalidad de disminuir la cantidad de reclamos
presentados.

Objetivos del proyecto de solucién

En la Tabla 5.1 se muestra los objetivos y metas del proyecto de solucién, en la

cual se detallan las actividades necesarias para desarrollar su implementacion.

Tabla 5.1

Objetivos y metas del proyecto de solucién

Objetivo de solucién Objetivo Meta Actividades
- Establecer el servicio a
ofrecer
- Establecer el pablico
Lograr la

objetivo
- Definir los canales de
comunicacion

Generar ingresos
Implementar una estrategia  por el desarrollo de
comercial negocios
colaterales

aprobacion del
cliente para el
incremento de

personal - Establecer un presupuesto

- Definir el plan de
contenidos

De esta manera, se evidencia que la para el cumplimiento de la meta es necesario
que los ingresos generados por los negocios colaterales puedan ser suficientes para

costear el incremento del personal.

e Servicios para ofrecer
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Como primer paso es determinar los servicios que se va a ofrecer en el mercado

con la finalidad de generar ingresos adicionales por el desarrollo de negocios

colaterales dentro del estacionamiento. A continuacion, se presenta un listado

de los nuevos servicios a ofrecer.

a) Renta de espacios publicitarios dentro del estacionamiento: Esta
opcidén consiste en que Control Parking alquila un espacio determinado
dentro del estacionamiento (cajon(es), columnas o paredes) para que el

cliente desarrolle o coloque publicidad.

Figura 5.1

Modelo de ascensor con publicidad

Nota. De propiedad del area comercial de “Control Parking”

b) Renta de espacios para negocios: Esta opcién consiste en que Control
Parking alquila un espacio o un par de espacios para que la empresa
arrendadora instale un puesto y pueda ofrecer servicios complementarios
al servicio ofrecido. Ejemplos de potenciales clientes son llanterias, venta
de productos para lavado de autos, autopartes, lubricantes, etc.
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Figura 5.2

Modelo de espacios rentados dentro de estacionamientos

Nota. De “Ekono llantas San Borja en la Rambla, 2do s6tano” por Ekono llantas, 2017.
(https://www.youtube.com/watch?v=bMJXH22VWdc)

c) Venta de espacios publicitarios en equipos y suministros de la
empresa: Esta opcién consiste en que Control Parking vende espacios
publicitarios en sus equipos operativos como son las tranqueras, cajeros,
maodulos, entre otros. Como suministros de la empresa, también dispone

de los tickets de ingreso y pago que emite la empresa.

Figura 5.3

Activos de la playa con publicidad

Encuentra todo lo que ne

Nota. De propiedad del area comercial de “Control Parking”

d) Renta para activaciones temporales: Esta opcion consiste en que
Control Parking autoriza a determinada empresa a realizar una camparia
temporal de marketing dentro del estacionamiento en la cual podra realizar
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alguna actividad de marketing con la condicion de no interferir en las
labores de los colaboradores de Control Parking y Supermercados

Peruanos.

Figura 5.4

Modelo de ticket para publicidad

TICKET 6.3X16.1
g e
O
£ Nombre (:{;)(:f“ ‘
Mora 1 - - — b - hA‘;:":w.
£
3l ESPACIO
§ | PUBLICITARIO plazavéa
1
ESPACIO
. | PUBLICITARIO plazavéa
. 2
ESPACIO
: | PUBLICITARIO plazavéa
: 3

6.3cm
Nota. De propiedad del area comercial de “Control Parking”

e Establecer publico objetivo
En la Tabla 5.2 se presenta el publico objetivo al cual se va a apuntar por cada

tipo de cliente objetivo.

Tabla5.2

Publico objetivo por servicio
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Servicio

Publico objetivo

Renta de espacios
publicitarios dentro del
estacionamiento

Renta de espacios para
negocios

Venta de espacios
publicitarios en equipos
y suministros de la
empresa

Renta para activaciones
temporales

Marcas que venden sus productos dentro del supermercado,
lanzamiento de productos nuevos, agencias de viajes y demas
empresas que deseen promocionar algn producto o servicio.

Llanterias, ventas de autopartes, venta de productos para lavado
de autos, electrolineras, duplicados de llaves y otros negocios
complementarios al rubro de Control Parking.

Marcas que venden sus productos dentro del supermercado,
lanzamiento de productos nuevos, agencias de viajes y demas
empresas que deseen promocionar alguin producto o servicio.

Marcas que venden sus productos dentro del supermercado,
lanzamiento de productos nuevos, agencias de viajes y demas
empresas que deseen promocionar algun producto o servicio.

En primera instancia, se debe apuntar a ofrecer a marcas que venden sus
productos dentro del supermercado, ya que en muchos de los casos el publico
objetivo son las marcas que deseen publicitar o promocionar sus productos en
los estacionamientos con la finalidad de lograr reconocimiento y/o recordacion
en los clientes que ingresen al supermercado por el estacionamiento. En
segunda instancia, ofrecer a negocios que se encuentren relacionados con el
rubro automovilistico o cualquier otro rubro que tenga interés en instalar un
stand de ventas en el estacionamiento.

Definir los canales de comunicacion

Es importante determinar los canales de comunicacién por los cuales se
pretendera llegar a los potenciales clientes ya determinados lineas arriba, en la
presente estrategia comercial se pretende llegar a estos a través de todos los
canales posibles ya que se requiere que los potenciales clientes tengan
conocimiento del nuevo canal para llegar a sus respectivos clientes.

En una primera etapa, con la ayuda del cliente (duefio del estacionamiento) se
tendra que crear una base de datos de las empresas que le proveen de productos
para poder contactarlos ya sea a través de emails o llamadas telefonicas
solicitindoles una reunion de presentacion del producto a ofrecer.
Paralelamente a esto, se lanzara una nueva funcionalidad a través de la web
corporativa de Control Parking (www.controlparking.com.pe) donde las

empresas interesadas podran solicitar informacion acerca de los espacios
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Tabla 5.3

publicitarios disponibles, asimismo, podran tener el contacto del ejecutivo
comercial (Encargado del desarrollo de los negocios colaterales en los
estacionamientos). Finalmente, se apela al network marketing de cada uno de
los miembros del 6rgano directivo de la empresa, es decir los gerentes de las
diferentes areas. Por decision de la gerencia general, Control Parking no realiza
ni tiene publicidad en redes sociales.

Establecer un presupuesto

El presupuesto de la alternativa de solucion se divide en dos partes, la primera,
el presupuesto para el desarrollo de la estrategia comercial, la cual implica
recursos humanos y tecnoldgicos para contactar a los potenciales clientes y
negociar con ellos. El segundo, el presupuesto a proponer al cliente por el
incremento del personal adicional a implementar en las instalaciones de
supermercados peruanos.

Para el primer presupuesto no se requiere personal adicional, ya que, el
desarrollo de negocios colaterales es funcion del ejecutivo comercial al cual se
le daran los equipos y materiales adicionales requeridos, los cuales se detallan
en la siguiente lista:

e Una linea de celular.

e Brochures de presentacion.

e Un ejecutivo comercial

e Movilidad para reuniones presenciales.

El monto total del primer presupuesto es de: S/ 11 631.60

Presupuesto de implementacion de estrategia comercial

Costo unitario Costo Total

N° Cantidad Descripcion s/ (s/)
1 1 Linea de celular post pago 60,00 60,00
2 1 Equipo celular 250,00 250,00
3 1000  Brochure de presentacion 5,66 5 661,60
4 1 Salario para el ejecutivo comercial adicional 3500,00 3 500,00
5 1 Movilidad para reuniones presenciales 160,00 160,00
6 1 Computadora portatil - Laptop 2 000,00 2 000,00
Total de presupuesto mensual de estrategia comercial 11 631,60
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Para el segundo presupuesto, se realizé la consulta del requerimiento adicional

de personal y todos los suministros que esto implica.

En la Tabla 5.4 se detalla los puestos adicionales requeridos, sus costos y el

costo de su personal de descanso, ya que de acuerdo con la ley solo se pueden

laborar 6 dias a la semana como maximo. (Decreto legislativo N.° 713, 1992)

Tabla5.4

Detalle de requerimiento de anfitriones

, Detalle de anfitriones Descansero Personal +
N° Operacion . Personal (S/) Descansero
requeridos (Sh (s))
Vivanda - 1 anfitrién de lunes a domingo
1 Benavides de 12:00 a 20:00 horas. 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea - 1 anfitrion de lunes a domingo
2 Higuereta de 15:00 a 23:00 horas. 1710,61 283,96 199457
Plaza Vea - 1 anfitrion de lunes a domingo
3 Universitaria de 12:00 a 20:00 horas. 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea Los - 1 anfitrién de lunes a domingo
4 Olivos de 12:00 a 20:00 horas. 1643,39 272,80 1916,19
- 1 anfitrién de lunes a domingo
~ de 07:00 a 15:00 horas. 1643,39 272,80 1916,19
5 Plaza Vea Brefia o .
- 1 anfitrién de lunes a domingo
de 15:00 a 23:00 horas. 1710,61 283,96 199457
Plaza Vea Alfonso - 1 anfitrién de lunes a domingo
6 Ugarte de 06:00 a 15:00 horas. 1 883,48 312,66 2 196,13
- 1 anfitrion de lunes a domingo
7 Plaza Vea Puno de 12:00 a 20:00 horas. 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea - 1 anfitrion de lunes a domingo
8 Ayacucho de 13:00 a 21:00 horas. 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea - 1 anfitrién de lunes a domingo
9 Chacarero de 12:00 a 20:00 horas. 1643,39 272,80 1916,19
- 1 anfitrién de lunes a domingo
10 Plaza Vea Talara  de 15:00 a 23:00 horas. 1710,61 283,96 1994,57
- 1 anfitrién de lunes a domingo
11 Plaza Vealca de 13:00 a 21:00 horas. 1 643,39 272,80 1916,19
- 1 anfitrion de lunes a domingo
Plaza Vea de 07:00 a 15:00 horas. 1 643,39 272,80 1916,19
12 e .
Moquegua - 1 anfitrion de lunes a domingo
de 15:00 a 23:00 horas. 1710,61 283,96 199457
- 1 anfitrion de lunes a domingo
13 Plaza Veallo de 13:00 a 21:00 horas. 1643,39 272,80 1916,19
- 1 anfitrion de lunes a domingo
14 Molina Plaza de 07:00 a 15:00 horas. 1 643,39 272,80 1916,19
Total de costo de incremento de personal 26 803,21 4 449,33 31 252,54

El detalle de calculo del personal se puede observar en el Anexo 1.
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Adicionalmente, se debe agregar los uniformes, gastos administrativos y fee

de administracion que son 2% y 5,5% respectivamente pactados de acuerdo

con el contrato con el cliente Supermercados Peruanos. (Ver Anexo 2)

En la Tabla 5.5 el detalle de los costos del personal, gastos administrativos,

uniformes y fee de administracion que los cuales ascienden a S/ 33 729,32.

Tabla 5.5

Total del incremento de personal

Gagtos de Gpstos Total de costos Total del
N° Operacién Personal administra Uniforme y gastos (S/) Fee (S/) servicio (S/)
(S tivos (S/)
Vivanda
1 Benavides 1 916,19 38,32 5,83 1 960,35 107,82 2 068,17
Plaza Vea
2 Higuereta 1994,57 39,89 5,83 2 040,30 112,22 2 152,51
Plaza Vea
3 Universitaria 1 916,19 38,32 5,83 1 960,35 107,82 2 068,17
Plaza Vea Los
4 Olivos 1916,19 38,32 5,83 1 960,35 107,82 2 068,17
5 Plaza Vea Brefia 3910,76 78,22 11,67 4 000,65 220,04 4 220,68
Plaza Vea
6 Alfonso Ugarte 2 196,13 43,92 5,83 2 245,89 123,52 2 369,41
7 PlazaVeaPuno 1916,19 38,32 5,83 1 960,35 107,82 2 068,17
Plaza Vea
8 Ayacucho 1916,19 38,32 5,83 1 960,35 107,82 2 068,17
Plaza Vea
9 Chacarero 1916,19 38,32 5,83 1 960,35 107,82 2 068,17
Plaza Vea
10 Talara 1994,57 39,89 5,83 2 040,30 112,22 215251
11 Plaza Vealca 1916,19 38,32 5,83 1 960,35 107,82 2 068,17
Plaza Vea
12 Moquegua 3910,76 78,22 11,67 4 000,65 220,04 4 220,68
13 Plaza Vea llo 1 916,19 38,32 5,83 1 960,35 107,82 2 068,17
14 Molina Plaza 1 916,19 38,32 5,83 1 960,35 107,82 2 068,17
Total del incremento de personal 33 729,32
Por lo tanto, la suma de los dos presupuestos nos da el presupuesto total de la
opcidén que asciende a S/ 45 360,92 tal y como se muestra en la Tabla 5.6.
Tabla 5.6

Total del presupuesto

Descripcion

Monto

presupuestado (S/)

Costo de plan de marketing
Costo de incremento de personal

Total de presupuesto

11 631,60
33 729,32
45 360,92
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e Definir plan de contenidos
Este Gltimo paso es de suma importancia, ya que por acuerdo comercial con el
cliente Supermercados Peruanos, este busca no tener vinculos con ciertos tipos
de sectores o empresas. Por esa razon es que Supermercados Peruanos no
autorizard el uso de sus estacionamientos para publicidad o desarrollo de

alguno de sus competidores o0 campafias politicas.

5.2  Plan de implementacion de la solucion

Se presenta la Tabla 5.7 en la cual se puede evidenciar las actividades a realizar para la

implementacién de la alternativa de solucién seleccionada.

Tabla5.7

Analisis de recursos, costos e inversion requerida.

Actividad Objetivo Duracién Recursos Inversion
Elaborar de la base de ~gle@iivp comeigial
; Tener una base de datos . - Analista de
datos de potenciales 5 dias : . S/ 1 300,00
. a la cual contactar operaciones (Cliente)
clientes
- Laptop
Mandar a elaborar los Teherfiocumanto g8
brochures de - 7 dias  Ejecutivo comercial S/5661,60
. presentacion
presentacion
Contactar a los clientes Lroragnar reunidige con - Ejecutivo comercial
los prospectos de 5 dias ! S/ 1310,00
de la base de datos . - Celular
clientes
Reunirse con los Presentar la empresa 'y
; recabar informacion para 1dia - Ejecutivo comercial S/ 1 000,00
prospectos de clientes -
elaborar la cotizacion
Elaborar una propuesta
Desarrollar una ', [ .
de acorde a los . - Ejecutivo comercial
o propuesta que sea 3 dias . S/1 115,00
requerimientos del 4 ; - Gerente comercial
. atractiva para el cliente
cliente
Negociar la propuesta  Lograr la aprobacion de  hasta5 - Ejecutivo comercial
. . . . S/1 245,00
con el cliente la propuesta econémica dias - Gerente comercial
Informar y solicitar Lograr la autorizacion
autorizacion de de Supermercados . . . S/
4 dias - Analista comercial
Supermercados Peruanos para el nuevo -
Peruanos cliente
Elaboracion e
Elaborar e implementar instalacion de materiales
. . : hasta 15 N . .
la publicidad y negocio necesarios para la dias - Ejecutivo comercial Variable

colateral

operacion del negocio
colateral o publicidad
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A partir de la Tabla 5.7, se puede concluir que la implementacion de la alternativa
de solucion consta de 45 dias y requiere de una inversion inicial de S/ 11 631,60 mas una
inversion variable que debera ser cubierta por el cliente (Control Parking no asume el
costo de los activos para la publicidad).

5.2.1 Objetivos y metas

Los objetivos y metas de la implementacion de una estrategia comercial en los
estacionamientos de Supermercados Peruanos administrados por Control Parking son:

Objetivos

e Incrementar la dotacion de personal necesario que garantice una operatividad
al 100%.

e Incrementar las ventas por diversos servicios ofrecidos dentro de los
estacionamientos.

e Incrementar la afluencia en los estacionamientos de Control Parking, y ayudar
a la rentabilidad del cliente.

e Reducir los gastos en los que se incurre momento de dar solucion a los
reclamos.

Meta

Se tiene como meta que con la implementacion de la estrategia comercial se generen
ingresos a través del desarrollo de publicidad y negocios colaterales dentro de los
estacionamientos que puedan solventar los costos del personal adicional requerido con la

finalidad de reducir la cantidad de reclamos

5.2.2 Elaboracion del presupuesto general requerido para la ejecucion de la

solucion

En la Tabla 5.8 se presenta el detalle de la inversion requerida para la implementacion de

la alternativa de solucién seleccionada.
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Tabla 5.8

Inversiones y gastos para realizar segun las soluciones

Solucion Recursos In_vgrgon
inicial
- 1 equipo celular
Implementar una estrategia comercial que - 1 linea de celular
permita proponerle al cliente el incremento - Ejecutivo comercial
de dotacion de personal autosostenible con - Brochures de presentacion
N . . . S/ 11631,60
la finalidad de reducir la cantidad de - Gerente comercial
reclamos en los estacionamientos de - Analista comercial
Supermercados Peruanos - Laptop
- Movilidad

5.2.3 Actividades y cronograma de la implementacion de la solucion

En la Tabla 5.9 se presenta el detalle de las actividades y cronograma para la

implementacion de la alternativa de solucion seleccionada.
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Tabla 5.9

Cronograma de actividades para la implementacién de la solucién

Solucién Actividad

Dia Dia Dia Dia
1 5 6 12

Elaborar de la base de datos de
potenciales clientes

Elaboracion de los brochures de
presentacion
Contactar a los clientes de la base
Impl_ementar una de datos
estrategia comercial que
permita proponerle al
cliente el incremento de
dotacion de personal
autosostenible para con la
finalidad de reducir la
cantidad de reclamos

Reunirse con los prospectos de
clientes

Elaborar una propuesta de acorde a
los requerimientos del cliente

Negociar la propuesta con el
cliente

Informar y solicitar autorizacion
de Supermercados Peruanos

Elaborar e implementar la
publicidad y negocio colateral

Dia
13

Dia
17

Dia
18

Dia
19

Dia
21

Dia
22

Dia
26

Dia
27

Dia
30

Dia
31

Dia
45

67



5.2.4 Validacion del proyecto

Para la validacion del proyecto, Control Parking optd por realizar entre abril, mayo y

junio una prueba de marcha blanca en dos de las operaciones mas concurridas a su cargo,

se trato de Real Plaza Salaverry y Real Plaza Puruchuco.

En dichos establecimientos se tienen los siguientes espacios para publicidad.

Tabla 5.10

Espacios disponibles en Real Plaza Salaverry y Real Plaza Puruchuco

- o Real Plaza  Real Plaza Valor
N° Tipo de publigidgd Salaverry  Puruchuco unitario (S/)
1 Tranqueras 1 1 650,00
2 Negocios colaterales 1 750,00
3 Tickets de ingreso 1 1 250,00
4 Volanteo 1 1 250,00
5 Casetas de pago 2 425,00
6 Tottem publicitario 2 2 500,00

Con los precios de cada uno de los tipos de publicidad antes mencionados, se

proyecta que el ingreso mensual por estas dos operaciones es de S/ 5 900,00 que si la

multiplicamos por el factor de los cuatro meses del afio por campafias nos arroja que

mensualmente estas dos operaciones deben generar como minimo S/ 1 966,67 para que

se tenga una confianza en la funcionalidad del proyecto.

Durante todo el mes de marzo un ejecutivo comercial realizé la labor de busqueda

de potenciales clientes, esto se realiz6 contactando con los gerentes de cada una de las

tiendas de los centros comerciales ofreciéndoles los tipos de publicidad con un descuento

del 10% al tratarse de una marcha blanca, es asi que se obtuvieron los siguientes ingresos

por concepto de publicidad durante los meses de abril a junio.

Tabla 5.11

Ingresos por publicidad en marcha blanca (S/)
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N° Tipo de publicidad  Centro Comercial Mayo Junio Julio
1 Tranqueras R.P. Salaverry 650,00 - -
q R.P. Puruchuco - 650,00 -
. R.P. Salaverry - - 750,00
2 Negocios colaterales R P. Puruchuco i i .
. . R.P. Salaverry - 250,00 250,00
3 Ticketsdeingreso o b pyruchuco 250,00 - 250,00
R.P. Salaverry - 250,00 250,00
4 Volanteo R.P. Puruchuco - 250,00 250,00
R.P. Salaverry 425,00 - 425,00
5 Casetas de pago R.P. Puruchuco - - -
6 Tottem publicitario R.P. Salaverry - 500,00 1 000,00
R.P. Puruchuco - 500,00 500,00
Total Recaudado 1 325,00 2 400,00 3 675,00
Cumplimiento de la meta 67,37% 122,03% 186,86%

Como se puede observar en los resultados de la prueba de marcha blanca el

promedio recaudado por concepto de publicidad es S/ 2 466,66. Dicha media representa

un alcance de la meta del 125,42%. Con lo que podemos concluir que el resultado de la

prueba es positivo para continuar con el proyecto.
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CAPITULO VI: EVALUACION ECONOMICAY
FINANCIERA DE LA SOLUCION

Para la evaluacion econdmica y financiera del proyecto se realizo el calculo del valor
actual neto de las dos alternativas de mejora y de esta manera poder confirmar la eleccion

de que la implementacion de la estrategia comercial.

En la entrevista al gerente comercial y de experiencia se pudo conocer que la tasa
de interés que se le brinda a la empresa tiene es del 12%, lo cual nos ayudara al momento

de comparar los flujos de las opciones. (Ver Anexo 3)

En el Peru la inflacion a setiembre del 2023 se encuentra en 5.04% (Banco Central
de Reserva, 2023)

Con los dos datos antes mencionados podemos proceder a utilizar la formula para
calcular el Costo de Oportunidad (COK):

lep — Y

COK =
1+y

Donde:
ier: Tasa de interés efectiva.
Y: indice inflacionario.

Entonces, teniendo que la tasa de interés efectiva es del 12% vy el indice
inflacionario del 5.04%, el COK resulta ser 6.63%.

Otro dato para tener en cuenta es el periodo para proyectar de los flujos, pues
pudimos conocer que el Ultimo contrato celebrado entre Control Parking vy
Supermercados Peruanos fue por un periodo de 3 afios, de setiembre del 2019 a agosto
del 2022. (Ver Anexo 2)

Para la implementacion de la estrategia comercial se requiere una inversion inicial
requerida de S/ 11 631,60, un gasto de personal mensual de S/ 31 252,54, lo que hace un
gasto anual de S/ 375 030,46.

Como producto de las investigaciones realizadas al interno de la empresa, en la

Tabla 6.2 se muestran las tarifas a ofrecer cada uno de los tipos de publicidad.
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Tabla6.1

Tarifas por tipo de publicidad

R . L. Espacios Valor unitario Valor mensual

N Tipo de publicidad disch))nibIes (S proyectado (S/)
1 Tranqueras 6 650,00 3 900,00
2 Ascensores 25 650,00 16 250,00
3 Negocios colaterales 10 750,00 7 500,00
4 Tickets de ingreso 63 250,00 15 750,00
5 Volanteo 63 250,00 15 750,00
6 Casetas de pago 2 425,00 850,00
7  Tottem publicitario 63 500,00 31 500,00
Total de ingresos mensuales proyectados 91 500,00

Sin embargo, no podemos proyectar que se durante todos los meses del afio todos

los espacios publicitarios se van a encontrar tomados, por eso es que se proyecta tener

una venta como si se tuvieran la totalidad de los espacios publicitarios copados durante

4 meses, tomando como referencia las 4 grandes camparias importantes que se realizan

en Supermercados Peruanos (Dia de la madre, fiestas patrias, dia del shopping y navidad).

Entonces, si en un mes donde todos los espacios publicitarios se encuentran

tomados se recaudaria S/ 91 500,00. Por ende, se proyecta recaudar S/ 366 000,00 al afio

que son S/ 30 500,00 mensuales, con las tarifas fijadas para cada tipo de publicidad en

las 63 operaciones, un promedio de S/ 484,13 por operacion, con un crecimiento anual

del 8%.

En la Tabla 6.3 se muestra el flujo de la implementacion de la estrategia

comercial.

Tabla 6.2

Flujo de la implementacién de la estrategia comercial

Afio 0 1 2 3
Inversion inicial (S/) -11 631,60
Gasto de personal (S/) -375 030,46 -375 030,46 -375 030,46
Ingresos proyectados (S/) 366 000,00 395 280,00 426 902,40
Flujo de inversion (S/) -11 631,60 -9 030,46 20 249,54 51 871,94
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El flujo de esta opcion arroja un valor actual neto (VAN) de S/ 40 500,16.
Podemos concluir que es viable por tener un valor actual neto mayor a cero con costo de
oportunidad 6.63%.

En la Tabla 6.4 se compara el valor actual neto de las alternativas evaluadas.

Tabla 6.3

Comparativo de indicadores financieros de las opciones

VAN TIR PR
1. Implementar camaras  _5g5 717 49 - -
de seguridad (S/) 7
2. Implementar una 40 500,16 73% 2,01

estrategia comercial (S/)

A la luz de los resultados podemos confirmar que la implementacion de la
estrategia comercial es la alternativa que debe ser implementada como accion de mejora.

Para la implementacion de la alternativa seleccionada se requiere una inversion
inicial de S/ 11 631,60, la cual podria ser financiada a través de un préstamo bancario.
Para ello, se consulté con el jefe corporativo de administracién y finanzas, Manuel
Castafieda y confirmé lo sefialado por Javier Rosas, que los préstamos bancarios a los
que accede Control Parking en promedio se maneja una tasa de interés anual del 12%.
Con ello se tiene que el costo de oportunidad es de 6.63%. Se confirma que la tasa interna
de retorno (TIR) sea mayor que el COK y adicionalmente, el periodo de recuperacion de
la inversion sea en poco mas de 2 afios, tiempo que se encuentra dentro del periodo del

flujo.

En caso se recurra a un financiamiento y teniendo el monto total de la inversién
inicial, la tasa de interés y el periodo a financiar que serian 12 meses sin ningun periodo
de gracia. Se procede a evaluar el financiamiento en los tres tipos de cuotas para

determinar con cudl de las tres la empresa termina pagando menor interés.

Antes de proceder al célculo de las cuotas debemos realizar el calculo de la tasa
efectiva mensual, debido a que la tasa del 12% es una tasa efectiva anual (TEA), paraello
aplicamos la siguiente formula:

TEM = ((1 + TEA) ~ (30/360) - 1)

Al aplicar la formula obtenemos una tasa efectiva mensual (TEM) de 0,95%.
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e Cuotas crecientes

Tabla6.4

Cronograma de pagos con cuotas crecientes

Mes  Saldo inicial (S/) Amozg/z)ac"’” Interés (S)  Cuota (S/) Sa'd(%g'”a'
1 11 631,60 149,12 110,37 259,49 11 482,48
2 11 482,48 298,25 108,95 407,20 11 184,23
3 11 184,23 447,37 106,12 553,49 10 736,86
4 10 736,86 596,49 101,88 698,37 10 140,37
5 10 140,37 745,62 96,22 841,84 9394,75
6 939475 894,74 89,14 983,88 8 500,02
7 8 500,02 1043,86 80,65 112452 7 456,15
8 7 456,15 1192,98 70,75 126373 6 263,17
9 6 263,17 134211 59,43 140154 4921,06
10 4921,06 1491,23 46,69 1537,93 342983
1 342983 1640,35 32,54 167290 178948
12 178948 1789,48 16,98 1806,46 0,00

Con este tipo de cuotas, la empresa terminaria pagando un total de S/ 919,75
por concepto de intereses. (Tabla 6.4).

e Cuotas decrecientes

Tabla 6.5
Cronograma de pagos con cuotas decrecientes

Mes  Saldo inicial (S/) Amozgf)ac'on Interés (S)  Cuota (S/) Sa'd(%g'”a'
1 11 631,60 969,30 110,37 1079,67 10 662,30
2 10 662,30 969,30 101,17 107047 9 693,00
3 9 693,00 969,30 91,97 1061,27 8 723,70
4 872370 969,30 82,78 1052,08 775440
5 775440 969,30 73,58 1042,88 6 785,10
6 6 785,10 969,30 64,38 1033,68 5 815,80
7 5 815,80 969,30 55,18 1024,48 4 846,50
8 4 846,50 969,30 45,99 1015,29 3 877,20
9 3 877,20 969,30 36,79 1 006,09 2 907,90
10 2 907,90 969,30 27,59 996,89 1938,60
11 1938,60 969,30 18,39 987,69 969,30
12 969,30 969,30 9,20 978,50 0,00

Con este tipo de cuotas, la empresa terminaria pagando un total de S/ 717,40
por concepto de intereses. (Tabla 6.5)

e Cuotas constantes
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Tabla 6.6

Cronograma de pagos con cuotas constantes

Mes  Saldo inicial (S/) Amozg/z)ac'on Interés (S)  Cuota (S/) Sa'd(%g'”a'
1 11 631,60 919,75 110,37 1030,12 10 711,85
2 10 711,85 928,48 101,64 1030,12 978338
3 978338 937,29 92,83 1030,12 8 846,00
4 8 846,09 946,18 83,94 1030,12 789991
5 789901 955,16 74,96 1030,12 6 944,75
6 6 944,75 964,22 65,90 1030,12 5 980,53
7 5 980,53 973,37 56,75 1030,12 5007,16
8 5007,16 982,61 47,51 1030,12 402455
9 402455 991,03 38,19 1030,12 3032,62
10 3032,62 1001,34 28,78 1030,12 203128
1 203128 1010,84 19,27 1030,12 1020,44
12 102044 102044 9,68 1030,12 0,00

Con este tipo de cuotas, la empresa terminaria pagando un total de S/ 729,82
por concepto de intereses. (Tabla 6.6)
En la Tabla 6.7 se puede ver los intereses que se pagarian por cada tipo de cuota.

Tabla 6.7

Resumen de pago de intereses por tipo de cuota

Tipo de cuota Intereses (S/)
Cuota creciente 919,75
Cuota decreciente 717,40
Cuota constante 729,82

De acuerdo con el resumen podemos concluir que en caso que la empresa decida
recurrir al financiamiento por la totalidad de la inversion inicial, este serd a una tasa
efectiva anual del 12% sin periodo de gracia y en tipo de cuotas decrecientes por 12

meses.

En el momento de la presente investigacién Control Parking se encuentra
bloqueada del sistema financiero para acceder a un crédito por tener mas de S/ 1 500
000,00 de deuda coactiva (Anexo 12). Por esta razon es que el proyecto se financiara

integramente con capital propio de la empresa.

Finalmente se elabord un analisis de sensibilidad, con el flujo detallado lineas

arriba, con el Costo de Oportunidad de 6,63%, arrojando un valor actual neto de 40
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500,46 y una tasa interna de retorno de 73%. Se procedio a elaborar un andlisis en base
al modelo de Montecarlo con la ayuda de la herramienta Risk Simulator contemplando

los siguientes escenarios.

Tabla 6.8

Escenarios para el Andlisis de Sensibilidad

ESCENARIOS
BAJO MEDIO ALTO
361 000,00 366 000,00 371 000,00
351030,46  375030,46 399 030,46

Luego de 500 ensayos, se obtuvieron los siguientes resultados para las variables

de salidas que en este caso son el VAN y la TIR.

Figura 6.1
Prondstico del VAN

[I=] VAN - Pronéstico del Simulador de Riesgo — O X
Histograma | Estadisticas | Preferencias | Opciones | Controlesl Vista Global
Frgguencia VAN (500 Ensayos) Probabilidad acumulag
- — - 1.0
Lo.a
307 -o.s
287 0.7
- 0.6
20
0.5
159 0.4
10 0.3
o2
7 - 0.1
0 L g0
21,742 28,258 78,258 128,268
Tipo |Doblevinculo v | [T | 8999298 Cereza% | 8860=]

Figura 6.2
Prondstico de la TIR
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[R] TIR - Pronéstico del Simulador de Riesgo — O X

Histograma |Estad|'sticas| Preferenciasl Opcionesl Controles' Vista Global

Freguencia

35
301
254
20
154

10 4

TIR (500 Ensayos) Probabilidad agwulac

~1.0
~0.9
Fo.8
o7
0.6
0.6
0.4

032

Tipo |Doble vinculo

Como se puede evidenciar en los graficos, el grado de certeza de que el valor

actual neto sea positivo es del 88,66% Yy de que la tasa interna de retorno sea mayor al

costo de oportunidad es del 92,60%. Con lo cual concluye que el proyecto es viable.
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CONCLUSIONES

Se logro identificar que el principal problema operativo de la empresa es la cantidad
elevada de reclamos que se presentan en los estacionamientos de control Parking.

Se identifico que la causa raiz del problema de la cantidad de los reclamos presentados
es el presupuesto insuficiente para el incremento de la estructura de personal que se
ocupa de realizar rondas de vigilancia.

Se han elaborado indicadores que permiten evaluar la situacion actual operativa de la
empresa y estos mismos ayudaran a realizar el seguimiento de los resultados obtenidos
una vez que se implemente la alternativa de mejora seleccionada.

Se propusieron dos alternativas de solucion: 1) realizar la implementacion de cdmaras
de seguridad en todos los estacionamientos de Supermercados Peruanos. 2)
implementar una estrategia comercial que permita al estacionamiento administrado
por Control Parking generar mayores ingresos y con ellos tener mayor probabilidad
de aceptacion por parte del cliente a incrementar el personal de vigilancia. Con la
ayuda del ranking de factores se logré determinar que la segunda es la seleccionada y
dicha eleccién se confirma cuando se compara los valores actuales netos de ambas
alternativas.

Se concluye que para la implementacion de la alternativa seleccionada la empresa debe
recurrir un financiamiento bancario de S/ 11 631,60 por 12 meses a una tasa efectiva
mensual de 0,95% sin periodo de gracia parcial en modalidad de cuotas decrecientes.
Se determina que se requiere de 45 dias para la implementacion de la estrategia
comercial desde la elaboracion de una base de datos de los potenciales clientes hasta

la elaboracion e instalacion de la primera publicidad y/o negocio colateral.
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RECOMENDACIONES

Durante los primeros meses de implementacion, la empresa debe realizar una
evaluacion del comportamiento de los usuarios y la aceptacion por parte de ellos a esta
implementacion.

Con la finalidad de tener mayor control en el trabajo, el personal nuevo que ingrese
debe realizar una capacitacion de sus funciones asignadas antes de empezar sus labores
y evitar que se omita estas funciones tal como se verifica actualmente. Esta tarea nos
puede asegurar una mejor implementacion de la solucion

Realizar una investigacion profunda en los estacionamientos donde hay una
recurrencia de robos a los vehiculos de los usuarios, podria tratarse de un problema
mayor.

Implementar una politica de rentabilizacion de cada uno de los estacionamientos de
Control Parking con la finalidad de generar incremento en las ventas y proponer
mayores ingresos a sus clientes.

Implementar la mejora que genera mayor beneficio para la empresa y el cliente y

resuelva directamente a la causa raiz del problema.
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Anexo 1: Funciones y presupuesto de personal adicional

Funciones de personal de rondas

El puesto de rondas en Control Parking se asigna con la finalidad de tener al colaborador
rondando en las instalaciones del estacionamiento custodiando todos los vehiculos que

se encuentren estacionados en el estacionamiento.
Las funciones del anfitrién ronda son las siguientes:

¢ Realizar rondas de vigilancia dentro de las instalaciones del estacionamiento.

e Cubrir el puesto de los anfitriones de ingreso en situaciones donde este tenga que
abandonar su puesto de trabajo, como por ejemplo para ir al bafio o falta laboral.

e Ayudar a los asistentes a los centros comerciales al traslado de sus carros de
compray eventualmente el traslado de sus compras a sus vehiculos en caso de ser
necesario.

e Dirigir el transito dentro de los estacionamientos.

¢ Informar al anfitrién de ingreso cuando el estacionamiento se encuentre ocupado
en su totalidad y asi evitar ingresos innecesarios.

e Reportar y evitar con el personal de seguridad del establecimiento comercial en
caso de que se presente alguna incidencia como robo dentro del estacionamiento.

e Dar el protocolo de bienvenida a los usuarios.

e Principal candidato a asumir el puesto de anfitrién de ingreso cuando el titular se

encuentre de vacaciones.
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Presupuesto de personal adicional

CENTRO DECOSTO

REGION

CARGO

Régimen

MARTES

MIERCOLES

VIERNES

Vivanda Benavides

LIMA

Anfitrién

Régimen General

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

Plaza Vea Higuereta

LIMA

Anfitrién

Régimen General

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

Plaza Vea Universitaria

LIMA

Anfitrién

Régimen General

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

Plaza Vealos Olivos

LIMA

Anfitrién

Régimen General

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

Plaza Vea Brefia

LIMA

Anfitrién

Régimen General

07:00am - 03:00pm

07:00am - 03:00pm

07:00am - 03:00pm

07:00am - 03:00pm

07:00am - 03:00pm

07:00am - 03:00pm

Plaza Vea Brefia

LIMA

Anfitrién

Régimen General

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

Plaza Vea Alfonso Ugarte

LIMA

Anfitrién

Régimen General

06:00am - 03:00pm

06:00am - 03:00pm

06:00am - 03:00pm

06:00am - 03:00pm

06:00am - 03:00pm

06:00am - 03:00pm

Plaza Vea Puno

PROVINCIA

Anfitrion

Régimen General

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

Plaza Vea Ayacucho

LIMA

Anfitrién

Régimen General

01:00pm - 09:00pm

01:00pm - 09:00pm

01:00pm - 09:00pm

01:00pm - 09:00pm

01:00pm - 09:00pm

01:00pm - 09:00pm

Plaza Vea Chacarero

PROVINCIA

Anfitrién

Régimen General

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

12:00pm - 08:00pm

Plaza Vea Talara

PROVINCIA

Anfitrién

Régimen General

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

Plaza Vealca

PROVINCIA

Anfitrién

Régimen General

13:00am - 09:00pm

13:00am - 09:00pm

13:00am - 09:00pm

13:00am - 09:00pm

13:00am - 09:00pm

13:00am - 09:00pm

Plaza Vea Moquegua

PROVINCIA

Anfitrién

Régimen General

07:00am - 03:00pm

07:00am - 03:00pm

07:00am - 03:00pm

07:00am - 03:00pm

07:00am - 03:00pm

07:00am - 03:00pm

Plaza Vea Moquegua

PROVINCIA

Anfitrién

Régimen General

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

03:00pm - 11:00pm

Plaza Vea llo

PROVINCIA

Anfitrién

Régimen General

01:00pm - 09:00pm

01:00pm - 09:00pm

01:00pm - 09:00pm

01:00pm - 09:00pm

01:00pm - 09:00pm

01:00pm - 09:00pm

Molina Plaza

LIMA

Anfitrién

Régimen General

07:00am - 04:00pm

07:00am - 04:00pm

07:00am - 04:00pm

07:00am - 04:00pm

07:00am - 04:00pm

07:00am - 04:00pm

(continua)
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(continuacion)

CENTRO DE COSTO

Vivanda Benavides

Plaza Vea Higuereta

Plaza Vea Universitaria

Plaza Vea los Olivos

Plaza Vea Breiia

Plaza Vea Breiia

Plaza Vea Alfonso Ugarte

Plaza Vea Puno

Plaza Vea Ayacucho

Plaza Vea Chacarero

Plaza Vea Talara

Plaza Vea lca

Plaza Vea Moquegua

Plaza Vea Moquegua

Plaza Vea llo

Molina Plaza

51,25

51,25
51,25

51,25

51,25
51,25
51,25

51,25

| s
| s
| s
s
| s
| s
| s
| st
| s
| s
[ s

51,25
51,25
51,25

51,25

1121.09

1076,25

1121.09

1076,25

1121.09

1076,25
112109

(continua)
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(continuacion)

CENTRO DE COSTO CTS(S) |Vacaciones (S/) G“‘“ﬁ{‘;‘}fi""e’ Feriados {S/) | SCTR(S) Salud (S/) Bono(s) |1°@! "?5’;"’”"""' desfz:'s"e:f{m Total (S)
Vivanda Benavides 104,64 8969 179.38 18 86 30,00 124 58 0,00 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea Higuereta 109,00 93 42 186,85 40,48 30,00 129,77 0,00 1710,61 283,96 1994,57
Plaza Vea Universitaria 104,64 8969 179.38 38,86 30,00 124 58 0,00 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea los Olivos 104,64 89,69 179.38 38,86 30,00 124 58 0,00 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea Breiia 104,64 89 69 179,38 18,86 30,00 124 58 0,00 164339 272,80 1916,19
Plaza Vea Breiia 109,00 93 42 186.85 40,48 30,00 129.77 0,00 1710,61 283,96 1994,57
Plaza Vea Alfonso Ugarte 120 21 103,03 206,07 44,65 30,00 143,11 0,00 1883,48 112,66 2 196,13
Plaza Vea Puno 104,64 8969 179.38 38,86 30,00 124 58 0,00 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea Ayacucho 104,64 89 69 179,38 18,86 30,00 124 58 0,00 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea Chacarero 104,64 89,69 179,38 38,86 30,00 124 58 0,00 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea Talara 109,00 93 42 186,85 40,48 30,00 129,77 0,00 171061 283,96 1994,57
Plaza Vea Ica 104,64 89,69 179.38 38,86 30,00 124 58 0,00 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea Moquegua 104,64 8969 179.38 18,86 30,00 124 58 0,00 1643,39 272,80 1916,19
Plaza Vea Moquegua 109,00 93,42 186,85 40,48 30,00 129,77 0,00 1710,61 283,96 1994,57
Plaza Vea llo 104,64 8960 179,38 38,86 30,00 124 58 0,00 164339 272,80 1916,19
Molina Plaza 104,64 8969 179.38 38,86 30,00 124 58 0,00 164339 272,80 1916,19

88



Anexo 2: Plazo del contrato entre Control Parking y
Supermercados Peruanos

JIERCERA: PLAZO DEL CONTRATO

El plazo del presente contrato es de tres (3) afios forzosos para LA ADMINISTRADORA y
voluntario para SPSA, el cual empezara a ser contado a partir del 01 de septiembre de
2019 y vencera el 30 de agosto de afio 2022. LAS PARTES acuerdan que durante el
periodo del 01 de septiembre de 2019 al 30 de agosto de 2020 sera de prueba.

Sin perjuicio de ello, a su conclusion LAS PARTES acuerdan que la vigencia del Contrato
podra renovarse o extenderse por periodos iguales o mayores, previo acuerdo de los

términos y condiciones de la renovacion por LAS PARTES a través de una adenda al
presente Contrato.

LAS PARTES acuerdan que, durante la vigencia del presente acuerdo, el mismo seré
objeto de revisién por periodos trimestrales, periodo en el cual SPSA evaluara la
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Anexo 3: Entrevista al gerente comercial y de experiencia

(Javier Rosas)

¢Por qué la elevada cantidad de reclamos en los estacionamientos que administra
Control Parking?

El mercado ha cambiado mucho en los ultimos afios y han ingresado empresas
informales que logran ofrecer precios bajos, pero no cumplen con las regulaciones
exigidas. Sin embargo, Si no ofrecemos precios competitivos, dejamos de ser
atractivos para nuestros clientes, intentamos diferenciarnos de la competencia a
través de precios bajos, pero estas empresas informales complicaron mucho mas
el mercado. Esto hace que tengamos elaborar propuestas econdémicas con lo
minimo necesario para poder seguir siendo atractivos, en muchos de los casos
debemos dejar puestos descubiertos en horas de flujos bajo y es ahi donde ocurren

los incidentes producidos por los reclamos

¢Cual cree usted que es la manera mas efectiva para empezar a rentabilizar los
estacionamientos de sus grandes clientes de Lima Metropolitana?

Un nicho gque ain no hemos explotado es el de poder aprovechar el espacio que
tenemos en los estacionamientos y ademas del gran flujo de personas que
atendemos diariamente, en muchas ocasiones hemos recibido y negociado con
empresas que desean hacer algun tipo de publicidad o activaciones dentro de los
estacionamientos ya que refieren que es un lugar donde asiste gran cantidad de
personas y pueden atacar directamente muchos segmentos de su interés. Desde
mi experiencia es la manera mas répida de aumentar la rentabilidad de los
estacionamientos. Ademas, estan los abonados que tenemos hoy en dia, la
limitante de los abonados es que tenemos un tope permitido por sede de acuerdo
con las condiciones pactadas con cada cliente.

¢Por qué no han podido desarrollar actividades que aumenten sus ingresos en los
estacionamientos?

En ese caso dependemos mucho de la aprobacion de los clientes, nosotros hemos
realizado muchas veces el trabajo de conseguir empresas que desean realizar
publicidad dentro de los estacionamientos, algunas veces nos aceptaron, pero en
ocasiones no rechazan por que encuentran conflictos de intereses, por ejemplo, en

una ocasion tuvimos le presentamos la oferta que teniamos por parte del grupo
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Wong a Real Plaza para publicitar la feria “Expodeco” en los estacionamientos
de Real Plaza, pero este nos lo nego a pesar de que la suma era muy importante.
¢Presentan planes de desarrollo de negocios colaterales a sus clientes?

Planes como tal, no.

¢Por qué? ¢ Cuél es vuestra limitante?

Lo que sucede, es que no hemos salido al mercado a buscar clientes y realizar un
plan para poder presentarlo, las veces que se ha dado es porque nos buscaron a
nosotros con una propuesta y nosotros la trasladamos al cliente. Definitivamente,
es una oportunidad de mejora la cual debemos estudiar y ver cuanto tendriamos
que invertir.

¢ Tienen algun costo promedio ponderado de capital para evaluar proyectos?

Si

¢Cual es la tasa de interés promedio que maneja la empresa?

12%
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Anexo 4: Entrevista al jefe corporativo de operaciones (Luis

Espinoza)
¢Por qué la elevada cantidad de reclamos en los estacionamientos que administra
Control Parking?
Es normal que en toda operacion se presenten algunas incidencias y producto de
ellas se presente reclamos por parte de los usuarios, lo que no es normal que se
presenten robos dentro de los estacionamientos, lamentablemente hemos
experimentado robos en algunas de nuestras operaciones y eso nos genera
usuarios molestos y clientes disgustados con el servicio brindado. Considero que
no tenemos la cantidad de personal necesario para la correcta vigilancia de los
estacionamientos. Pues en muchos casos el cliente aprueba una dotacion, pero con
el correr del tiempo surgen nuevas necesidades operativas que a pesar de que se
la explicamos al cliente, nos dicen que por temas de presupuesto no podemos
incrementar la dotacion y optan por personal adicionales de manera temporal en
fechas especificas.
¢Cual es la debilidad para solucionar de manera més inmediata? ;Y cémo lograr
hacerlo?
Es normal que en las instalaciones de un parking se presenten incidentes por malas
maniobras de manejo como choques con alguna columna, cono, tranquera, etc.
Aunque hacemos todo lo posible por no tenerlos es normal que se presenten estos,
lo que no es normal es que ocurran robos dentro de los estacionamientos. Para
esto se debe contar con mayor personal de ronda dentro de los estacionamientos,
es decir ampliar la dotacion de personal, sin embargo, el area comercial y nosotros
como operaciones hemos hablado con los clientes para realizar el aumento de
personal, pero ellos aceptan de manera temporal, mas no de manera fija, ya que,
al tener un presupuesto establecido, no pueden escapar de su presupuesto. Nos
encontramos trabajando y realizando estrategias de vigilancia con el personal que
tenemos. La otra solucidn es instalar camaras de seguridad, ya que no todas
cuentan con este sistema y en las que se tienen nosotros como Control Parking no
tenemos acceso. Sin embargo, veo poco viable que los clientes acepten

implementar cAmaras de seguridad.
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Anexo 5: Tarifario actual de los estacionamientos de Control

Parking

N° Tienda Precio (S/)

1 Plaza Vea Arequipa 3,00
2 Plaza Vea Ate 3,00
3 Plaza Vea Ayacucho 5,00
4 Plaza Vea Brefia 3,00
5 Plaza Vea Callao 5,00
6 Plaza Vea Chacarero 5,00
7 Plaza Vea Dasso 10,00
8 Plaza Vea Chincha 5,00
9 Plaza Vea Colonial 5,00
10 Plaza Vea Mercaderes 7,00
11 Plaza Vea EIl Cortijo 7,00
12 Plaza Vea Ica 4,00
13 Plaza Vea lzaguirre 5,00
14 Plaza Vea Lurin 3,00
15 Plaza Vea Milenia 15,00
16 Plaza Vea Primavera 7,00
17 Plaza Vea SJL 5,00
18 Plaza Vea Tacna 3,00
19 Plaza Vea Valle 5,00

Hermoso
20 Vivanda Benavides 10,00
21 Vivanda Pezet 10,00
22 Plaza Vea Acho 4,00
23 Plaza Vea Ceres 3,00
24 Plaza Vea Chimbote 4,00
25 Plaza Vea Corpac 20,00
26  Plaza Vea El Agustino 4,00
27 Plaza Vea La Paz 5,00
28  Plaza Vea Los Olivos 5,00
29 Plaza Vea Universitaria 5,00
30 Vivanda 2 de Mayo 10,00
31  Vivanda Libertadores 10,00
32 Vivanda Pardo 10,00
33 Plaza Vea Alfonso 5,00
Ugarte
34 Plaza Vea Brasil 5,00
35 Plaza Vea Sucre 5,00
36 Plaza Vea Chaclacayo 3,00
37 Plaza Vea Camino del 7,00
Inca

38 Plaza Vea Higuereta 7,00
39  Plaza Vea Miraflores 7,00
40 Plaza Vea Puno 3,00
41 Plaza Vea Tambo 2,00
42  Real Plaza Salaverry 5,00
43 Real Plaza Santa Clara 2,00

(continta)
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(continuacién)

44 Real Plz,;\z_a Centro
Civico

45  Real Plaza Trujillo

46  Real Plaza Juliaca

47 Real Plaza Huancayo

48 Real Plaza Arequipa

49 Real Plaza Cuzco

5,00

2,50
2,00
2,00
2,00
2,00

Nota. Cabe precisar que estas tarifas son las tarifas minimas de cada uno de los estacionamientos, sin
embargo, dependiendo de cada centro comercial, las tarifas pueden ir variando de acuerdo al tipo de

vehiculo o cantidad de horas.
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Anexo 6: Entrevistas al asistente de operaciones de
Supermercados Peruanos (Karol Tantachuco)

¢Cual es su nivel de satisfaccion con la atencion recibida de Control Parking?
Bien, como todas las empresas con las que tenemos relacion siempre hay cosas
en las que se pueden mejorar, pero en lineas generales la relacion con Control es
buena.

¢Cual es la vision que ustedes tienen respecto al servicio de parking que ofrecen

a sus clientes?

Nosotros, como miembros del grupo Intercorp, nos encontramos desarrollando
mejoras continuas, en ese sentido, lo que busca nuestra gerencia como un proyecto
a mediano o largo plazo es que los estacionamientos puedan ser autosostenibles,
es decir, nosotros actualmente Control nos factura aproximadamente medio
millon de soles por las 63 operaciones, y con la recaudacion en las playas con
cobro en algunas de estas se logra obtener aproximadamente S/ 80 000 mas S/ 11
000 por los abonados. Es decir, Supermercados Peruanos gasta aproximadamente
S/ 390 000 mensuales. El objetivo nuestro es que los estacionamientos generen el
medio mill6n del costo operativo y por qué no pensar en que se genere alguna
utilidad.

¢ Ustedes verian viable eliminar las validaciones?

Es una pregunta muy dificil, podriamos evaluarlo en caso nos presenten un plan
para hacerlo, sin embargo, lo veo complicado ya que estariamos afectando
directamente a nuestros clientes, y ellos son muy sensibles a este tipo de detalles,
entendera que no podemos perder una venta por que el cliente no quiso pagar

por el estacionamiento.

¢Ha identificado usted alguna oportunidad de mejora que deberia implementar

Control Parking?

Por la relacion que tenemos, yo podria recomendar que revisen sus procesos
internos. No digo que estén mal, porque no soy experta en su rubro, pero creo

que podrian revisarlos y tal vez puedan encontrar algo por mejorar.
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Anexo 7: Cotizacion de camaras de seguridad

+ 12 meses de monitoreo profesional
de Prosegur

Oferta valida hasta 18/09/22

=

Qiao

powered by Prosegur
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GD IMPA
RUC: 206

Anexo 8: Cotizacion de brochures de presentacion

CTO SAC
01332681

Lima, 15/09/2022

COTIZACION N° 1509-CP

Cliente

E-mail

Atencion

Teléfono

: CONTROL PARKING

: 947101082

: Danner Enmanuel Castro Farfan

: dcastro@controlparking.com.pe

ASUNTO:

Por medio del presente hacemos llegar nuestra cotizacion de acuerdo a los plazos y caracteristicas
definidas en las Especificaciones Técnicas adjuntas para la contratacion requerida, segun el siguiente

detalle:
ITEM | PRODUCTO DESCRIPCION CANTIDAD U.M. P.U. P. TOTAL
-Medida 21cm x 14cm
cerrado
-Impreso full color en
1 | BROCHURE [ouchede 300grs 1000 UND $/5.66 /566160
-Plastificado brillo o mate
-Acabado doblado y doble
grampa
-Cantidad de paginas 24
SUB TOTAL S/ 5,661.60
IGV 18%
S/ 1,019.09
TOTAL S/ 6,680.69
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CONDICIONES COMERCIALES

CONDICIONES COMERCIALES

Expresado en : Soles

Validez de la Oferta : 30 dias

Tiempo de entrega 17 dias

Forma de pago : 50 % ADELANTADO 50% CONTRA ENTREGA
Lugar de entrega : En almacén cliente — Lima

Informacién Bancaria : Interbank Soles N° 046-309104685-2 / CCl: 003-046-013091046852-04

Arnold Cure
954165824
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Anexo 9: Cotizacion de plan telefénico en Entel

75GB Bono +30Gb
En alta velocidad

Entel Power + 59.90

] Appsilimitadas

Llamadas ilimitadas
Peru, E.E.U.U, Canada, Chile

&
=) 500SMS
EH

Llamadas, SMS y Datos Roaming
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Anexo 10: Cotizacion de equipo celular

Redmi A2 32GB

Xiaomi

Redmi A2 32GB Azul Claro

Color: . O

Elige modalidad

l Linea Nueva ’ ‘ Equipo Libre ‘ ‘ Renueva

iMigra a Entel hoy mismo! Liévate este equipo con tu mismo nimero y

un plan ideal para Ui.

Elige la forma de pago

Paga con lu larjeta y elige las cuolas que desees con tu banco.

Mas informacién en la seccidn de page.

Elige un plan
Q l Entel power+ 59.90 R \
75 GB En sita velocidad 20% dto. x 3 meses

0000086

Qg Liamadas ilimitadas | G 500 sMs

9% Liamadas, SMS y Datos Roaming +3 6B

Resumen de compra

Redmi A2 32GB Azul Claro

Precio contado regular

@
(=)

50.00
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Anexo 11: Cotizacion de laptop

€& Home > Falabella > Tecnologia-Computadoras > Laptops

FecT I

JU NG
T =0\
== 0 = NSRS
1

/ \ \
[ 'k \

HP

Cédigo: 19929442 Céd. tienda: 19929442

Laptop HP Intel Core i5 12GB 512GB SSD 12va Gen 14" 14-dg5005la

40 (4) Calificar

Vendido por [/ Falabella @

Especificaciones principales

< Procesador: Intel Core i5

< Modelo tarjeta de video: Integradas
< Tamafio de la pantalla: 14 Pulgadas
< Disco duro sélido: 512GB

< Nicleos del procesador: Deca Core

Ver mas especificaciones

Despacho a domicilio
Ver disponibilidad >

Retira tu compra
Ver disponibilidad >

21

S/ 1,992

512499

1 +  Maximo 10 unidades.

$/40 DE REGALO CON TU NUEVA CMR

Pidela aquf

@ Garantia extendida

Garantia +1: Reparacién S/ 423

Garantia +2: Reparaciéon S/ 531
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Monto de la Deuda

356974.00

504468.00

527649.00

157442.00

34635.00

6071.00

Anexo 12: Deuda coactiva de Control Parking

Periodo Tributario

2022 -

2023 -

2023 -

2023 -

2023 -

2023 -

12

04

05

06

06

06

Fecha de Inicio de Cobranza Coactiva

19/05/2023

09/06/2023

17/07/2023

16/08/2023

16/08/2023

16/08/2023

Entidad Asociada a la Deuda

Tesoro Publico

Tesoro Publico

Tesoro Publico

Tesoro Publico

Essalud

ONP
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Administracion de estacionamientos

INFORME DE ORIGINALIDAD

17. 17 2« 8

INDICE DE SIMILITULD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIOMNES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

ENCONTRAR COINCIDENCIAS CON TODAS LAS FUENTES (S0OLO 5E IM PRIMIRA LA FUENTE SELECCIOMNADA)

15%

* hdl.handle.net

Fuente de Internet

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias < 10 words

Excluir biblicgrafia Activo
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