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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO
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RESUMEN

Se realiz6 una propuesta de un plan de mercadeo para los laboratorios de prestacion de servicios de
la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga de la Escuela de Ingenieria realizando
inicialmente un andlisis interno de cada uno, se pudo ver en qué situacion se encuentran los
laboratorios respecto a si mismos. Para el andlisis externo, se efectué una encuesta aleatoria a las
empresas mas importantes del sector acordes a cada laboratorio para determinar el posicionamiento
actual de los laboratorios en cada empresa, su competencia directa y posibles clientes a futuro.
Ademas, se hizo un plan estratégico del mercado para definir las estrategias adecuadas para la
implementacion de dicho plan y establecer un analisis financiero para determinar la viabilidad de la
propuesta.
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ABSTRACT

A proposal was made for a marketing plan for the service provision laboratories of the Engineering
School of the Universidad Pontificia Bolivariana seccional Bucaramanga, initially carrying out an
internal analysis, it was possible to see the status of the laboratories in relation to each one. For the
external analysis, a random survey was carried out targeting the most important companies in the
sector according to each laboratory with the purpose of determining the current positioning of the
laboratories in each company, their direct competence and possible future clients. Furthermore, a
strategic market plan was made to define the appropriate strategies for its implementation and
establish a financial analysis to determine the feasibility of the proposal.
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INTRODUCCION

La finalidad del documento es una propuesta para un plan de mercadeo de los laboratorios
especializados que pertenecen a la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga de
la Escuela de Ingenieria, pese a que actualmente cuentan con los recursos fisicos y humanos para
darse a conocer en su respectivo nicho de mercado, no cuentan con el reconocimiento ni la
capacidad instalada en su 6ptimo nivel.

Para analizar esta problemaética es necesario mencionar su causa principal la cual es la falta de
posicionamiento de los laboratorios, debido a la débil estrategia de conseguir una posicion valiosa
en la mente del cliente en perspectiva y mantener los laboratorios por un largo tiempo en el
mercado y asi obtener ganancias, asi como el limitado volumen de ventas de los servicios de los
laboratorios con los que cuenta la Universidad.

La investigacion se realiz6 mediante una serie de entrevistas a las mejores empresas del sector
afines a cada laboratorio. El objetivo de este proyecto esta enfocado principalmente en el listado
de las 500 mejores empresas del departamento de Santander, establecida por la revista de
Vanguardia Liberal titulada “500 Empresas Generadoras de Desarrollo en Santander” (edicion 15
— 20 de Julio de 2018).

Las estrategias planteadas en este proyecto buscan el posicionamiento de los laboratorios
enfocadas en el cliente y su valor, creando experiencias que mejoren la relacion con él y sea parte
de la creacién de valor y fidelizacion con los servicios ofertados.

Dentro del plan estratégico de mercadeo se despliegan las acciones y actividades a realizar por
parte de la Universidad, los costos y periodicidad de la ejecucidn, se incluye el disefio del portafolio

de servicios para cada uno de los laboratorios de la Escuela.



El plan de marketing aqui propuesto sugiere el manejo de la metodologia CANVAS para el control
integral de los procesos, donde se analizan la propuesta de valor, relacion con clientes, canales de
distribucion, fuentes de ingresos, recursos, actividades claves en la prestacion de los servicios,
socios claves y la estructura de costos, para tener un éptimo resultado del negocio de ofrecer
servicios de laboratorio y alcanzar el objetivo de posicionamiento del mismo a través de una

propuesta innovadora centrada en el valor para el cliente.



CAPITULO 1. EI PROBLEMA

En este capitulo se exponen las caracteristicas de la problematica objeto de estudio y los elementos
que permiten identificar los elementos clave del estudio, asi como su importancia y los objetivos

que se pretenden alcanzar con el desarrollo del mismo.

1.1. Delimitacion del Problema

La Universidad Pontificia Bolivariana (UPB) es una universidad privada y catélica, se fund6 en
1936 en Medellin por medio del decreto expedido por el monsefior Tiberio de J. Salazar y Herrera.
Partiendo con la facultad de derecho, con personal y estudiantes provenientes de la Universidad
de Antioquia.

Con el paso del tiempo se fue extendiendo y es cuando surge el acuerdo No 83 del 12 julio de 1990
donde autorizan el funcionamiento de la Seccional Bucaramanga, con la entrega de 7.346 m2 de
construccidn, es puesta la primera etapa con cuatro edificios, los bloques: A, B, C 'Y D pero es en
1991 cuando comenzd sus labores académicas con el programa de ingenieria electronica.
(Universidad Pontificia Bolivariana, 2018).

Actualmente la UPB tiene 81 afios de trayectoria, cuenta con sedes en Bogota, Medellin,
Bucaramanga, Monteria y Palmira, ofrece 281 programas a mas de 30 mil estudiantes a nivel
nacional.

La Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga, inicia sus programas en 1991y en
1998 construye su propia sede ubicada en Floridablanca y con una infraestructura de mas de 53
mil m2 de construccion y amplias areas verdes. Los Laboratorios de la seccional Bucaramanga
cuentan con mas de 6 mil metros cuadrados de construccién y tienen especial importancia los de

la Escuela de Ingenieria y pertenecen a cuatro facultades (ver tabla 1), cuentan con una moderna



infraestructura tecnoldgica, recurso humano técnico y cientifico cualificado encargado de las
relaciones comerciales con los sectores empresariales, investigacion y acompafiamiento educativo
a los estudiantes, a pesar de esto, los laboratorios no son autosuficientes econdmicamente, es decir

no se generan los ingresos suficientes en la ventas de servicios a empresas y particulares.

Tabla 1. Laboratorios Escuela de Ingenieria — Seccional Bucaramanga

FACULTAD LABORATORIO
Ingenieria Civil Laboratorio de Suelos y Geotecnia
Ingenieria Mecénica Laboratorio de Vibraciones
Laboratorio de Nanociencia y Nanotecnologia
Ingenieria Ambiental Laboratorio de Estudios Ambientales-LEA
Ingenieria Electrénica Laboratorio de Instrumentacion

Fuente: Elaboracion Propia. Informacion suministrada por Decanos de Facultades Escuela de Ingenieria. (2019)

La problematica actual de los laboratorios de la escuela de ingenieria de la UPB seccional
Bucaramanga radica en la sostenibilidad de los mismos, tomando en cuenta que los equipos
empleados para las pruebas y mediciones, son especializados y poseen un alto costo de
mantenimiento, aunado a ello, la ampliacion de los mismos requiere de una fuerte inversion. Esta
inversion actualmente no puede ser cubierta por la Universidad dadas sus maltiples obligaciones
en las areas académicas que son la prioridad de la institucion. Por otra parte, los laboratorios
presentan sus servicios al pablico en general, orientados al sector industrial, por lo que los servicios
al ser especializados tienen una mayor dificultad de negociacion en el mercado, esto se ve reflejado
en el poco nivel de ingresos que se obtienen por los mismos.

Estas condiciones de los laboratorios los coloca en una situacion apremiante y que requiere el
disefio e implementacion de un plan que permita incrementar la rentabilidad y sostenibilidad de

los laboratorios.



Dada la anterior situacion problemaética se propone una investigacion orientada a dos respuestas a
la siguiente pregunta:

¢Qué estrategias de mercadeo deben implementar los Laboratorios que prestan servicios de la
Escuela de Ingenieria de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga para
incrementar sus clientes a través de nuevas alianzas estratégicas, mejoramiento de la cadena de

valor y por consiguiente posicionamiento y reconocimiento de estos en la region?

1.2. Justificacion

En el aflo 1936, se expide el decreto que declara la fundacién de la Universidad Catdlica
Bolivariana con sede en la ciudad de Medellin. Es hasta el afio 1988, cuando surge la idea de crear
una sede de la universidad en la ciudad de Bucaramanga, la cual fue avalada por la directiva
institucional, dando comienzo a sus labores académicas en 1991.

La UPB dispone de espacios dotados de los medios necesarios para la realizacion de
investigaciones, experimentacion y trabajos de caracter cientifico o técnico propios del quehacer
académico, investigativo y productivo puestos al servicio de la Universidad, de la region y del
pais, para el desarrollo de la industria y de la sociedad. Dentro de este numero de Laboratorios se
cuenta con tres (3) Laboratorios que tienen Sistema de Gestion acreditado bajo la ISO/IEC 17025
(Laboratorio de Estudios Ambientales, Laboratorio de Suelos y Geotecnia y Laboratorio de
Vibraciones) y uno (1) con tecnologia avanzada (Laboratorio de Nanociencia y Nanotecnologia)
los cuales prestan servicios de alta calidad a la comunidad a través de convenios establecidos o
prestacion de servicios de acuerdo a las necesidades del sector empresarial.

Ademas de atender a la comunidad externa de la institucion, los laboratorios estan disponibles para

la experimentacion, fortalecimiento de los procesos académicos, investigativos y productivos y



con vision de negocio para la oferta de servicios a las empresas de la region y del pais. Los
laboratorios que prestan servicios y que son objeto de estudio son:

Laboratorio de Suelos y Geotecnia: El Laboratorio de Suelos y Geotecnia de la Universidad
Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga se cred segin Resolucion Rectoral No. 084 — 14 de
2014, por la cual se avala la creacion, funcionamiento y prestacion de servicios de docencia,
investigacion y extension en los laboratorios de Geotecnia y Pavimentos, del cual se deriva el
laboratorio de Suelos y Geotecnia, Resistencia de Materiales y Materiales de Construccion,
Hidraulica y Mecénica de Fluidos, Estructuras y Dinamica Estructural, Construcciones,
Modelacion y Simulacion. Se encuentra acreditado por el Organismo Nacional de Acreditacion de
Colombia, ONAC, en la norma ISO/IEC 17025:2005 “Requisitos Generales de Competencia de
Laboratorios de Ensayos y Calibracion”, con certificado de acreditacion 14-LAB-042 con fecha
de vencimiento el 2023-04-13.

Laboratorio de Vibraciones: El laboratorio de vibraciones de la Universidad Pontificia
Bolivariana Seccional Bucaramanga es el Unico laboratorio en Colombia, especializado en el area
de vibraciones, con acreditacion ONAC, vigente a la fecha, con codigo de acreditacion 13-LAC-
010, bajo la norma ISO 17025 en el alcance ISO 16063-21 para la Calibracion de sensores de
vibracién, acelerémetros, por comparacion y se convierte en el primero y unico certificado en
Colombia.

Laboratorio de Nanociencia y Nanotecnologia: Laboratorio especializado en el estudio y
manipulacion de sistemas en escala nanométrica, “nano” que, aplicado a las unidades de longitud,
corresponde a unas mil millonésimas partes de un metro (10"-9 Metros) es decir 1 Nandmetro;
Aplicado en variados campos de accion como lo son: quimica, materiales, fisica, medicina,

biomédica, electronica, informatica, ingenieria entre otros.



Laboratorio de Estudios Ambientales — LEA: Creado mediante resolucion rectoral nimero 019-
04 de 2004, con el nombre de Laboratorio de Andlisis Quimico de Aguas Residuales, con la
necesidad de evaluar la planta de tratamiento institucional que tiene como receptor final la
Quebrada Menzuly, principal fuente de agua del sector.

Actualmente, es un laboratorio de servicios especializados entre los cuales se ofrece el andlisis
fisicoquimico de aguas (potables y naturales), aire y suelo; asi como capacitaciones en temas
relacionados con el monitoreo y control de la calidad ambiental. (Universidad Pontificia
Bolivariana, 2018)

Laboratorio de Instrumentacion: Ha sido concebido desde la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
Electronica para ser utilizado en la materia de Instrumentacion Electronica, la Especializacion en
Control e Instrumentacion y por las Facultades de Ingenieria Mecéanica e Ingenieria Industrial.
Sin embargo, al no ser unidades de negocio relacionadas directamente con el objeto social de la
Universidad, no se encuentran posicionadas en el mercado frente a las empresas que prestan los
mismos servicios, evidenciando en su administracion la poca prestacion y venta de los mismos.
Actualmente los laboratorios especializados cuentan con una planta de 20 personas, las cuales
deben tener un perfil especifico para cumplir los estandares requeridos y llevar a cabo cada
funcién, en promedio los laboratorios atienden a 150 empresas aproximadamente tanto regionales
como nacionales.

Por lo tanto, se constata la necesidad de disefiar una propuesta de plan de mercadeo que le genere
a los laboratorios de la Universidad un nivel competitivo para ser catalogados la mejor opcion en

la region y mejorar su cadena de valor.



1.3. Objetivos

1.3.1.Objetivo general
Disefiar un Plan de Mercadeo para los laboratorios que prestan servicios de la Universidad
Pontificia Bolivariana seccional Bucaramanga de la Escuela de Ingenieria, frente a las necesidades

que el entorno requiere para su desarrollo.

1.3.2. Objetivos especificos

e Realizar un andlisis interno de los laboratorios que prestan servicios de la Universidad
Pontificia Bolivariana de la Escuela de Ingenieria, identificando los servicios que ofrecen y
el funcionamiento interno para responder frente a las necesidades del sector.

e Realizar un analisis externo en los diferentes sectores que aplican el campo de accion de
estos laboratorios que prestan servicios, identificando sus clientes potenciales para ofrecer
los servicios y la consecucion de contratos o convenios relacionados.

e Establecer un plan estratégico de mercadeo que puedan desarrollar los coordinadores de
laboratorios y/o personal responsable, generando la atraccion y retencion de clientes de los
diferentes sectores economicos relacionados con el objeto social de los laboratorios
especializados de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga.

e Realizar un analisis financiero determinando la viabilidad del plan de mercado de los

laboratorios especializados de la Universidad para obtener el maximo rendimiento de este.



CAPITULO 2. MARCO REFERENCIAL

Este capitulo comprende los aspectos tedricos que sustentan el presente estudio y que permiten
tener una mayor comprension de los apartes siguientes, incluyendo investigaciones previas que
sirven de referencia. Asi mismo se describen los elementos de indole legal que rigen la

investigacion.

2.1. Antecedentes

En el afio 2013, se realiz6 una tesina de grado cuyo objetivo principal era la formulacion de un
plan de Negocios para el posicionamiento del Laboratorio de Caracterizacion de Materiales de la
Escuela de Ingenieria Civil de la Universidad. Los resultados destacan el monopolio tecnologico
con el que cuenta el laboratorio e identifican a la Universidad Pontificia Bolivariana como un
competidor a futuro, asi mismo concluyen que el sector de la construccion posee un mercado muy
amplio, lo cual permite la participacion de los laboratorios en la oferta de los servicios.

Ademas, en el plan de negocios formulado plantea una estrategia de marketing en funcién del valor
para los clientes que sugiere el mejoramiento del servicio que presta el laboratorio, se concluye
que es necesario cumplir con la estrategia mencionada para poder lograr el posicionamiento del
laboratorio. (Garcia, 2013)

Otro proyecto realizado en la Universidad de la Salle, plantea la busqueda de nuevas e innovadoras
estrategias en el analisis de alimentos con el propoésito de llegar al mercado con calidad
competitiva. Segun el estudio, el segmento de mercado donde se encuentra el laboratorio tiene
muchas fortalezas a nivel de tecnologia y tiempos de respuesta, lo cual lo posiciona en un nivel
estratégico en el mercado. Sin embargo, este es un mercado cambiante y se modifican las en

alimentos todos los dias. (Buitrago & Zapata, 2012)



En lafacultad de Ingenierias Fisico-mecéanicas de la Universidad Industrial de Santander, se realizo
un estudio titulado “Plan de Negocio para la puesta en marcha de un Laboratorio de Innovacion
de desarrollo de nuevos productos de base tecnoldgica”, el cual concluye que existe una alta
competencia en el sector en que incursiona el laboratorio, asi mismo esa informacion fue clave
para establecer los precios de los servicios con las cuales empezara a operar el laboratorio.

Los resultados del estudio de mercado permitieron hacer una estimacion de la demanda potencial
de la ciudad, la cual se calcul6 aproximadamente en 167 empresas; concluyendo que es necesario
aplicar las estrategias de mercadeo disefiadas para convertir estas empresas en clientes reales.
(Pereira & Henriquez, 2016)

A nivel Internacional un estudio realizado en Ecuador propuso la factibilidad para disefiar y poner
a funcionamiento un laboratorio de fabricacion digital en la corteza de ingeniera de Disefio
Industrial, en este propdsito se realizé un estudio de mercado para determinar la competencia
existente, la demanda y los posibles proveedores. Se elaboré una propuesta de servicios y la
maquinaria necesaria y plan de mantenimiento. A traves del estudio financiero el céalculo de los
indicadores VAN y TIR se determin0 la factibilidad del proyecto (Pilicita, 2019).

Otro estudio, realizado por Ospina & Sanabria (2010), propone es enfoque de mercado de servicios
educativos para la gestion en universidades colombianas. En este propdsito de muestra la
importancia de utilizar herramientas para la investigacion de mercados y el plan de mercado para
conocer tendencia, viabilidad de la oferta programas académicas, percepcion de modelo MIGME
permitio establecer la necesidad de mejorar la oferta académica de modo que se ajuste mejor a las

necesidades del estudiante y sector productivo.



Pereira & Henriquez (2016), desarrollaron un estudio en la modalidad de plan de negocio para
crear un laboratorio de innovacion en el desarrollo de productos tecnoldgicos en la Universidad
Industrial de Santander.

En el plan de negocios, se realiz6 un analisis PEST y el modelo de las cinco (5) fuerzas de Porter;
se consultaron MiPymes de Bucaramanga, asi como grupos y centros de investigacion de la ciudad.
Se realizaron los estudios técnicos (procesos y recursos); el estudio legal; o anéalisis financiero y

un analisis estratégico para guiar la implementacion y la puesta en marcha del laboratorio.

2.2. Marco Teorico
En este punto se describen los fundamentos tedricos que sustentan el estudio y que sirven de base
para el desarrollo del mismo, aclarando conceptos técnicos y las diferentes teorias que permiten

interpretar la informacion recolectada a lo largo de la investigacion.

2.1.1.El Plan de Mercadeo

El Plan de Mercadeo, también denominado Plan de Marketing, consiste en una gestion de
analisis del entorno, identificacion de los segmentos actuales y potenciales, las necesidades del
mercado, los productos y/o servicios rentables y la generacion de ventajas diferenciales y
competitivas sustentables. Es decir, se debe establecer una vision general del estado actual de los
laboratorios de la Universidad que prestan servicios, basados en qué mercado esta actuando, cudl
es la oferta de los servicios, cual va a ser la posicion que se quiere proyectar y cual va a ser el
punto de diferenciacion que se va a utilizar para lograr un reconocimiento en la region. Al respecto

Ambrosio (2000) plantea lo siguiente:

Un plan de marketing es el punto méas alto del proceso decision de aprovechar la
oportunidad ofrecida por el mercado. Congrega todas las actividades empresariales



dirigidas hacia la comercializacion de un producto, el cual existe para atender las
necesidades especificas de los consumidores. (p.1)

En este sentido, el éxito al desarrollar un plan de mercado se basa en alcanzar los objetivos
propuestos y concisos en sus planteamientos, su disefio es esquematizado y ordenado, que permita
realizar un andlisis de acuerdo con las caracteristicas propias de la situacion actual de la
Organizacion. De acuerdo con Kotler & Keller (2012), el plan de Marketing “Es un proceso social
porque interviene un grupo de personas que necesitan y desean ofrecer e intercambiar productos y
es administrativo porque se necesita planificar, organizar e implementar diferentes propuestas e
ideas para lograr el exito de la empresa”. (p. 5).

Teniendo en cuenta las definiciones anteriores el plan de mercadeo contempla el analisis del
mercado y de los consumidores, ademas de evaluar las actividades comerciales adecuadas para
cumplir con los objetivos comerciales de los productos o servicios ofrecidos, de manera que se
capten nuevos clientes y se mantengan fidelizados con la marca o la empresa, tal como lo expresa

Best (2007):

Un buen plan de marketing es el resultado de un proceso sistematico, creativo y
estructurado que se disefia para identificar oportunidades y amenazas en los mercados,
que hay que saber tratar adecuadamente, para conseguir los objetivos de la
organizacion, proporciona un mapa a seguir para la ejecucion de las estrategias de
marketing y para la consecucion de los resultados esperados. (p. 419)

El mercadeo en términos generales es un conjunto de actividades destinadas a satisfacer las
necesidades y deseos de los mercados meta a cambio de una utilidad o beneficio para las empresas
u organizaciones gque la ponen en practica; razon por la cual, nadie duda de que el marketing es
indispensable para lograr el éxito en los mercados actuales. Por ese motivo, resulta indispensable
que todas las personas que son parte (directa o indirectamente) del area comercial de una empresa

u organizacion, conozcan a profundidad cual es la definicion de marketing (Thompson, 2006).



2.1.2. Importancia del Marketing

El entorno cambia permanentemente y es necesario conocerlo y tenerlo en cuenta cuando se
disefian estrategias de mercadeo. El escenario esta cada vez mas condicionado por la situacion
econOmica, los negocios son cada vez mas competitivos tanto financiera como tecnolégicamente
y las regulaciones emanadas por el gobierno, influyen crecientemente en el entorno de las
actividades econdmicas en las empresas en un pais.
Hoy en dia el sistema econémico mas que ofrecer la venta de productos o servicios, propone
comercializar experiencias, sensaciones y diferenciacion del producto con la competencia. Los
clientes son cada vez mas exigentes y los competidores mas agresivos. El servicio comprende,
ademas, todos los atributos que estan relacionados con satisfaccion de las necesidades explicitas
del cliente. (Camara de Comercio de Medellin, 2018)
Para ello es necesario realizar un estudio de mercado, el cual es un conjunto de acciones que se
gjecutan para saber la respuesta del mercado (target (demanda) y proveedores, competencia

(oferta) ante un producto o un servicio). En este orden de ideas, Rico (2017) afirma lo siguiente:

Se analiza la oferta y la demanda, asi como los precios y canales de distribucion. El
objetivo de todo estudio de mercado es terminar teniendo una vision clara de las
caracteristicas del producto o servicio que se quiere introducir en el mercado y un
conocimiento exhaustivo de los interlocutores del sector. Junto con todo el
conocimiento necesario para una politica de precios y de comercializacion. Con un
buen estudio de mercado nos deberia quedar clara la distribucion geogréafica y temporal
del mercado de demanda. (parr. 6)

En este proyecto, las estrategias de mercado estan orientadas a establecer un plan de mercadeo con
el cual los laboratorios que prestan servicios en la Escuela de Ingenieria de la Universidad
aumenten cadena de su valor frente a los clientes, destacando una calidad superior en la prestacion
de los servicios que ofrecen, logrando un aumento significativo en el nimero de clientes con los

cuales se busca crear relaciones comerciales sélidas a través de convenios o acuerdos



institucionales, lo que va a permitir el aumento de sus ingresos y por ende, el margen de utilidad
aceptable.
De acuerdo con (Corral, Leticia del) esto incluye realizar un plan de marketing el cual es un
documento que las empresas realizan anualmente y con ello se obtiene:

e Objetivos principales para ese afio

e Situacion del mercado y la empresa

e Definicion de los clientes de la empresa

e Principales campafias a realizar y objetivo esperado de cada campafia

e Plan de acciones anual donde aparece cuando y quien ejecutara las diferentes acciones

programadas para ese afio

e Presupuesto que se va a invertir en cada accion

e Plan de contingencia en caso de que las acciones no estén funcionando que se hara

e Te obliga a enfocarte en unos objetivos medibles

e Te permite tener presente una vez mas quien es tu cliente y que necesita
En resumen, un plan de marketing comprende el seguimiento de un proceso que implica pensar en
cuél es la mejor manera para atraer clientes, convertirlos en clientes, venderles mas productos o

servicios y apoyarte en ellos para conseguir mas clientes.

2.1.3. Marketing Digital

El marketing digital representa el conjunto de estrategias de comercializacion aplicadas a
través de los denominados medios digitales, aprovechando las ventajas que ofrece la Internet como
la inmediatez. Inicialmente el marketing digital o marketing online, se sustentaba en la web 1.0
que significo un traslado de la publicidad empleada en los medios tradicionales como la radio,

television y medios impresos, a las paginas web, las cuales no permitian una comunicacion



bidireccional entre los usuarios y se limitaba a reproducir una especie de catalogo online, en otras
palabras, solo representaban un nuevo canal de exposicion de productos o servicios, sin embargo,
no dejaba de ser una mejora sustancial en la forma de hacer mercadeo pues el potencial de su
alcance era préacticamente universal y la combinacion de formatos multimedia.

Cuando aparece la web 2.0 a través del constante desarrollo tecnoldgico que permitié la
masificacion del internet y la llegada de las redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram,
LinkedIn, entre otras), con ello ahora los usuarios podian compartir informacion en tiempo real,
creando comunidades y abriendo un mundo de posibilidades para el intercambio integral entre
personas y empresas.

En este punto, las redes sociales son la plataforma esencial para permitir el intercambio casi
instantaneo entre los oferentes y sus clientes o usuarios, empleando iméagenes, texto y video de

forma préctica e interactiva. Para Vallina & Bach (2014):

El plan de marketing digital se fundamenta y tiene su punto de partida en el
conocimiento de la situacién econdmica y politico-social del mercado en el momento
de la planificacion, conocimiento que debe proyectarse en la estimacion de las
particularidades de la situacion futura, basandose en los datos mas ponderados y fiables
posibles. (p. 124)

Actualmente el marketing digital es una estrategia indispensable para las empresas que desean
posicionar su marca debido a la gran oportunidad de crecimiento y captacion de clientes,
considerando que la inmensa mayoria se encuentra conectado a Internet y cada vez mas tiempo

gracias a los dispositivos moviles. Al respecto Radar (2017) afirma que:

Con las Estrategias de Marketing Digital podemos reducir costos operativos, entregar
informacion al mercado en forma expedita las 24 horas del dia, encontrar
oportunidades para abrir nuevos mercados, aumentar el alcance global de nuestra
organizacion, y mejorar la comunicacion interna y la comunicacion con nuestros
clientes. (parr. 3)



Dentro de las muchas ventajas del marketing digital se destacan la disminucién de costos
comparados con el marketing tradicional como la television y la radio; adicionalmente se cuenta
con una mayor flexibilidad y dinamismo pues se pueden aplicar cambios durante el desarrollo de
la campafia fundamentado en las mediciones del impacto en los usuarios que se tiene casi de

inmediato, obteniendo mejores resultados y en menor tiempo.

2.1.4.Modelo Canvas

The Bussiness Model Canvas o Modelo Canvas fue desarrollado en 2011 por Alexander
Osterwalder e Yves Pigneur en el libro Generacion de Modelos de Negocio, este método permite
ver de manera los elementos que describen propuestas de producto o de valor de una empresa o
servicio a mejorar. Esta compuesto por nueve blogues (segmentos o canales) que representan cada
una de las areas vitales de una empresa o plan de trabajo a los que se va a llegar con la propuesta

de valor y como serd la relacion con los clientes (MexLike, 2018).
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lustracion 1. Modelo Canvas

Fuente: (Stepien & Barno, 2014)

En la lHustracion 1 se puede evidenciar que la propuesta de valor representa es el eje central del
modelo, de alli parte el analisis del plan de negocio, en donde el segmento de clientes determinara
la forma de relacionarse con ellos y los canales que se emplearan para hacerles llegar la propuesta
de valor. Por otra parte, dependiendo de las actividades y recursos empleados por el plan de
negocio se identificaran los socios. Desde el ambito financiero toda la dindmica del negocio se
sustenta en una estructura de costos y las fuentes de ingresos para cubrir las necesidades de esa
estructura.

El Modelo Canvas, se cred con el propoésito de establecer relaciones l6gicas entre cada uno de los

componentes de la organizacion y todos los factores que influyen para que tenga o no éxito. Para



ello se emplea un "lienzo" donde se plantea la idea de negocio y los diferentes elementos que

intervienen al momento de ponerlo en marcha (Ferreira, 2015).

Los nueve bloques del modelo Canvas se describen de acuerdo a Osterwalder (2012) de la

siguiente manera:

1.

4.

Propuestas de valor: aqui se describen los bienes o servicios ofrecidos por la empresa y que
generan valor para cada un determinado segmento del mercado.

Segmentos de clientes: define los grupos de personas u organizaciones a los cuales se

orienta la propuesta de valor, de alli se desprenden los nichos de mercado para la empresa.

Relaciones con clientes: asistencia personal (exclusiva o no), autoservicio, servicios

automaticos, comunidades, creacion colectiva. Se describen los diferentes tipos de
relaciones que

Canales: estos pueden ser directos, indirectos, propios y de socios comerciales. Estos
obedecen a la forma en que la empresa interactta con los clientes o usuarios para hacerles
llegar la propuesta de valor.

Socios: agrupa aquellas organizaciones que contribuyen al funcionamiento del negocio a
través de economias de escala, reduccidn de riesgos e incertidumbre.

Recursos: se describen los activos mas importantes para que el modelo de negocio
funcione, entre ellos estan los recursos fisicos, intelectuales, humanos y econémicos.
Actividades: son las acciones mas importantes que debe emprender la empresa para la
operatividad del negocio, contempla la produccién, resolucion de problemas, y plataforma
de servicios.

Fuentes de ingresos: se refiere al flujo de caja que genera una empresa en los diferentes

segmentos de mercado producto de la venta de sus bienes y la prestacion de sus servicios.



9. Estructura de costos: se describen todos los costes que implica la puesta en marcha de un

modelo de negocio.

2.3. Marco Legal
“Un laboratorio es un lugar fisico que se encuentra especialmente equipado con diversos
instrumentos y elementos de medida o equipo, en orden a satisfacer las demandas y necesidades
de experimentos o investigaciones diversas.” (EcuRed, 2011)
Los laboratorios indistintamente del tipo de servicios que ofrezcan, deben regirse por una
recopilacion de normas generales, técnicas, legales, entre otras, que indican las condiciones béasicas
requeridas, bajo las cuales se puede realizar la prestacion del servicio sin alteracion de los
resultados (ver Tabla 2).
El Gobierno Colombiano, segin decreto 2269 de 1993 organiza el Sistema Nacional de
Normalizacion, Certificacion y Metrologia (SNNCM), a través del Ministerio de Desarrollo
Econdmico, con el objetivo de promover la seguridad, calidad y competitividad en la prestacion
de servicios, bienes o productos del mercado para el beneficio de los consumidores.
La estructura estad conformada por la Superintendencia de Industria y Comercio, SIC, (Organismo
de Acreditacion) y el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC,
(Organismo Nacional de Normalizacién).
El Sistema Nacional de Normalizacion, Certificacion y Metrologia, se encarga de la evaluacion de
la conformidad en Colombia de:

e Organismos de Inspeccion

e Organismos de Certificacion

e Laboratorios de Pruebas y Ensayos



e Laboratorios de Metrologia

Tabla 2. Normas que rigen los laboratorios de la Escuela de Ingenieria.

NORMA LABORATORIO
Laboratorio de Suelos y Geotecnia
Laboratorio de Pavimentos
Laboratorio de Resistencia de Materiales
Laboratorio de Materiales de Construccion
Laboratorio de Nanociencia y Nanotecnologia
Laboratorio de Estudios Ambientales-LEA

NTC ISO 17025

Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia (ONAC) Laboratorio de Vibraciones

Laboratorio de Estudios Ambientales-LEA

NTC I 1
C 150900 Laboratorio de Vibraciones

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion

(ICONTEC) Laboratorio de Instrumentacion

Fuente. Elaboracion propia. (2019)

Los laboratorios de Pruebas y Ensayos estan regidos bajo la norma NTC 17025/2005, la cual
determina los requisitos generales para establecer si un laboratorio es competente para desarrollar
ensayos y/o calibraciones con una alta capacidad técnica. Para los laboratorios de pruebas,
ensayos, calibracion, andlisis, etc., se requiere identificar con la norma NTC ISO 17025 lo
siguiente:

e Producto, material o familia de producto para realizar pruebas, ensayos, calibracion, entre

otros.

e La(s) prueba(s) a realizar.

e La metodologia y técnica por usar para medicion o calibracion.

e La medicién tomada en calibracion en términos de las propiedades fisicas, quimicas o

bioldgicas.



e Rangos de medicion a medir para calibrar los equipos.
e Expresar incertidumbre aplicando las mejores técnicas delimitadas dentro del nivel de
fiabilidad requerido.

La norma NTC 1SO 9001, define los requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad en una
organizacion. Con la aplicacién de la norma NTC ISO 9001, la Universidad demuestra su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requerimientos de los clientes y al mismo
tiempo intente aumentar su satisfaccion, a través de la aplicacion efectiva del sistema, incluidos
los procesos para la mejora continua y el aseguramiento de la conformidad con las necesidades del
cliente y los reglamentarios.
El Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia — ONAC, tiene como objeto principal
acreditar la competencia técnica de Organismos de Evaluacion de la Conformidad, ejercer como
autoridad de monitoreo en buenas practicas de laboratorio de la Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econdmico (OCDE) y desempefar las funciones de Organismo Nacional de
Acreditacion de Colombia, conforme con la designacion contenida en el capitulo 26 del Decreto

1074 de 2015 y las demas normas que los modifiquen, sustituyan o complementen.



CAPITULO 3. DISENO METODOLOGICO

En este aparte se desarrollan los elementos de carécter metodoldgico que orientan el proceso
cientifico de la investigacion, teniendo en cuenta el tipo de investigacion, las técnicas e

instrumentos de recoleccion de datos y la poblacion y muestra.

3.1. Tipo de Investigacion

El disefio metodoldgico para el desarrollo de la investigacion se tiene un enfoque investigativo de
caracter mixto con un alcance descriptivo. Mixto de acuerdo a la definicion de Herndndez y otros
(2014) “La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion, combinandolas
y tratando de minimizar sus debilidades potenciales” (p.531).

Asi mismo, el estudio es descriptivo porque se orienta a describir las caracteristicas de los
elementos que intervienen en el fendémeno estudiado, Sabino (1992) lo expone de esta forma: “Un
estudio descriptivo puede ser la continuacion de otro exploratorio, aunque evidentemente esto no
puede darse en un sentido inverso, ya que es necesario alcanzar un conocimiento relativamente

amplio de una situacion antes de intentar describirla orgdnicamente” (p.48).

3.2. Técnicas e Instrumentos

Se utilizaron dos fuentes principales de recoleccion de informacion: primarias y secundarias, se
realizaron a personal involucrado con la prestacion de servicios de los laboratorios, encuesta a
clientes potenciales por laboratorio, asimismo, la investigacion en bases de datos existentes en la
Universidad, revision bibliografica de monografias, revistas especializadas y demas

documentacion relacionada.



Como técnicas metodoldgicas se emplearon la encuesta y la revision documental. La encuesta se
aplico tanto para el andlisis interno de los laboratorios como para el andlisis externo y en cada una
de ellos se empleo el cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos. La revision
documental se combind para la recoleccion de la informacion tedrica y en la identificacion de la
poblacion para el analisis externo.

En total se emplearon dos encuestas, una dirigida a los coordinadores de los laboratorios que
funcionan en la escuela de ingenieria de la Universidad Pontificia Bolivariana seccional
Bucaramanga. El cuestionario lo componen un total de 8 preguntas abiertas (ver Anexo A) que
tiene la finalidad de conocer la situacion interna de los laboratorios que operan en la escuela de
Ingenieria, considerando las siguientes variables:

e Oferta de servicios.

e Inventario de equipos.

e Fortalezas y Debilidades.
e Politica de calidad.

La segunda encuesta se aplico a las empresas seleccionadas que conforman los clientes potenciales
y que se sustentd en las 500 empresas que mas venden en el departamento de Santander, listado
creado por el periédico Vanguardia. EI cuestionario estd compuesto por 7 preguntas, todas de
seleccion mualtiple (ver Anexo B). La encuesta tiene por objeto determinar la participacion que
tienen los laboratorios de la escuela de ingenieria seccional Bucaramanga de la UPB y establecer
las mejores estrategias para incrementar su cuota de mercado, para ello se analizaron las siguientes
variables:

e Demanda de los servicios ofrecidos por los laboratorios.
e Frecuencia de uso.
e Posicionamiento de los laboratorios en el mercado.

e Tipos de servicios demandados.



e Factores relevantes en la prestacion de los servicios.

3.3. Poblacion y Muestra

En estadistica una poblacién es un conjunto de sujetos, individuos, elementos o eventos con
determinadas caracteristicas, la poblacion de este proyecto esta definida a los usuarios y/o clientes
que requieren los servicios que ofrecen los laboratorios de la Escuela de Ingenieria de la seccional
UPB- Bucaramanga.

Para el estudio existen dos poblaciones, por un lado, el listado de las 500 mejores empresas del
departamento de Santander, publicada por la revista de VVanguardia Liberal titulada “500 Empresas
Generadoras de Desarrollo en Santander” (edicion 15 — 20 de Julio de 2018). La otra poblacion
estudiada esta representada por los 5 coordinadores de los laboratorios de la Escuela de Ingenieria
de la UPB seccional Bucaramanga. Ambas poblaciones son homogéneas entre sus individuos
desde el punto de vista de las variables analizadas.

En el caso de la poblacion representada por los coordinadores de los laboratorios, por ser finita y
relativamente pequefia, no se realiz6 proceso de muestro y se aplico el instrumento al total de la
poblacidn, es decir, a los 5 coordinadores.

En cuanto a la poblacion comprendida por las 500 Generadores de Desarrollo en Santander,
inicialmente se realizd una seleccién de los sectores a los cuales los laboratorios pueden ofrecer al
menos uno de los servicios que prestan. De los 43 sectores listados en las 500 empresas que mas
venden en Santander para el 2018 se seleccionaron 9 sectores y un total de 125 empresas (ver
Tabla 3) realizando un muestreo para luego aplicar la proporcionalidad, por sector al ser una

poblacién fintita y homogénea se utilizo la siguiente formula:



B Z?XNxpxq
T e2(N-1)+Z2XxpXq

n

Donde:

n = Tamaiio de la muestra

Z = Nivel de confianza

N = Poblacion universo

p = Probabilidad de ser seleccionada para el estudio

q = Probabilidad de no ser seleccionado para el estudio

e = Error muestral

Sustituyendo:

n="?

Z=196

N =125

p=05

g=0,5

e =10%

B 1,962 x 125 x 0,5 X 0,5
0,12(125—-1) + 1,962 x 0,5 x 0,5

n

n=>55
Tabla 3. Muestra de las empresas por sector.

SECTOR CANTIDAD EMPRESAS MUESTRA
Construccion 55 24
Materiales de construccion 22 10
Servicios de ingenieria 26 11
Cajas de compensacion 2 1
Manufactura e Industria 7 3
Metales 6 3
Clubes 3 1
Quimicos 2 1
Mineria 2 1
TOTAL 125 55

Fuente. Elaboracion propia. (2019)



De acuerdo a los resultados se aplico una encuesta a los 5 coordinadores de los laboratorios y otra
a 55 de las empresas generadores de desarrollo en Santander segun el periédico Vanguardia (2018),
las empresas se seleccionaron de forma aleatoria y en los casos en que se presentaron
inconvenientes ajenos al estudio para recolectar los datos, se seleccion6 otra empresa del listado
total de la poblacién hasta cumplir con el tamafio de la muestra de acuerdo a su proporcién por
sector.

En el caso de los coordinadores, la encuesta se les hizo llegar por correo electronico para que
tuvieran el tiempo y la flexibilidad de responderla de forma digital. Para las empresas, inicialmente
se realizd un contacto telefonico para ver la disponibilidad y el canal para hacerles llegar la
encuesta, algunos optaron por recibir y responder la encuesta a través de sus correos electronicos,
otros prefirieron que se hiciera de forma presencial y designando a una persona de su equipo de

trabajo.



CAPITULO 4. ANALISIS INTERNO DE LOS LABORATORIOS

Con el objetivo de identificar el funcionamiento y la situacion actual de los Laboratorios de la
Escuela de Ingenierias, se hace necesario profundizar acerca de los servicios que estos ofrecen, y
asi mismo identificar cuéles son sus estandares, fortalezas y posibles debilidades.

Un analisis visual permite intuir que la operacion de los laboratorios funciona como apoyo al
desarrollo academico de los programas de la Escuela, como cliente interno con poca participacion
de los clientes externos por su poca divulgacion de los servicios ofrecidos. Actualmente, la
publicidad existente de los laboratorios se puede encontrar exclusivamente en la pagina web
institucional.

Se realizo la evaluacion de los laboratorios especializados adscritos a las facultades de Ingenieria
Civil, Mecanica, Electronica y Ambiental, identificando si cuenta con certificacion y/o
acreditacion en Calidad o normas especificas, servicios ofrecidos, cual es el tipo de clientes que
pueden necesitar para el desarrollo de sus actividades el uso de cualquiera de los servicios
ofrecidos por los laboratorio, personal involucrado en la prestacion del servicio, equipos y
proveedores y una revision de la situacion interna de acuerdo a la informacion suministrada por
cada Coordinador de los laboratorios.

Laboratorio de Ingenieria Civil: La Universidad Pontificia Bolivariana cuenta con mas de 500 m?

de area dispuesta para sus laboratorios, donde se realizan pruebas de las propiedades fisicas de los
diferentes tipos de suelos; y mecanica, de los diferentes materiales que son utilizados para la
construccién de muros de contencion, edificaciones, vias, estructuras de pavimento, entre otros.
El laboratorio cumple con las normas técnicas de los diferentes materiales utilizados para la

construccién de proyectos en Ingenieria Civil.



El Laboratorio de Suelos y Geotecnia de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional
Bucaramanga se cre6 segun Resolucion Rectoral No. 084 — 14 de 2014, por la cual se avala la
creacion, funcionamiento y prestacion de servicios de docencia, investigacion y extension en los
laboratorios de Geotecnia y Pavimentos, del cual se deriva el laboratorio de Suelos y Geotecnia,
Resistencia de Materiales y Materiales de Construccion, Hidraulica y Mecéanica de Fluidos,
Estructuras y Dinamica Estructural, Construcciones, Modelacion y Simulacion. Actualmente, se
encuentra acreditado por el Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia, ONAC, en la
norma ISO/IEC 17025:2005 “Requisitos Generales de Competencia de Laboratorios de Ensayos
y Calibracion”, con certificado de acreditacion 14-LAB-042 con fecha de vencimiento el 2023-
04-13. (Universidad Pontificia Bolivariana, s.f.)

Laboratorio de Ingenieria Electrénica: El laboratorio de Instrumentacion ha sido concebido desde

la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica para ser utilizado en la materia de Instrumentacion
Electrdnica, la Especializacion en Control e Instrumentacion y por las Facultades de Ingenieria
Mecanica e Ingenieria Industrial. El laboratorio se rige principalmente al cumplimiento de los
parametros establecidos bajo la Norma Técnica Colombiana NTC 4595 - 4596. Para el caso
especifico de temperatura, se basa en la norma americana: NIST por sus siglas en inglés (National
Institute of Standards and Technology). (Universidad Pontificia Bolivariana, 2018)

Laboratorio de Ingenieria Mecénica: El laboratorio de Vibraciones de la Universidad Pontificia

Bolivariana Seccional Bucaramanga es el Unico laboratorio en Colombia, especializado en el area
de vibraciones, con acreditacion ONAC vigente a la fecha, con codigo de acreditacion 13-LAC-
010, bajo la norma ISO 17025 en el alcance 1SO 16063-21 para la Calibracion de sensores de
vibracion, acelerometros, por comparacion y se convierte en el primero y Unico certificado en

Colombia. (Universidad Pontificia Bolivariana, 2018)



El laboratorio de Nanociencia y Nanotecnologia es especializado en el estudio y manipulacién de
sistemas en escala nanométrica, “nano” que, aplicado a las unidades de longitud, corresponde a
unas mil millonésimas partes de un metro (10"-9 Metros) es decir 1 Nandmetro; Aplicado en
variados campos de accion como lo son: quimica, materiales, fisica, medicina, biomédica,
electronica, informatica, ingenieria entre otros. (Universidad Pontificia Bolivariana, 2018)

Laboratorio de Ingenieria Ambiental: Creado mediante resolucién rectoral nimero 019-04 de

2004, con el nombre de Laboratorio de Analisis Quimico de Aguas Residuales, con la necesidad
de evaluar la planta de tratamiento institucional que tiene como receptor final la Quebrada
Menzuly, principal fuente de agua del sector. Actualmente, es un laboratorio de servicios
especializados entre los cuales se ofrece el analisis fisicoquimico de aguas (potables y naturales),
aire y suelo; asi como capacitaciones en temas relacionados con el monitoreo y control de la

calidad ambiental. (Universidad Pontificia Bolivariana, 2018)

4.1. Politica de Calidad de los Laboratorios de Ingenieria.
De acuerdo con el Manual de Calidad Institucional de los Laboratorio de Ingenieria de la

Universidad Pontificia Bolivariana (2018), la politica de calidad esta definida asi:

Los laboratorios de prestacion de servicios de la Universidad Pontificia Bolivariana
Seccional Bucaramanga propenden y se comprometen a:

e Emplear buenas practicas profesionales, con el fin de brindar servicios de
calibracion y/o ensayos aplicando métodos y/o normas técnicas nacionales e
internacionales garantizando la veracidad, imparcialidad, transparencia,
cumplimiento de requisitos legales y del cliente, en las siguientes especialidades:
Vibraciones, Acustica, Analisis Ambientales en Agua, Suelo, Aire y Geotecnia.

e Cumplir con el propdsito de la implementacion del sistema, siendo este el de
permitir mejorar continuamente la competencia técnica y administrativa del
laboratorio para generar resultados técnicamente validos.



e Contar con el personal calificado para desarrollar los ensayos y calibraciones
estando familiarizado con la documentacion del sistema de calidad, implementando
y ejecutando los procedimientos y politicas en su trabajo.

e Implementar el esquema del mejoramiento continuo existiendo un compromiso de
parte de la direccion del laboratorio con el cumplimiento de la norma NTC 1SO
/IEC 17025.

4.2. Servicios Ofrecidos por los Laboratorios de Ingenieria.
Son diversos los servicios ofrecidos por los laboratorios de la escuela de Ingenieria seccional

Bucaramanga (ver Tabla 4), todos especializados en las areas de la ciencia que aplican.

Tabla 4. Servicios Ofrecidos por los Laboratorios de Ingenieria.

LABORATORIO SERVICIOS

Civil e  Determinacion en el laboratorio del contenido de agua (humedad) de muestras de suelo,
roca y mezclas de suelo —agregado INV E 122 — 13.

Determinacion de los tamafios de las particulas de los suelos INV E 123 — 13.
Determinacion del limite liquido de los suelos INV E 125 — 13.

Limite plastico e indice de plasticidad de los suelos INV E 126 — 13.

Permeabilidad de suelos granulares (cabeza constante) INV E 130 — 13.

Relaciones humedad — peso unitario seco en los suelos (ensayo modificado de
compactacién) INV E 142 — 13.

Compresidn inconfinada en muestras de suelos INV E 152 —13.

e Ensayo de corte directo en condicion consolidada drenada (cd) INV E 154 — 13.

Mecanica e Calibracidn de sensores de vibracion (con acreditacién ONAC vigente a la fecha, con
codigo de acreditacion 13-LAC-010, bajo la norma ISO 17025 en el alcance 1SO 16063-
21).

Calibracion de Analizadores de vibracion (No acreditado, se demuestra trazabilidad).
Calibracion de calibradores Portables (No acreditado, se demuestra trazabilidad).
Calibracion de lazo sensor- Analizador (No acreditado, se demuestra trazabilidad).
Calibracion Pen vibrator (No acreditado, se demuestra trazabilidad).

Calibracion ADRE (No acreditado, se demuestra trazabilidad).

Servicio de Termografia mediante utilizacién de cAmara Termografica Fluke Ti 10
Parametrizacion de Transmisores con protocolos 4 a 20mA + HART y Fundation
Fieldbus con el Calibrador HART ROSEMOUNT 475

Verificacion de Sensores de Temperatura con bafio seco

Parametrizacion controladora de temperatura

Simulacion de lazo de corriente 4-20 mA con calibrador de procesos UNI-T
Generacién y medicion de flujo a través de anillo de calibracion.

Impresion 3D: Impresion de piezas en material de aporte PLA y ABS.

Electrénica



Ambiental

Andlisis  Fisicoquimico: Alcalinidad, conductividad eléctrica, cloruros, solidos
suspendidos totales, solidos totales, DQO, sulfatos, entre otros.

Toma de muestras: Compuesta, Simple e Integrada, con medicién de pH, temperatura,
conductividad eléctrica, solidos sedimentables, caudal (volumétrico y con molinete),
oxigeno disuelto y turbidez.

Andlisis Fisicoquimico: dureza total, dureza célcica, cianuro total, fenoles, nitratos,
nitritos, nitrégeno amoniacal, detergentes, sulfuros, metales pesados y demas variables
por fuera del alcance de la acreditacion.

Andlisis Microbioldgico: Coliformes totales, Coliformes fecales, mesdfilos,
pseudomonas.

Analisis Hidrobiolégicos: Macro invertebrados, bentos, perifiton, fitoplancton.

Fuente: Encuesta aplicada a los Coordinadores de los laboratorios de la Escuela de Ingenierias UPB Seccional

Bucaramanga (2019)

4.3. Tipos de Clientes de los Laboratorios de Ingenieria.

Los clientes de los laboratorios de la escuela de Ingenieria son principalmente empresas del sector

industrial, destacando las constructoras y las empresas de mantenimiento (ver Tablas 5), también

se prestan los servicios a los estudiantes y docentes investigadores.

Tabla 5. Tipos de Clientes de los Laboratorios de Ingenieria.

LABORATORIO

TIPO DE CLIENTES

Civil

Mecanica

Electrénica

Ambiental

Constructoras
Materiales de Construccién
Estudiantes y Docentes Universitarios de Ingenieria.

Constructoras

Manufactura e Industria

Servicios de Ingenieria

Metales

Mineria

Estudiantes y Docentes Universitarios de Ingenieria.

Estudiantes y Docentes Universitarios.

Constructoras

Instalaciones deportivas

Alimentos

Manufactura e Industria

Mineria

Quimicos

Estudiantes y Docentes Universitarios.

Fuente: Encuesta aplicada a los Coordinadores de los laboratorios de la Escuela de Ingenierias UPB Seccional

Bucaramanga (2019)



La cantidad de clientes de los laboratorios es relativamente pequefia y representa el principal
problema que enfrentan para su sostenibilidad (ver Tabla 6), destaca el laboratorio de Ambiental
que cuenta con 26 clientes recurrentes. En el caso del laboratorio de Mecénica, este afio se utilizd
en el convenio ECOPETROL ICP-UPB. En el caso especifico del servicio de impresion 3D, la
comunidad académica es la Unica que conoce estos servicios y los utiliza de acuerdo con sus
necesidades.

Tabla 6. Principales Clientes de los Laboratorios de Ingenieria.

LABORATORIO PRINCIPALES CLIENTES
Civil Laboratorio P&P Ltda.

Tecnopavimentos, Emprecal

Consorcio Ibenes Férreo

Rio Gold S.A.S

Luz Marina Torrado Gémez

Arenera Chicamocha

Mecénica Massy, PAC
Leotecnica, GE
Masa
Sielecom
Siemens.

Electronica Ecopetrol

Ambiental Avinsa S.A.S
Savam S.A.S
Rediba
Extractora San Fernando
Indupalma
Conquimica
Vatten Soluciones
Denova Farmacéutica
Nexans Colombia
UNAB
Freskaleche
Congregacion Padres Redentoristas
Proyecto Rio Fonce
Cuencas Hidrograficas
PTAR UPB
Empresa Colombiana De Soluciones Ambientales — Ecosam S.A.S
Copropiedad Parque Industrial de Bucaramanga
Newport School
Productora de Alimentos ALINA S.A.S
Centro Integral de Diagnostico Clinico
Universidad Francisco de Paula Santander Seccional Ocafia
Industrias Lavco LTDA
Higuera Escalante & cia Ltda.




Estacién de Servicio Cotrander
Fénix Construcciones S.A
Savannah Crops S.A.S.

Fuente: Encuesta aplicada a los Coordinadores de los laboratorios de la Escuela de Ingenierias UPB Seccional
Bucaramanga (2019)

4.4. Estructura Organizativa de los Laboratorios de Ingenieria.

La estructura organizativa de los laboratorios de la escuela de Ingenieria seccional Bucaramanga,
tiene un orden jerarquico bien definido (ver Figura 1), sin embargo, la distribucién interna del
personal que actlia en cada laboratorio esta adaptada a la dindmica y los servicios que ofrece cada
laboratorio. Se destaca la accion estratégica del lider de calidad quien es responsable de las

acreditaciones que se otorgan y mantienen para cada proceso realizado en los laboratorios

Rector




Figura 1. Estructura Organizativa de los Laboratorios de Ingenieria de la UPB seccional
Bucaramanga.

Fuente: Encuesta aplicada a los Coordinadores de los laboratorios de la Escuela de Ingenierias UPB Seccional
Bucaramanga (2019)

4.5. Equipos de los Laboratorios de Ingenieria.

Los laboratorios cuentan con una gran variedad de equipos, la mayoria de ellos especializados (ver
Tabla 7), lo cual permite realizar pruebas con una gran precision y en tiempos relativamente cortos,
para ello los equipos cuenta con los certificados de calibracion, los cuales son esenciales para un
servicio de calidad. Cuando se emite un informe, se realiza la prueba respecto a su debida norma,
se asegura el mantenimiento y la calibracion de los equipos. Si el cliente pide otro tipo de norma,
es necesario rectificar que los equipos sean los adecuados para dicha norma, antes de realizar el
proceso de generacion de factura y aceptacion del servicio.

Por otra parte, y de acuerdo con la informacién suministrada por los coordinadores de los
laboratorios, las inversiones realizadas para la actualizacion de los equipos y el mejoramiento
continuo de los laboratorios se ha visto afectada por la poca demanda con la que se encuentran
actualmente, aun cuando la universidad ha encaminado esfuerzos a mantener dicha tendencia, lo

que podria poner en riesgo el alto nivel de especializacion con que cuentan en estos momentos.

Tabla 7. Equipos de los Laboratorios de Ingenieria.

LABORATORIO EQUIPOS

Compactadores de mezclas asfalticas.

Ductolimetro para asfalto

Equipo Azul de metileno

Equipo para gravedad especifica de mezclas asfalticas

Equipo Triaxial dindamico y estatico

Equipos para compactacién (proctor estdndar y proctor modificado)
Equipos para consolidacién Unidimensional

Equipos para corte directo

Equipos para ensayos dindmicos de mezcla asfaltica (DTS 30)
Equipos para permeabilidad

Horno de calentamiento para pavimentos

Civil



Mecdénica

Electrénica

Ambiental

Horno de ignicion

Maquina de Los Angeles para determinacion de los agregados gruesos
Maquina universal

Marco de carga

Medidor de permeabilidad del concreto utilizando agua a presion
Mezcladora para pavimentos asfaltico

Prensas hidraulicas para ensayos de compresion

Prensas multifuncionales para ensayos de compresion simple, CBR y Marshall
Servoneumatica para ensayo de fatiga en mezclas asfalticas
Smartracker (Ahuellamiento mezclas asfalticas)

Viscosimetro rotacional para asfaltos

Acelerometro (Sensor patron secundario)

Agitador Ultras6nico

Cabeza micrométrica digital

Compresor

Computadores

Desecador de punto critico con sistema de recirculacion de agua
Deshumidificador

Detector de rayos X

Equipos de medicion vibraciones

KIT ajuste condiciones ambientales (Termohigrometro y Aire acondicionado)
Microscopios electronicos de barrido y metalografico
Microtomo

Recubridor o0 metalizador Sputter Coater

Sensor (Sensor patrén secundario)

Sistemas de excitacion de sensores

Tarjeta adquisicién datos

Termohigrémetro de verificaciones

Torquimetros digitales

Analizador de Calidad de Energia Eléctrica Hioki PQ3100
Bomba de Comparacion Hidraulica Wika CPP 1200X
Calibrador de Procesos Hart Emerson Process 475
Cémara Termogréafica Ti10 Fluke

Gaussimetro Medidor de Radiacion PCE-EMF 823

Horno de Metrologia Fluke 9142

Impresora 3D MakerGear M2

Telurémetro medidor de tierras M1 2088 Metrel

Absorcion Atdmica AA400
Agitadores
Automuestreador S10
Balanza Analitica

Bomba de Vacio

Bureta de titulacién

Cabina Extractora

Cémara Sony

Colorimetros Color
Conductimetro 3 star - Uso de docencia
Cromatdgrafo 16nico
Deshumidificador
Destiladores




Digestor Buchi K 425

Espectrofotometro

Extractor E 812

Generador de Hidruros FIAS 100

Horno Binder

Horno de Grafito HGA 900

HPLC

Incubadora Thermo

Lavador de Gases Scrubber B 414

Medidor Atmosfera

Micromolinetes

Mufla

Multiparametros (pH, OD, Conductividad, T°)
Multiwave Go

Nevera de Reactivos

Pesas patron de 2 g a 200 g

pHmetro Mettler SG 20-3 - Uso de docencia
Placas de calentamiento VELP
Termohigrometros

Termoreactor DRB 200

Titulador DL 50 (Bureta)

Turbidimetros

Ultrasonido

Vitrinas de enfriamiento Residual y Potable

Fuente: Encuesta aplicada a los Coordinadores de los laboratorios de la Escuela de Ingenierias UPB Seccional
Bucaramanga (2019)



CAPITULO 5. ANALISIS EXTERNO DE LOS LABORATORIOS

El analisis externo de los laboratorios se basé en la investigacion documental de informes y
boletines oficiales de entidades publicas y privadas que dan cuenta de la situacion actual en los
ambitos econdmicos, demograficos, sociales y medioambientales del pais y particularmente del
departamento de Santander que representa el principal mercado de influencia de los laboratorios y
constituye el analisis del macroentorno.

Por otra parte, los resultados de la encuesta aplicada a las empresas que méas venden en Santander,
determinada en el proceso de muestreo del capitulo 3, son el fundamento principal del desarrollo
del microentorno, también se considera el punto de los proveedores consultado en la encuesta a

los coordinadores de los laboratorios.

5.1. Macroentorno
Para analizar el macroentorno se describen los aspectos méas resaltantes de los entornos
demogréafico y econdémico que inciden directamente en el contexto en el que se desarrollan los

laboratorios de la escuela de Ingenieria de la UPB.

Entorno demogréfico: Tomando en cuenta las cifras del DANE (Departamento Administrativo

Nacional de Estadistica) presentadas en el Censo Nacional de Poblacion y Vivienda 2018, hay
48.258.494 personas en Colombia, de los cuales el 51,2% son mujeres. EI mayor grupo de edades
estd entre los 15 y los 65 afios con el 68,2% de la poblacion. EI mismo censo estima que el
departamento de Santander lo conforman 2.008.841 personas, manteniendo la tendencia de
mayoria femenina con 51% de la poblacion, los jovenes entre 15y 29 afios representa el 24,97%

de la poblacién. Un aspecto significativo es que el 43,4% de la poblacion del pais tiene acceso a



Internet ya sea fijo o mavil, lo que representa una oportunidad para difundir los servicios de
los laboratorios, que, si bien son especializados también existe un segmento del mercado
representado por estudiantes que desarrollan sus proyectos de investigacion y requieren
estos servicios.

Otro aspecto a resaltar es la gran afluencia de venezolanos en el territorio nacional, producto de la
crisis econdmica y politica que atraviesa el vecino pais. Para septiembre del 2018 se registran un
total de 1.032.000 venezolanos, de los cuales 769.726 ingresaron solo en el 2018. Esta migracion
afecta social y econdmicamente al pais, pero de manera controlada, gracias a las politicas
migratorias del gobierno nacional que ha mermado dicho impacto. (Migracion Colombia, 2018)
sin embargo, representa una amenaza puesto que, dada la magnitud de inmigrantes puede frenar el
crecimiento de la economia, especialmente en los departamentos de Norte de Santander y

Santander por ser cercanos a la frontera.

Entorno econdmico: Colombia ha tenido cierta estabilidad econdmica en los Ultimos seis afios, a

pesar de pequefias variaciones negativas en se crecimiento ha mantenido una buena calificacion
de grado de inversion, lo que representa una oportunidad para los laboratorios ya que, el sector
industrial y particularmente el sector construccion mantienen su constante de crecimiento. En 2017
se desacelerd en un 1,4 % para el 2017 y para el primer semestre del 2019 se acelerd en un 3%,
producto de un mayor consumo e inversion privados, para el cierre del afio se espera un
crecimiento del 3,3%. (Banco Mundial, 2019)

Estas cifras dan cuenta de que el pais estan en un ciclo de expansion, lo que beneficia el crecimiento
del sector industrial, dentro del cual la construccién tradicionalmente encabeza estos repuntes en

la economia, de esta forma se permite avizorar un incremento en la demanda potencial relacionada



con los servicios ofrecidos por los laboratorios y la cual debe ser aprovechada por la escuela de
ingenieria, mas aun cuando el Banco Mundial (2019), prevé unas perspectivas econdmicas

positivas para de Colombia:

En 2020, se espera que la economia colombiana se acelere ain mas, a un ritmo de
3.6%, debido a que el crecimiento del consumo privado sigue siendo fuerte, y el gasto
de inversion es impulsado por impuestos corporativos efectivos més bajos y una
recuperacion esperada en la inversion residencial y una mejor ejecuciéon del
presupuesto a nivel nacional. (parr. 4)

El Departamento de Santander maneja 7 actividades fabriles, dentro de las cuales destacan las
bebidas, los productos carnicos, otras manufacturas, calzado, partes y articulos de cuero., las cuales
tuvieron una variacion positiva en su produccion entre el afio 2018 con respecto al 2017 (ver Tabla
9). Estas cifras demuestran un crecimiento del sector manufacturero en general del departamento
de Santander del 2%, apoyado principalmente por el sector de bebidas y de carnes; no obstante, el
sector de confecciones fue el que mayor retroceso evidencié en cuanto a la produccion, seguido

por los minerales no metalicos.

Tabla 8. Variacion y contribucion de la produccion industrial de Santander entre 2017 y 2018.

clus DESCRIPCION PRODUCCION _ VENTAS
variacién Cont. Variacion Cont.

1590 Bebidas 10,7 2,0 37.1 3,9
1511 Conservacion de carne y derivados carnicos 4,1 1,0 5,8 1,4
3690 Otras manufacturas 4,5 0,7 52 0,8
1900 Calzado, partes y articulos de cuero 0,8 0,0 -5,5 -0,1
1810 Confecciones -5,5 -0,1 -4,6 -0,1
2690 Minerales no metalicos -3,1 -0,3 -6,1 -0,7
1599 Otros productos alimenticios -1,2 -0,4 -2,8 -1,0
1501 Total Industria 2,0 4,2

Fuente: DANE — Boletin Técnico, Muestra Trimestral Manufacturera Regional (2018)



5.2. Microentorno

Para el andlisis del microentorno se revisan los elementos que destacan del mercado, los
proveedores y la competencia, sirviendo estos como fundamento en el desarrollo del plan
estratégico del capitulo 6. La mayor parte de la informacion descrita en este apartado se basa en
las encuestas aplicadas y se concreta en la matriz FODA presentada en el siguiente capitulo.

El mercado: para el estudio del mercado se tomaron los resultados de la encuesta aplicada a las
empresas de las 500 que generan desarrollo en Santander de acuerdo a VVanguardia Liberal y los

cuales segun tamafio la mayoria (418) son medianas y grandes (ver Tabla 10).

Tabla 9. Relacion de empresas segun tamario.

REPRESENTACION DE PORCENTAJE DE

TAMANO EMPRESAS CANTIDAD VENTAS ACTIVOS
Grandes 182 76,59% 89,90%
Medianas 236 18,76% 9,40%
Pequefias 74 4,20% 0,69%
Microempresas 8 0,45% 0,01%
TOTALES 500 100% 100%

Fuente: Vanguardia Liberal (2018)

Por ubicacién geogréfica, se relaciona como la distribucion geografica de las 500 empresas (ver
Tabla 11), el 63.40% de estas son de Bucaramanga (317); el 13.6% de Giron (68), el 12.8% de
Floridablanca (64) y el 4% de Barrancabermeja (20), las restantes se encuentran ubicadas en otros

municipios del departamento.

Tabla 10. Ubicacion geografica de las empresas.

2 PORCENTAJE
UBICACION GEOGRAFICA CANTIDAD EMPRESAS PARTICIPACION
Bucaramanga 317 63,40 %
Girdn 68 13,60 %
Floridablanca 64 12,80 %

Barrancabermeja 20 4,00 %



PORCENTAJE

UBICACION GEOGRAFICA CANTIDAD EMPRESAS PARTICIPACION
Otro municipio 31 6,20 %
TOTALES 500 100 %

Fuente: Vanguardia Liberal (2018)

Para la presentacion y analisis de los resultados obtenidos con la encuesta dirigida a las empresas

clientes potenciales de los laboratorios, a continuacién, se presenta la ficha técnica de la misma:

Objetivo: Determinar la participacion de los servicios ofrecidos por los
laboratorios de la Escuela de Ingenieria de la Universidad Pontificia

Bolivariana Seccional Bucaramanga.

Poblacion: Las 125 empresas que mas venden en Santander para 2018, de acuerdo
con el grupo Vanguardia Liberal y que se encuentran los sectores
econdmicos a los cuales los laboratorios de la Escuela de Ingenieria de

la UPB seccional Bucaramanga ofrecen sus servicios.

Muestra: 55 empresas de Santander.

Técnica: Encuesta con cuestionario de ocho preguntas cerradas de seleccion.

Recolectada de forma presencial, telefénica y correo electrénico.

Fecha de recogida: | Entre mayoy julio del 2019.

Figura 2. Ficha Técnica de la Encuesta.

Fuente: Elaboracion Propia (2019)



Los sectores que encabezan las 500 empresas que mas venden en Santander, lo lidera el sector
Salud y la Construccién con el 13.48% y 9.07% respectivamente, de los ingresos totales. A
continuacion se presenta los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a la muestra seleccionada

de estas empresas



Gréfico 1. ;Contrata pruebas de laboratorio externos en sus procesos de produccién o prestacion

de servicios?

ESi M Norealizapruebas M Laboratorio propio

Fuente: Encuesta aplicada a las empresas generadoras de desarrollo en Santander (2019)

En el Gréafico 1 se puede apreciar que 69% de las empresas consultadas contratan servicios de
laboratorio con entes externos, un 11% realiza pruebas en laboratorios propios y el resto no realiza
pruebas para produccién o prestacién de sus servicios. Esto se traduce en que el 80% de las
empresas consultadas son potenciales clientes de los servicios ofrecidos por los laboratorios de la
escuela de Ingenieria, tomando en cuenta que todas estan ubicadas en Santander y sus actividades

estan relacionadas con dichos servicios.

Grafico 2. ;Con qué frecuencia su empresa utiliza los servicios de laboratorio?

B Semanal ™ Mensual M Semestral B Anual B Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a las empresas generadoras de desarrollo en Santander (2019)



El 62% de las empresas utilizan los servicios de laboratorio con una frecuencia entre semanal y
mensual (ver Gréfico 2), el 20% que nunca utiliza los servicios coinciden con los datos anteriores,
tan solo el 18% requiere los servicios de laboratorio entre semestral y anual. Estos porcentajes
ofrecen una posibilidad real de generar rentabilidad para los laboratorios de la escuela de Ingenieria

y obtener un flujo de caja importante para cubrir una buena parte de sus costos operativos.

Los datos anteriores se ven afectados con lo reflejado en el Grafico 3, en donde se aprecia que el
95% de las empresas consultadas no conocen los servicios ofrecidos por los laboratorios de la
escuela de Ingenieria, esto se puede considerar la principal causa de la baja demanda que
actualmente presentan los servicios ofrecidos, ademas, genera una oportunidad potencial de que

los mismos puedan ser ofrecidos en las condiciones que requieren estas empresas.

Grafico 3. ¢Conoce los servicios que ofrece los Laboratorios de la Universidad Pontificia

Bolivariana-Seccional Bucaramanga?

ESi ®mNo

Fuente: Encuesta aplicada a las empresas generadoras de desarrollo en Santander (2019)



Las cifras presentadas en el Grafico 4 corroboran la escasa demanda de los laboratorios, en donde
el 98% de las empresas no han utilizado los servicios ofrecidos, I6gicamente al no conocerlos no
solicitaran los mismos. De aqui se puede afirmar que la falta de promocidn de los laboratorios y
sus servicios ha influido de forma directa en la cantidad de servicios efectivamente prestados y la

baja presencia que tiene en el mercado.

Gréfico 4. ¢Ha utilizado alguno de los servicios que ofrecen los Laboratorios de la Universidad

Pontificia Bolivariana-Seccional Bucaramanga?

ESi ®mNo

Fuente: Encuesta aplicada a las empresas generadoras de desarrollo en Santander (2019)

Por otra parte, existe un nicho de mercado importante, tomando en cuenta que el 64% de las
empresas consultadas manifestaron su interés en adquirir los servicios que ofrecen los laboratorios
de la escuela de Ingenieria (ver Grafico 5), argumento que permite aseverar, nuevamente, que la

falta de promocion es la razon principal de la poca presencia de los laboratorios en el mercado.



Gréfico 5. ¢ Estarian interesados en adquirir los servicios que ofrecen los Laboratorios?

mSi mNo

Fuente: Encuesta aplicada a las empresas generadoras de desarrollo en Santander (2019)

La mayoria de las empresas esta interesada en las pruebas relacionadas con los materiales de
construccion (19), seguido de las pruebas de pavimentos (18), seguido de las resistencias de
materiales (17), suelos y geociencia (17), la tendencia esta centrada los laboratorios de ingenieria
civil (ver Grafico 6) debido a la gran cantidad de constructoras que forman parte de la poblacién
estudiada. Los estudios ambientales (16) también representan un importante interés de parte de las

empresas en Santander, no ha asi los servicios de electrdnica (1) y nanociencia.

Grafico 6. ¢En que tipo de servicio de laboratorio estarian interesados?
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Fuente: Encuesta aplicada a las empresas generadoras de desarrollo en Santander (2019)



En el Gréfico 7 se evidencia que el aspecto mas importante de las empresas consultadas al
momento de contratar los servicios de laboratorios es la calidad (23), seguido por la

confidencialidad (15) y los tiempos de entrega (11), no tanto los costos (4).

Gréfico 7. ¢ Qué es lo que méas importante para su empresa al momento de solicitar un servicio del

laboratorio/empresa?
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Fuente: Encuesta aplicada a las empresas generadoras de desarrollo en Santander (2019)

Estos resultados permiten entender que lo prioritario de los servicios son los resultados tanto en la
confiabilidad como en la confidencialidad de los mismos, entendiendo que la mayoria de las
empresas son de gran tamafio y tienen una presencia importante en el mercado de Santander por
lo que su marca requiere mantener credibilidad y prestigio, por lo que el contrato de ser servicios

especializados de laboratorio debe respaldar, en forma de garantia, que sus procesos son de calidad.

Los proveedores: representan un factor importante al momento de prestar un servicio de calidad y

cumpliendo las exigencias de los clientes. En la Tabla 12 se listan los proveedores de los

laboratorios de ingenieria, destacando la diversidad de los mismos y que el laboratorio de mecéanica



es el Unico que tiene proveedores internacionales. EI 52% de los proveedores se encuentra en el

area metropolitana de Bucaramanga, seguido por 25,5% que se ubican en Bogota.

Tabla 11. Listado de Proveedores de los Laboratorios de la escuela de Ingenieria.

LABORATORIO PROVEEDORES UBICACION
Civil Borrero Rugeles Luis Eduardo Bucaramanga
Compafiia de Control de Contaminacion de Colombia C4 Acopi -Yumbo
Control Metroldgico Industrial SAS Bogota
Electricidad y Control Avanzado SAS Cajica
Electroequipos Colombia SAS Bogota
Geosystem Ingenieria SAS Bogota
Hildegard Milena Salamanca Molano Bucaramanga
Improtec LTDA. Mosquera
Laboratorio Equipos e Ingenieria SAS Bogota
Lanzetta Rengifo Bogota
Organizacion Nacional de Acreditacion de Colombia Bogota
Pinto Lopez German Dario Floridablanca
Porras Rueda Gerardo Bogota
Ruiz Araujo John William Bogota
Smarts SAS Bucaramanga
Soler Castellanos Alexandra Bucaramanga
TAP - Tecnologias Avanzadas para Pavimentos Bogota
Vargas Florez Javier Mauricio Bucaramanga
Mecénica Cenam México
The Modal Shop Colombia
Cenam USA
U. Nacional México
Servintegral Colombia
Metrolabor Colombia
Metrotest Colombia
Vortex Colombia
Cryogas Colombia
Electrénica Hi-Tech Pereira
Suconel Medellin
Erasmus Bogota
Instrumatic Bogota
Print3d Colombia Bucaramanga
Provectemar Bogota
Ferreteria Frankfurt Bucaramanga
Almacén Reycol Bucaramanga
Herramientas Industriales E.U. Bucaramanga
Herramientas y Maquinas Industriales Ltda. Giron



Ambiental

Ambiental

Aguas Y Aguas SAS

Acueducto Metropolitano De Bucaramanga S.A. E.S.P.
Alicia Olave Asencio

Andia SAS

Arquilab Ltda.

Artilab S.A

Ballesteros Fuentes Erinarco

Becerra Cabrera Joaquin Emilio

Blamis Dotaciones Laboratorio S.A.S.

Bonsoft Ltda. C.1.

C4 Pascal Ltda.

Castellanos Gomez Carlos

Central De Suministros Ltda.

Cobos Cardozo Jaime Enrique

Confecciones El Nogal

Control e Instrumentacion Industrial de Colombia
Dell Colombia

Deteccion, Empaque y Procesos SAS
Electricidad y Electrdnica - EVE Ingenieria S.A.S.
Electro Rey Ltda.

Electroequipos Colombia S.A.S.

Electrovera S.A.S.

Empresa Colombiana con Soluciones Ambientales S.A.S.
Fernandez Cipagauta Griseldo

Ferreteria y Servicios Técnicos SAS

Filtracion y Andlisis SAS

Freseg Seguridad Industrial S.A.S

Garcia Rodriguez Carlos Ariel

Gases Industriales de Colombia

Gutiérrez Quintero Margarita

Gutiérrez Suarez Jairo

Hach Colombia S.A.S

Hecho en Colombia Disefiadores LTDA
Herramientas Y Maquinas Industriales LTDA
Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales
Jaimes Martinez Omar

Lab Brands SAS

Laboratorio de Metrologia Sigma LTDA

Marcha LTDA

Metrolabor

Nogaltex SAS

Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia
Oxigenos de Colombia LTDA

Parte de Ti SAS

Polco SAS

PSL Proanalisis LTDA

Rodriguez Moreno Efrain

Salamanca Molano Hildegard Milena

Scientific Products LTDA

Secue Ronceria Alexander

SGS Colombia SAS

SIAMA LTDA

Siga Oil S.A.

Suarez Garnica Luz Mireya

Sumatec S.A.

Tarazona Daniel

Bucaramanga
Bucaramanga
Bucaramanga
Bucaramanga
Bucaramanga
Funza
Bucaramanga
Bucaramanga
Bogota
Bogota

Cali
Bucaramanga
Bucaramanga
Bucaramanga
Floridablanca
Cali

Bogota
Bogota
Bucaramanga
Bucaramanga
Bogota
Bucaramanga
Bucaramanga
Bucaramanga
Bucaramanga
Medellin
Bucaramanga
Bucaramanga
Medellin
Bucaramanga
Bucaramanga
Bogota
Bucaramanga
Bucaramanga
Bogota
Bucaramanga
Bogota
Bogota
Bucaramanga
Bogota

Cali

Bogota
Bogota
Bucaramanga
Medellin
Bucaramanga
Bucaramanga
Bucaramanga
Cali
Bucaramanga
Bucaramanga
Bucaramanga
Floridablanca
Bucaramanga
Bucaramanga
Bucaramanga




Tecnilab Santander SAS Bucaramanga

Tecnilabor S.A.S Bogota

Todo Aseo Limitada Bucaramanga
Universidad Industrial de Santander Bucaramanga
Vargas Fl6rez Javier Mauricio Bucaramanga

Fuente: Encuesta aplicada a los Coordinadores de los laboratorios de la Escuela de Ingenierias UPB Seccional
Bucaramanga (2019)

La competencia: en este punto se identifican los principales competidores de los laboratorios de la

escuela de ingenieria, siendo el de ingenieria civil el que mayor nimero tiene con 5, seguido por
Mecénica con 4, Ambiental con 3y por Gltimo Electronica con 1 (ver Tabla 13). Estas cantidades
guardan concordancia con las cifras presentadas en las tablas anteriores, siendo los servicios de
materiales de construccion, suelos y sus derivados los que mayor demanda tienen, ademas de los
relacionados con los de calibracion requeridos por las industrias en general.

Las pruebas ambientales pueden ser aplicadas de forma general en todos los ambitos y de alli su
importancia dentro del mercado, considerando que cada vez son mas las industrias que vuelcan

sus esfuerzos a procesos amigables con el medio ambiente.

Tabla 12. Listado de Competidores de los laboratorios de la escuela de Ingenieria.

LABORATORIO COMPETIDOR
Civil IMT S.A.S
Interobra de Santander S.A.S
Universidad Industrial de Santander
PyP LTDA
INGEPAVI S.A.S

Mecanica Laboratorio de Microscopia UIS
Intek Group
Laboratorio de Vibraciones UIS
Laboratorio de Validacion y Metrologia — FCV

Electrénica Solumed Ingenieria LTDA
Ambiental Siama LTDA

GYR Ingenieria LTDA
PSL Proanélisis LTDA

Fuente: Elaboracién Propia (2019)



A continuacién, se describen las caracteristicas de cada competidor presentados por su

correspondencia con cada uno de los laboratorios de la escuela de Ingenieria de la UPB.

Competidores de los Laboratorios de Ingenieria Civil:

1) IMT S.A.S.: Empresa dedicada al disefio estructural, estudio de suelos, concretos y pavimentos,
infraestructura civil, patologia estructural y vulnerabilidad sismica. Ubicada actualmente en
Floridablanca, Santander. Se ejecutan inspecciones integrales a estructuras de concreto o
metélicas con personal especializado y equipos de alta tecnologia, la correcta interpretacion de
los estudios garantiza el éxito de las medidas correctivas. (IMT SAS, s.f.). Ofrece los siguientes
Servicios:

e Estudios de suelos.

e Densidades.

e Pruebas de cargas.

e Confinacion.

e CBR.

e Comprension simple.

e Cono dinamico.

e Placa de carga.

e Granulometria y permeabilidad.
e Corte directo.

e Comprension triaxial.

e Inspeccion de suelos in-situ.

e Control caracteristicas de suelo.
e Ensayos de penetracion estandar para suelos.
e Caracterizacion de suelos.

e Ensayos de proctor estandar y modificado.



2)

3)

4)

e Densidades de campo.

Interobra de Santander S.A.S.: Empresa ubicada en Bucaramanga, Santander. Presta
servicios de medicion en laboratorio, equipos topogréficos, equipos de localizacion, y
vehiculos, debidamente calibrados y certificados, cumpliendo con la Norma 1SO 9001, 18000
y 17025 de Sistemas de Gestion de Calidad. Estudios de Suelos, Construccion de Anclajes,
Caissons y Micropilotes - Laboratorio de Suelos Concretos y Pavimentos - Geofisica - Asesoria

en Geotecnia.

Universidad Industrial de Santander: Con el objetivo de garantizar la “ensefianza técnica en
las ramas de Ingenieria mas acordes con las necesidades del pais y con las exigencias y
conquistas de la Industria nacional”, el 1° de marzo de 1948 inicio labores la Universidad
Industrial de Santander. La cual ofrece servicios en las siguientes areas de ensayo:

e Laboratorios de Caracterizacion de Materiales de Construccion

Laboratorio Hormigén y Suelos

Laboratorio Resistencia de Materiales

Laboratorio Topografia

Laboratorio Estructuras

PyP LTDA: De acuerdo a la informacion suministrada por la pagina web corporativa (P&P
LTDA INGENIERGQOS, s.f.) es una empresa con amplia experiencia desde 1969, que presta sus
servicios a nivel nacional a todos los sectores econdmicos que requieran de sus servicios en
consultorias de geofisica, geotecnia, prospecciones mineras y de perforacion; construccién de

obras especiales encaminadas a la estabilizacion de suelos; y en laboratorio de ensayos para el



5)

control de materiales y productos empleados en la construccion. La firma cuenta con una linea
de servicios especializados, los cuales se resumen asi:

e Construccion de Obras Civiles, Estructuras de Contencion, Anclajes, Pilotajes, Drenes,
Galerias y Pozos.

e Laboratorio de Suelos, Materiales, Concretos, Asfaltos y Pavimentos.

e Consultoria.

e Estudios de geologia y Geofisica

e Estudios para geotecnia y prospeccion minera

INGEPAVI S.A.S: Brinda con excelencia los servicios de consultoria en Ingenieria Civil,
cuenta con un equipo multidisciplinario conformado por varios profesionales capacitados para
el disefio y asesorias de todo tipo de proyectos en la rama de la Ingenieria Civil y Arquitectura.
Actualmente ubicada en la ciudad de Bogota. (INGEPAVI SAS, s.f.) Los servicios ofrecidos
son:

e Disefio y estructuracion de proyectos. Contamos con personal certificado PMP.

e Peritajes Tecnicos - Tribunales de Arbitramento.

e Evaluacion patologica de pavimentos.

e Estudio de suelos para disefio de pavimentos, disefio de estructuras de pavimentos y
aeropistas.

e Estudio de suelos para disefio de cimentaciones de estructuras, puentes y muros.

e Analisis de estabilidad de taludes.

e Interventorias técnicas, administrativas, legales y financieras.

e Disefio Arquitectonico.

e Disefio Estructural.

e Disefio Eléctrico.

e Disefio Hidraulico.

e Evaluacién Econdémica de Proyectos.



Competidores de los Laboratorio de Ingenieria Mecéanica:

1)

2)

Laboratorio de Microscopia UIS: Este laboratorio pertenece a la Universidad Industrial de
Santander y presta los siguientes servicios:

e Microscopia electronica de barrido ambiental, fuerza atomica y luz reflejada

e Recubrimiento con oro y carbon

e Microfotografia

e Microanalisis EDS

e Analisis "in situ"

e Microscopia 6ptica de Campo Brillante y de Contraste de Fase por Interferencia Diferencial

e Microscopia Electronica de Barrido: Principios

e Curso de Introduccion a la Microscopia de Fuerza Atdmica

e Curso de Introduccion a la Microscopia Optica y de contraste Interferencial

e Curso de Analisis de Iméagenes

e Curso de aplicaciones de microscopia electronica de barrido y microandlisis EDX en la
Industria Petrolera

e Curso de Mineralogia de Arcillas

e Curso de Caracterizacion de Zeolitas

Intek Group: Empresa ubicada en Bogota, compafiia que pertenece a un grupo empresarial
con mas de 15 afios de experiencia en el mercado, dedicada a la distribucion de equipos
especializados para laboratorio e industria. Entre los instrumentos distribuidos se encuentran
microscopia electrénica de barrido, gran variedad de espectrofotometros y cromatografia
liquida de alta eficiencia HPLC (INTEK GROUP, s.f.). Algunos de los servicios ofrecidos son:

e Microscopia Electronica de Barrido
e Principio de operacion

e Imagen de electrones



e Generacion de haz de electrones con alta energia
e Deteccion de sefial SE y BSE

e Laboratorio de Vibraciones

3) Laboratorio de Vibraciones (UIS): Escuela de Ingenieria Mecénica en el cual se desarrollan
las principales actividades del Programa, cuenta ademas con salones para los Laboratorios de
Vibraciones Mecénicas, Control Numérico Computarizado, sala CAD y un aula para clases de
pregrado en el edifico de Laboratorios Pesados, que ocupan un area construida de 302.31 m2.
El laboratorio de Vibraciones ofrece los servicios de:

e Analisis rotodindmico de rotores flexibles.

e Deteccion de falla en maquinas rotativas y reciprocantes.

e Caracterizacion de frecuencias naturales y modos de vibracion mediante la aplicacion de las
técnicas de analisis modal tedrico y experimental,

e Implementacion de sistema de monitoreo continuo de vibraciones.

e Caracterizacion de componentes y materiales disipadores de energia, y estudios de

asilamiento de vibraciones e impactos.

4) Laboratorio de Validacion y Metrologia — FCV: Es el primer y unico laboratorio del sector
salud en ser acreditado por ONAC en magnitudes biomédicas, conforme a la norma ISO/IEC
17025, desde el afio 2011 (FCV, s.f.). Servicios que ofrece el laboratorio:

e Control de procesos de manufactura

e Estudios e investigaciones

e Inspeccidn y control de calidad de materias primas y/o productos
e Realizacion de calibraciones

e Requerimientos de conformidad con normas, reglamentos y certificados



Competidores del Laboratorio de Ingenieria Electrénica:

1) Solumed Ingenieria LTDA: Ofrece los servicios de metrologia para la calibracion de equipos
del sector industrial y biomédico, en instalaciones permanentes del laboratorio e in situ, de
acuerdo con los requerimientos normativos usados para tal fin, la empresa esta ubicada en
Bucaramanga. (Solumed Ingenieria LTDA, s.f.). Los servicios ofrecidos son: Calibracion de
equipos para la medicién de temperatura termo higrometros y condiciones ambientales,
medicién de humedad relativa, medicién de presiones, medicién de masas y medicion de

volimenes.

Competidores del Laboratorio de Ingenieria Ambiental:

1) Siama LTDA: Es un laboratorio de ensayos analiticos para Aguas, Alimentos, Suelos, y
Consultoria ambiental, entre otros. Con pruebas certificadas y acreditadas bajo normas
Internacionales de Calidad que respaldan el sistema de gestion. Es un laboratorio acreditado
por el IDEAM (Siama, s.f.). Los servicios que mas se relacionan con los ofrecidos por el
Laboratorio de la Facultad de Ingenieria Ambiental son:

e Aguas (Analisis microbioldgicos de aguas crudas, aguas tratadas, aguas residuales, y
aguas con fines recreativos, analisis fisicoquimico de aguas crudas, aguas tratadas,
aguas residuales, y aguas con fines recreativos, estudios hidrobioldgicos en aguas
naturales, servicios de monitoreo de aguas residuales, aguas tratadas, aguas naturales,
muestreo de aguas residuales acreditado).

e Suelos (Andlisis microbioldgicos de suelos, lodos y residuales, andlisis fisicoquimico

de suelos, lodos y residuales, andlisis fisicoquimico de suelos contaminados, analisis



fisicoquimicos de suelos con fines agricolas, toma acreditada de suelos y pruebas cretip
en lodos).

e Consultoria ambiental (Planeacion y ejecucién de monitoreo de aguas residuales y
superficiales, modelamientos, tramite de permiso de vertimientos, plan de gestion
integral de residuos sélidos ordinarios y peligrosos, modelamiento de fuentes hidricas y
vertimientos, planes de gestion de riesgo).

2) GyR ingenieria LTDA: Es un Laboratorio acreditado por el IDEAM para los parametros
Temperatura, Oxigeno Disuelto, Solidos Sedimentables y Caudal en muestreos simples,
compuestos e integrados, fitoplancton, micréfitos, macroinvertebrados bénticos, peces,
perifiton y zooplancton; cuentan con equipos de Ultima tecnologia para el aforo y batimetria de
grandes corrientes de agua, la batimetria de embalses y sistemas lénticos y estudios
hidrobioldgicos), Estudios ambientales, aguas y saneamiento, asesoria y acompafiamiento en
tramites ambientales ante las autoridades, asesoria en el cumplimiento de la normatividad
ambiental, representacion y tramite de permisos, autorizaciones y licencias ambientales) y

monitoreo de corrientes y muestreo de aguas.

3)PSL Proanalisis LTDA: Se encuentra acreditado desde el afio 2007 ante el Instituto de
Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales (IDEAM) bajo la norma NTC- ISO/IEC
17025, Resolucion 0191 del 06 de febrero de 2017, y certificado de acuerdo con los
lineamientos de las normas NTC ISO 9001, 1SO 14001 y OHSAS 18001. Actualmente participa
en el Programa Interlaboratorio de Control de Calidad de Aguas Potables (Pruebas PICCAP) y
en las pruebas de evaluacién de desempefio IDEAM. Brinda servicios de toma de muestras y

realizacion de analisis de muestras de aire y agua.
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CAPITULO 6. PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO

En este capitulo se plantea la propuesta del plan estratégico de mercado para ser aplicado a los
laboratorios de la escuela de ingenieria. Se articulan los resultados de los andlisis interno y externo,
a través de la matriz FODA y de ella los objetivos estratégicos para posteriormente determinar los

recursos necesarios y la viabilidad del plan.

6.1. Matriz FODA de los Laboratorios de Ingenieria.

Con los resultados de los analisis interno y externo de los laboratorios de la escuela de Ingenieria
de la UPB, seccional Bucaramanga, en este punto se seleccionan y describen las principales
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas encontradas.

En cuanto a las fortalezas de los laboratorios, se puede apreciar en la Tabla 13 que la gestion

administrativa es el aspecto de mayor relevancia.

Tabla 13. Fortalezas de los Laboratorios de Ingenieria.

COD AREA DESCRIPCION

Los equipos de los laboratorios son modernos y de gran variedad, adecuados
N para prestar los servicios especializados en condiciones de calidad y
F1 Institucional .
oportunidad.
Los laboratorios son utilizados constantemente por estudiantes y docentes
para sus proyectos investigativos, lo que permite mantener informacién
F2 Administrativa actualizada sobre el comportamiento de los equipos, ademas de la dindmica
del servicio.

La politica de calidad implementada en los laboratorios promueve la mejora
- . continua y forma parte de la filosofia de la universidad, lo que garantiza el
F3 Administrativa ! L " -
compromiso de la institucién en la adecuacién permanente de los laboratorios.
Los servicios relacionados con materiales y caracteristicas de pavimentos son
Fa Econémica  muy completos y presentan una demanda significativa.

Fuente: Elaboracién Propia (2019)
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Existen oportunidades altamente aprovechables para beneficio de los laboratorios (ver Tabla 14),

las més importantes en los &mbitos econdmico y administrativo.

Tabla 14. Oportunidades de los Laboratorios de Ingenieria.

COD AREA DESCRIPCION
Actualmente existe un crecimiento significativo de la economia nacional y
01 Econdmica regional, especialmente en el sector construccion, aunado al interés de los

servicios por las empresas consultadas en la encuesta.

Existen varias asociaciones y entes que agrupan empresas en sectores

econémicos de interés para los laboratorios, como es el caso del cluster de
02 Econdmica la construccion gestionado por la cdmara de comercio, con los cuales se

pueden establecer convenios estratégicos.

A lo largo del afio son diversos los eventos que realizan las organizaciones
académicas, entes reguladores y autoridades publicas, lo que representa una

03 Econdmica ventana para dar a conocer los servicios ofrecidos por los laboratorios y
encontrar socios claves para el crecimiento de los mismos.

Existe un auge en la cobertura del acceso a internet a nivel nacional,
04 Tecnologica  incrementado a traves del uso de dispositivos mdviles y las redes sociales.

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

En cuanto a las debilidades de los laboratorios, en la Tabla 15 se sefialan las cuatro principales.

Tabla 15. Debilidades de los Laboratorios de Ingenieria.

COD AREA DESCRIPCION

No se realiza ningun tipo de publicidad a los servicios que pueden prestar los
D1 Administrativa  laboratorios.

No existe un proceso formal de consecucidn y permanencia de nuevos clientes
D2 Administrativa  que permita fidelizarlos.

Para el crecimiento y ampliacion del alcance de los servicios, los laboratorios
L requieren mayor inversién en equipos, sin embargo, actualmente no se
D3 Institucional g Y qutp g
cuentan con los recursos para tal fin.
Algunos equipos no se encuentran certificados y se recurre a la trazabilidad

D4 Administrativa para demostrar la eficacia de los resultados.

Fuente: Elaboracién Propia (2019)
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Las amenazas de los laboratorios estan relacionadas con las exigencias del mercado en constante
innovacion tanto en las exigencias de los clientes como en las técnicas requeridas para la prestacion
de los servicios, asi como la poca difusién y la competencia de los servicios ofrecidos (ver Tabla

16).

Tabla 16. Amenazas de los Laboratorios de Ingenieria.

COD AREA DESCRIPCION

La gran mayoria de los clientes potenciales no conocen los
servicios ofrecidos por los laboratorios.

Existe una competencia diversa y especializada, especialmente
A2 Econdémica para el laboratorio de ingenieria civil.

Al Econdmica

Aparte del sector construccién, el sector industrial no ha
generado un crecimiento importante en los Gltimos afios, esto
puede ser una dificultad para los laboratorios que no tienen

A3 Econdmica . ..
dentro de sus clientes las constructoras, como el de Electronica,
Nanociencia y Nanotecnologia.
El acelerado proceso de innovacion tecnoldgica puede, con el
L tiempo, convertir en obsoletos algunos equipos especializados
A4 Tecnologica P g quip P

empleados por lo laboratorios.

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

Teniendo las 4 variables priorizadas por cada una de los componentes de la matriz DOFA se
realizaron los cruces FO, FA, FD y OA, OD aprovechando las fortalezas de los laboratorios para
aprovechar las oportunidades y con estas en conjunto poder mitigar el efecto de las amenazas y
convertir las debilidades en nuevas fortalezas, de este cruce se obtiene la definicion de todas las
posibles estrategias a considerar y de las cuales se seleccionaran las prioritarias para ser

implementadas en la propuesta de acuerdo a sus niveles:
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Tabla 17. Estrategias FO.

COMBINACION ESTRATEGIA

Con el inventario de equipos especializados con que cuentan los laboratorios, el
crecimiento del sector construccion y el interés de las empresas consultadas, es
pertinente ofrecer los servicios a los clientes potenciales.

F1, F4, 01

Los resultados de los estudios de caracter cientifico realizados en los laboratorios
de Ingenieria representan un elemento de negociacion con los sectores
econémicos, como la construccion y que pueden ser gestionados a través de las
asociaciones y entes promotores como la camara de comercio a través de un
convenio con la universidad.

F2, 02

Dado el compromiso de la universidad por mantener y ampliar el sistema de
gestion de la calidad y considerando los logros con las certificaciones con las que
cuenta gran parte de los laboratorios, es ventajoso aprovechar los eventos de
caracter académico y econdmico desarrollados a nivel nacional, para participar
activamente, ventaja que se potencializa con la difusion de estas participaciones a
través de los medios digitales que estdn en permanente auge y dan mayor
cobertura.

F3, 03, 04

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

En la Tabla 18 se presenta el cruce de las estrategias producto de las fortalezas y las amenazas

propias de los laboratorios.

Tabla 18. Estrategias FA.

COMBINACION ESTRATEGIA

Los equipos especializados y los procesos certificados pertenecientes a los
laboratorios, son una excelente carta de presentacion para dar a conocer los servicios
a los clientes potenciales que ain no los conocen, apoyado en un elemento

F1, F3, Al, A2 . . . ) . )
diferenciador con la atencion al cliente, con ello se tendria una mayor presencia en
el mercado y se haria frente a la competencia existente.

Los laboratorios de ingenieria civil apalancaran a los servicios de los demas
laboratorios al ofrecer paquetes complementarios gratuitos o a menor costo
enfocados a aprovechar las pruebas realizadas por el area de electronica y la

F2, F4, A4, A3 P P P y

nanotecnologia, creando la necesidad en las empresas que deseen aprovechar estos
servicios para innovar o resaltar en su sector. Todo ello complementado con los
estudios cientificos desarrollados en los laboratorios por estudiantes y profesores.

Fuente: Elaboracién Propia (2019)
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Tabla 19. Estrategias FD.

COMBINACION

ESTRATEGIA

F1, D1

F3, D2, D4

F2, F4, D3

Aprovechar la modernidad y variedad actual de los equipos para publicitar los
servicios ofrecidos por los laboratorios, es una estrategia beneficiosa para ampliar la
demanda de los mismos.

En el marco de la mejora continua impulsada por la politica de calidad de la
universidad, se incorpora la certificacion de los procesos y equipos que faltan,
acompafiado del perfeccionamiento en la atencidon y fidelizacion al cliente, con ello
se hacen mas atractivos los servicios ofrecidos por los laboratorios a través de la
garantia que ofrecen estas certificaciones.

La informacién y datos que se obtienen de los laboratorios representa un recurso
aprovechable para apalancar las inversiones en la adquisicion de nuevos equipos que
amplien los servicios ya ofrecidos. A traves de la utilizacion de estos datos como un
instrumento de intercambio a nivel de negocios, ya sea como recompensa de
fidelizacion o para la firma de convenios estratégicos con empresas del sector.

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

En la Tabla 19 se aprecia las estrategias producto del cruce entre las fortalezas y las debilidades,

asi mismo en la

Tabla 20 se sefialan aquellas estrategias que pretenden aprovechar las

oportunidades para minimizar las amenazas a las que se enfrentan los laboratorios.

Tabla 20. Estrategias OA.

COMBINACION

ESTRATEGIA

01, A2

03, 04, Al

02, A3, A4

Con el crecimiento del sector industrial y particularmente el de construccion, apuntar
a la captacion y fidelizacion de nuevos clientes a través de la calidad en la atencién
al cliente y destacar la modernidad de los equipos, como elementos diferenciadores
permitira a los laboratorios, tener mayor presencia y ser mas competitivos.

A través de la presentacién de contenido de interés cientifico para los sectores
econémicos objetivo de los laboratorios, aunado a la participacion de eventos que
involucren organizaciones y empresas que demanden los servicios de los
laboratorios, se dara a conocer los servicios ofrecidos y al mismo tiempo concretar
NUEevos Negocios.

La firma e implementacion de convenios con sectores econdmicos y asociaciones
como CAMACOL, ACIEM, Camara de Comercio, Acopi, Alcaldias y
Gobernaciones, entre otras, permitird promover y encontrar nuevos nichos de
mercados cuya demanda no es representativa, permitiendo incrementar su
rentabilidad en el tiempo y la reinversion en mantenimiento y ampliacién de equipos.

Fuente: Elaboracién Propia (2019)
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En la Tabla 21 se exponen las estrategias que buscan el aprovechamiento de las oportunidades para
minimizar las debilidades de los laboratorios, derivadas del cruce y analisis de las priorizadas

anteriormente.

Tabla 21. Estrategias OD.

COMBINACION ESTRATEGIA

Con el crecimiento del sector industrial y la captacién de nuevos clientes, se podra
apalancar la ampliacion y certificacion de los equipos y por ende el alcance de los

01, D3, D4 o . .
servicios ofrecidos por los laboratorios.
A través de los convenios con organizaciones y asociaciones estratégicas, la calidad
de la atencion al cliente y la fidelizacion del mismo, como elementos
02, D2 ) ) e - - .
diferenciadores, permitira la sostenibilidad y crecimiento de los laboratorios.
A través de la presencia en redes sociales, medios digitales y la participacion en
03. 04. D1 eventos de interés, se daran a conocer los servicios ofrecidos por los laboratorios,

aun cuando sean especializados, es necesario tener presencia en la Internet para darse
a conocer y ofrecer un servicio posventa mas adecuado.

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

6.2. Objetivos del Plan de Mercadeo

Con el cruce de las estrategias identificadas con los elementos obtenidos de la matriz FODA, se
seleccionaron las principales estrategias, agrupandolas por los factores vinculantes de las mismas,
de acuerdo con las expectativas de la propuesta y con ello se establecen los objetivos del plan de

mercadeo (ver Figura 3)
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Combinacion

Estrategias

Objetivos

F3, D2, D4

En el marco de la mejora continua impulsada por la politica
de calidad de la universidad, se incorpora la certificacion
de los procesos y equipos que faltan, acompafiado del
perfeccionamiento en la atencion y fidelizacion al cliente,
con ello se hacen mas atractivos los servicios ofrecidos por
los laboratorios a través de la garantia que ofrecen estas
certificaciones.

01, A2

Con el crecimiento del sector industrial y particularmente
el de construccion, apuntar a la captacion y fidelizacion de
nuevos clientes a través de la calidad en la atencion al
cliente y destacar la modernidad de los equipos, como
elementos diferenciadores permitira a los laboratorios,
tener mayor presencia y ser mas competitivos.

Incrementar la
competitividad de los
laboratorios a través de
la mejoraen la
comercializacion y
atencion al cliente

02, A3, A4

La firma e implementacion de convenios con sectores
econémicos y asociaciones como CAMACOL, ACIEM,
Camara de Comercio, Acopi, Alcaldias y Gobernaciones,
entre otras, permitira promover y encontrar nuevos nichos
de mercados cuya demanda no es representativa,
permitiendo incrementar su rentabilidad en el tiempo y la
reinversién en mantenimiento y ampliacion de equipos.

F2, F4, D3

La informacion y datos que se obtienen de los laboratorios
representa un recurso aprovechable para apalancar las
inversiones en la adquisicién de nuevos equipos que
amplien los servicios ya ofrecidos. A través de la
utilizacion de estos datos como un instrumento de
intercambio a nivel de negocios, ya sea como recompensa
de fidelizacion o para la firma de convenios estratégicos
con empresas del sector.

Aumentar las ventas de los
laboratorios en un 20%
entre enero y diciembre

del 2020.

F1, F3, Al, A2

Los equipos especializados y los procesos certificados
pertenecientes a los laboratorios, son una excelente carta
de presentacion para dar a conocer los servicios a los
clientes potenciales que ain no los conocen, apoyado en
un elemento diferenciador con la atencién al cliente, con
ello se tendria una mayor presencia en el mercado y se
haria frente a la competencia existente.

03, 04, D1

A través de la presencia en redes sociales, medios digitales
y la participacion en eventos de interés, se daran a conocer
los servicios ofrecidos por los laboratorios, aun cuando
sean especializados, es necesario tener presencia en la
Internet para darse a conocer y ofrecer un servicio
posventa mas adecuado.

Incrementar la
visibilidad de los
laboratorios en Internet
a través de los canales
digitales

Figura 3. Seleccion de Estrategias y Objetivos del Plan.

Fuente: Elaboracién Propia (2019)
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6.3. Estrategias del Plan de Mercadeo

Para el desarrollo de los objetivos del plan de mercadeo, se definieron estrategias fundamentadas
en el cruce de los elementos de la matriz FODA (ver Tablas 17 — 21), asi como la determinacion
el plan de accidn, su clasificacion en los niveles estratégicos de la organizacion, el tiempo estimado
para llevarlos a cabo y los responsables. En la Figura 4 se articulan las estrategias y el plan de
accion del objetivo 1 del plan de mercadeo propuesto con los elementos y niveles en los que se

involucra.

Objetivo 1: Incrementar la competitividad de los laboratorios a través de la mejora en la
comercializacion y atencién al cliente.

Estrategia Plan de Accién | Tiempo | Responsable
En el marco de la mejora NIVEL CORPORATIVO
continua impulsada por la Coordinadores de
politica de calidad de la|1.1.  Participacion en Laboratorios y la Unidad
universidad, se incorpora la | eventos de  organismos 12 de comercializacion y
certificacion de los procesos y | empresariales y de los entes | meses atencion al cliente
equipos que faltan, | certificadores.
acompafnado del

perfeccionamiento  en la
atencién 'y fidelizacion al L
cliente, con ello se hacen més | 1-2-  ldentificacion de los Coordinadores de
atractivos los servicios | Servicios bandera de cada | 1mes Laboratorios

ofrecidos por los laboratorios a | laboratorio.
través de la garantia que
ofrecen estas certificaciones.

NIVEL FUNCIONAL
1.3. Creacion y
Asignacién de personal y
recursos a la wunidad de | 3 meses
atencibn al cliente vy
comercializacién.

Con el crecimiento del sector
industrial y particularmente el
de construccion, apuntar a la
captacion y fidelizacion de
nuevos clientes a través de la
calidad en la atencion al cliente
y destacar la modernidad de los
equipos, como elementos | 1.4.  Disefio del sistema de 12 Unidad de
diferenciadores permitira a los | seguimiento y control de meses comercializacion y
laboratorios,  tener  mayor | Servicios. atencion al cliente
presencia y  ser mas
competitivos.

Figura 4. Estrategias y plan de accién del Objetivo 1.

Directores de Facultades
y Lider de Calidad

Fuente: Elaboracién Propia (2019)
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El objetivo 2 del plan de mercadeo resulta de dos estrategias que contemplan la captacion de
nuevos clientes a través de la firma de convenios con gremios y entes empresariales de los sectores
econdmicos que son interés de los laboratorios, asi como también a través del contacto directo con
los clientes potenciales ya identificados a traves de la encuesta y por identificar en la busqueda

constante de nuevos negocios (ver Figura 5).

Objetivo 2: Aumentar las ventas de los laboratorios en un 20% entre enero y diciembre del 2020.

Estrategia Plan de Accién | Tiempo |  Responsable
La firma e implementacion de NIVEL CORPORATIVO
convenios con sectores
€CoNOMICOS y asoclaclones oMo | o 1 Disefiodel programade Directores de
CAMACOL, ACIEM, Camara | peneficios para  clientes 2 meses Facultades y Lider de
de Comercio, Acopi, Alcaldias y | frecuentes. Calidad
Gobernaciones, entre  otras,
permitira promover y encontrar
nuevos nichos de mercados cuya | 5 o Captacion de

Rector y Directores
de Facultades

demanda no es representativa,
permitiendo  incrementar  su
rentabilidad en el tiempo y la

reinversion en mantenimiento y NIVEL DE NEGOCIO
ampliacion de equipos.

nuevos clientes a través de 12 meses
convenios estratégicos

2.3. Establecimiento de
La informacion y datos que se | los protocolos de atencién al Coordinadores de
. . ; L 3 meses .

obtienen de los laboratorios | cliente y comercializacion Laboratorios

representa un recurso | por laboratorio.
aprovechable para apalancar las
inversiones en la adquisicién de

NIVEL FUNCIONAL

nuevos equipos que amplien los | 2.4, Creacion y Unidad de
servicios ya ofrecidos. A través | mantenimiento de la base de - comercializacion y
de la utilizacion de estos datos | datos de clientes. atencion al cliente

como un instrumento de

intercambio a nivel de negocios, _ 12 meses Unidad de
ya sea como recompensa de | 2.5.  Captacion de comercializacion y
fidelizacion o para la firma de | huevos clientes a través del atencion al cliente

convenios  estratégicos  con | contacto directo.
empresas del sector.

Figura 5. Estrategias y plan de accién del Objetivo 2.

Fuente: Elaboracién Propia (2019)
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El objetivo 3 del plan de mercadeo, enfocado a incrementar la visibilidad de los laboratorios en
los mercados, en funcion del notable desconocimiento que existe sobre los servicios que prestan,
se sustenta en las estrategias derivadas de los analisis interno y externo y que contemplan el uso
de los medios digitales, especialmente las redes sociales, para masificar la informacion que
generaran la escuela de ingenieria por su nueva gestion y dindmica participativa en los eventos

académicos, cientificos y economicos de la region. (ver Figura 6).

Obijetivo 3: Incrementar la visibilidad de los laboratorios en Internet a través de los canales

digitales.

Estrategia Plande Accion | Tiempo |  Responsable
Los equipos especializados y los NIVEL CORPORATIVO
procesos certificados Unidad de
pertenecientes a los laboratorios, comercializacion y
son una excelente carta de|3.1.  Publicidad vy atencion al cliente
presentacion para dar a conocer | posicionamiento de 12 meses

los servicios a los clientes | marca.
potenciales que ain no los
conocen, apoyado en un
elemento diferenciador con la
atencion al cliente, con ello se

tendria una mayor presenciaen el Directores de

mercado y se haria frente a la | 3.2. Disefio de la Facultades

competencia existente. imagen corporativa. 2 meses Disefiador Grafico
(externo)

A través de la presencia en redes
sociales, medios digitales y la
participacion en eventos de NIVEL FUNCIONAL
interés, se daran a conocer los
servicios ofrecidos por los

laboratorios, aun cuando sean Unidad de
iali io | 3.3. Divulgacion N

especializados, es necesario va d Jo 12 meses comercializacion y

tener presencia en la Internet | Masiva de Servicios. atencion al cliente

para darse a conocer y ofrecer un
servicio posventa mas adecuado.

Figura 6. Estrategias y plan de accién del Objetivo 3.

Fuente: Elaboracién Propia (2019)
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A continuacién, se describen los detalles de las acciones establecidas para cada objetivo estratégico

dentro del plan de mercadeo de los laboratorios:

1.1 Participacion en eventos de organismos empresariales y de los entes certificadores. Otro

aspecto esencial en el posicionamiento es la participacion en los eventos organizados por los entes
certificadores a nivel nacional, manteniendo actualizada la informacién de los nuevos estandares
normativos que regulan los procesos de los laboratorios y ademas permite establecer nuevos
contactos estratégicos con personas e instituciones del sector.

1.2 Identificacion de los servicios bandera de cada laboratorio. Cada coordinador de los

laboratorios deberda identificar y describir cada servicio ofrecido por su laboratorio, ademas de
detallar las caracteristicas técnicas y funcionales de los resultados de esos servicios, esto con el
objeto de que permita una mejor comprension de los beneficios que obtendra el cliente y las
condiciones del mismo. Dicha informacion sera la base del portafolio de servicios y de las tacticas

de comercializacion de la unidad de comercializacion y atencién al cliente.

1.3 Creacibn y asignacion de personal v recursos a la unidad de atencion al cliente: Las

autoridades universitarias deberan seleccionar e incorporar dos personas con estudios a nivel
universitario en mercadeo o carreras afines, con la experiencia que determinen pertinente, la cual
no debe ser menor a tres afios en la aplicacion de estrategias de mercadeo para servicios
especializados. esta unidad se encargara de articular los objetivos anteriores con la participacion

de los profesionales adscritos a cada laboratorio (ver Figura 7).
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Rector

Lider de Calidad

Comercializacidny
Atencion al Cliente

Director Facultad
Ingenieria Civil

Director Facultad
Ingenieria Mecanica

Director Facultad
Ingenieria Electronica

Director Facultad
Ingenieria Ambiental

Coordinador de
Laboratorio

Coordinador de
— Laboratorio de
Vibraciones

Coordinador de
Laboratorio

Coordinador de
Laboratorio

Coordinador de
Laboratorio de
Nanocienciay

Nanotecnologia

Figura 7. Estructura organizativa de los laboratorios de la escuela de Ingenieria propuesta.

Fuente: Elaboracion propia (2019).

1.4 Disefio del sistema de sequimiento y control de servicios. La unidad de comercializacién

y atencion al cliente realizara seguimiento de los clientes y los servicios ofrecidos, asi como
coordinar las participaciones en los eventos en los que los laboratorios tengan cabida. Atender los
canales de comunicacion de los laboratorios, correo institucional, WhatsApp Business y teléfono.
La unidad de comercializacion y atencién al cliente estara adscrita al lider de calidad, en primera
instancia para que tenga alcance a todos los laboratorios y facilite la unificacion de los criterios

aplicados, por otra parte, permite aunar esfuerzos en las tareas de seguimiento de los indicadores
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de calidad relacionados con los procesos de los laboratorios y especialmente en la medicion de la
calidad de los servicios a través de la aplicacion de encuestas y otros mecanismos de seguimiento,
permitiendo crear una politica integrada de mejora continua tanto de los procesos como de la
calidad del servicio, incidiendo directamente en los objetivos de fidelizacion y captacion de nuevos

clientes.

2.1  Disefio del programa de beneficios para clientes frecuentes. Se creara un programa de fidelizacion

através de descuentos por frecuencia y antigtiedad en la contratacion de servicios, cuyos beneficios
se vean reflejados en descuentos y otros servicios conexos que puedan ofrecerse con los recursos
con los que cuentan la universidad, tales como invitacion a eventos especiales organizados por la
institucion, acceso a informacion estadistica generada por los estudios investigativos de

estudiantes y docentes, que sea de caracter exclusivo para clientes frecuentes.

2.2  Captacion de nuevos clientes a traves de convenios estratégicos. La segunda via de

captacion de clientes es la firma de convenios con la cdmara de comercio de Bucaramanga
orientado al Claster Construccion, gremios de los sectores industriales como la Sociedad
Santandereana de Ingenieros, particularmente el de construccion, asi como alcaldias y la
gobernacion para el ofrecimiento de los servicios de los laboratorios en condiciones especiales a
cambio de la contratacion frecuente de los mismos. Estos convenios pueden incluirse en los
convenios académicos, de forma tal que los potenciales clientes perciban una mayor cantidad de
beneficios con la firma de un mismo acuerdo o convenio.

Adicionalmente, el acercamiento con los sectores claves de las industrias servira de ventana para

la participacion en los eventos que se realicen principalmente en Santander y en los que la
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universidad pueda participar y cumplir con las acciones del objetivo 1 de la propuesta, ya que se

aprovecharia para hacer contactos y ofrecerles los servicios de los laboratorios.

2.3 Establecimiento de los protocolos de atencion al cliente y comercializacién por laboratorio.

Estos protocolos se enfocardn en garantizar una atencion asertiva, adecuada y oportuna a los
clientes a través de los diferentes canales de contacto (medios digitales, telefonicos y presenciales),
ademas de recopilar los datos necesarios para la medicion y seguimiento de estos servicios. Por
otra parte, estos protocolos de atencidon permitiran gestionar de forma eficiente el resto de
estrategias propuestas, pues su alcance abarracara tanto las actividades comerciales en las
instalaciones de la universidad, asi como en las visitas para la oferta de servicios directamente en
las ubicaciones de los clientes y las que puedan realizarse con la participacion en los eventos en

los cuales se involucren los laboratorios.

2.4  Creacion y mantenimiento de la base de datos de clientes. Inicialmente se optimizar y

ampliar la base de datos de clientes actuales, incorporando datos basicos del cliente que permitan
categorizar el perfil en cuanto al tamafio, sector econdmico, alcance geografico. Asi como también,
datos relacionados con sus conductas de contratacion de servicios, frecuencia, tipos de servicio,
volumen, condiciones de adquisicion. De esta manera se podra realizar seguimiento y ofrecer de
manera oportuna, nuevos servicios que puedan satisfacer sus necesidades, para ello se requiere
tener un contacto permanente, en particular en la posventa y aplicando encuestas de satisfaccion

para detectar oportunidades de mejora.
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25 Captacion de nuevos clientes a través del contacto directo. El ofrecimiento directo de los

servicios de los laboratorios se realizara a través de la entrega del portafolio de servicios (ver
llustracion 5), ya sea a través de visitas directas a la empresa o a traves de correos electronicos,
esto dependera del primer contacto que se realice via telefénica. En el portafolio de servicios se
destacaran las diferentes acreditaciones de las pruebas de laboratorios, lo que se traduce en la
calidad que se ofrece y la confidencialidad de los resultados se dejara por escrito en un manifiesto
que se colocaré en cada solicitud de servicios que realice el cliente, de forma tal que represente
una garantia. Esto responde a los resultados obtenidos en el item y 7 de la encuesta aplicada a las
empresas y se alinea con el objetivo 3 de la propuesta de mercadeo, al transmitir una atencion mas

personalizada con el cliente.

[ Lab Lab de =
Nanociencia [ CEIGCLES A Labde Labde Estudios :‘
y Nano Geotecnia vibraciones Ingenieria ambientales
tecnologia Electrénica LEA 5

LABORATORIOS

ESPECIALIZADOS

4 Bolivariana

I

Bl Universidad
H." i

La Universidad Pontificia Bolivariana cuenta con laboratorios dotados de equipos de
alta y avanzada tecnologia para el uso de diversas areas del conocimiento. Estos
espacios para la experimentacion, fortalecen los procesos académicos, investigati-
vos y productivos.

6.018,19 metros cuadrados de la planta fisica de la universidad se han destinado al
uso de laboratorios, los cuales cuentan con una inversion que supera los 2.600
millones de pesos, dotados con tecnologia de punta que apoyan la formacién en las
carreras de pregrado y posgrado, la investigacion y la prestacion de servicios a la
comunidad

L e

lustracién 2. Portada del portafolio de servicios de los laboratorios

Fuente: Elaboracién propia (2019)
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3.1 Publicidad y posicionamiento de la marca. Desde la publicacion y pauta publicitaria con

Vanguardia Liberal, se puede incluir la circulacion de la publicidad de los laboratorios en revistas
orientadas al sector industrial como las “500 empresas generadoras de desarrollo en Santander”,
“Semana” en su seccion de economia, “Dinero”, entre otras, logrando una mayor cobertura de los
clientes potenciales.

Adicionalmente, es importante aplicar técnicas de optimizacion en los motores de blsquedas para
posicionar paginas web (SEO, siglas en inglés), que busca mejorar un posicionamiento natural (sin
pagar) de los resultados en una basqueda en la web, con el objetivo de ser visualizado en los
primeros resultados antes que la competencia. Se considera pertinente publicar anuncios de los
laboratorios a través del servicio de Google Adswords (llustracion 3) personalizando la
informacion que se considera clave al momento que un cliente busque informacion de un servicio
gue necesite. Esto colocara a los laboratorios en las primeras opciones presentadas por el buscador
Google, acercandolos a los clientes potenciales y ampliando la posibilidad de concretar nuevos

negocios con empresas a nivel nacional.

X 4 GoogIeAds‘ Campaiia nueva @ mmywerinmioon

Q Tu empresa y publico e Tu anuncio o Presupuesto y revision o Configurar la facturacién

Recibe llamadas telefonicas

Facilita que las personas llamen a tu empresa directamente desde tu anuncio. Més informacion

Colombia v 3012007139 Vista previa del anuncio

Laboratorio Suelos y Geotecnia | Univ.

. Pontificia Bolivariana
https://www.upb.edu.coes/investigacion/nues..»

Prestacion de servicios de docencia, investigacion y extension
académica a la industria

Q_ VERMAS POSICIONES DEL ANUNCIO

ATRAS || SIGUIENTE

llustracién 3. Busqueda Google Ads.
Fuente: Elaboracion Propia (2019).
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3.2  Disefio de la imagen corporativa. Esta accién comprende la contratacion de un disefiador

gréafico que cree laimagen de los laboratorios que se empleard en los diferentes canales de difusion,
publicidad y comercializacion, de forma tal que evidencie la identidad de la universidad, la vision

especializada, de calidad y confianza que desean proyectar los servicios ofrecidos.

3.3 Divulgacion masiva de servicios. Implica la promocion de los servicios de los laboratorios a

través redes sociales, se crearan los perfiles en las diferentes redes sociales de los laboratorios, a
través de Facebook (ver llustracion 2), Instagram (ver lustracion 3), y LinkedIn.

Teniendo en cuenta que el tunico medio de divulgacion de la prestacion de los servicios de los
laboratorios es la pagina institucional y su acceso mayormente corresponde a estudiantes o
docentes de la Universidad, es necesario emplear las plataformas digitales a través de la
publicacién de contenido relacionado con los servicios que se ofrecen en los laboratorios y en
temas que atraigan a los clientes potenciales de los mismos, particularmente en LinkedIn donde se

buscara enlazar con todas las empresas consideradas clientes potenciales.

Buscar Q ¢ Mayra Inicio  Crear

Pagina Bande Notificaciones Estadisticas Hema Centro. Mas + Configuracién B Ayuda ~

Laboratorio de

Suelos y Geotecnia

Crear nombre de usuario
de la pagina

Inicio

e Megusta X\ Seguir A Compartir =« <+ Agregar un botén

Invita a amigos a que indiquen que les gusta tu
o Crear @I En vivo (R Evento 3 Oferta pagina i auend !
otos

Publicaciones

Opiniones

Tienda

Ofertas ‘? g Escribe una publicacion 0/10 Me gusta

=t

Ilustracion 4. Representacion pagina en Facebook
Fuente: Elaboracion Propia (2019).
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Entre los temas a publicar estarian estudios recientes que representen una innovacion en las
técnicas o equipos empleados para los procesos de medicién, asi como eventos académicos o que
retinan a organizaciones de los gremios a los que pertenecen los clientes potenciales (Construccion,

Industrial, Medio Ambiente, entre otros).

~

! Movistar 5:39 p. m. @ 70 57% [

& labsuelosygeotecniaupb v

31 3 0 0
@ Publicaciones Seguidores Seguidos

&

J

Lab de Suelos y Geotecnia

Universidad Pontifica Bolivariana-Seccional
Bucaramanga ?

Laboratorio Facultad de Ingenieria Civil = %
Autopista a Piedecuesta Km7-0Ofi 210 £
www.upb.edu.co/es/investigacion/nuestro-sistema/...
Ver traduccion

Editar perfil

= o

LABORATORIOS

Completa tu perfil

3 DE 4 COMPLETADOS

N
D Q © @

Ilustracion 5. Representacion pagina en Instagram
Fuente: Elaboracién Propia (2019).
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6.4. Recursos para el Plan de Mercadeo

Para el logro de los objetivos planteados a través de las estrategias ya descritas se hace necesario
la incorporacién de recursos tanto materiales, servicios y humanos. En el caso de las pautas
publicitarias a través del canal tradicional (periddico y revista) y las redes sociales (ver Tabla 22)
estan enfocadas a promocionar los laboratorios y sus procesos, aumentando la visibilidad y captar
clientes potenciales. Las pautas se haran con una frecuencia semanal en las redes sociales, con
variaciones en las imagenes e incorporando la promocién de un evento o logro en el que participen

los laboratorios.

Tabla 22. Condiciones de las pautas publicitarias

Descripcion Caracteristicas Dimensiones  Alcance
Disefio Portafolio de Servicios Documento PDF color 21 x14,8cm  Regional
Impresion Portafolio de Servicios 6 paginas full color 21 x 14,8cm  Regional
Tarjetas de Presentacién Disefio e impresién 2 caras color 9x5cm -
Pautas en Facebook Imagen y Video 191:1  Nacional
Pautas en Instagram Imageny Video 1080 x 1350 p  Nacional
Pautas en LinkedIn Imagen 1080 x 1350 p  Nacional
Pautas en Adwords Google Imagen 1080 x 1350 p  Nacional
Pautas en Vanguardia Liberal Corriente Blanco y Negro Y, de pagina  Regional
Pautas en Revista Especializada Corriente Color Y% pagina  Regional
Viéticos Eventos Regionales Comiday pasaje 2 personas  Regional
Viéaticos Eventos Nacionales Comida, pasaje y alojamiento 2 personas  Nacional

Fuente: Elaboracion propia (2019).

La publicidad en el periddico tendra una frecuencia mensual y en la revista trimestral (ver Tabla

23), estos contenidos incorporaran informacién relacionada con los programas de fidelizacion,



91

firma de convenios y acuerdos con otras organizaciones, de manera que se aproveche las mayores
dimensiones y visibilidad que generan un interés directo en los clientes potenciales.

En el caso de los eventos, se considera la participacién en congresos, seminarios y demas
actividades organizadas por los entes reguladores como la Superintendencia de Industria y
Comercio, ASOCEC, ONAC, SICAL, ICONTEC, entre otros, ademas de las empresas

involucradas en los sectores econdmicos objeto de los laboratorios.

Tabla 23. Recursos Materiales y Servicios

Descripcion Cantidad Anual
Disefio Portafolio de Servicios 1
Impresion Portafolio de Servicios 300
Tarjetas de Presentacion 1000
Pautas en Facebook 50
Pautas en Instagram 50
Pautas en LinkedIn 50
Pautas en Adwords, Google 100
Pautas en Vanguardia Liberal 12
Pautas en Revista Especializada 4
Viéaticos Eventos Regionales 10
Viaticos Eventos Nacionales 6

Nota: valores expresados en pesos colombianos. Los viaticos son para 2 personas.

Fuente: Elaboracion propia (2019).

El talento humano a incorporar en la unidad de comercializacion y atencion al cliente (ver Tabla
24) se debe realizar de forma permanente en la institucion dada su participacion directa con el
cumplimiento del plan de mercadeo propuesto, asi no se interfiere con las obligaciones y

responsabilidades que ya tienen asignadas las personas pertenecientes a los laboratorios, aunque
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es una carga en la ndémina, permitird incrementar la productividad y rentabilidad de los

laboratorios, con funciones especificas y metas por las cuales se medira su eficiencia operativa.

Tabla 24. Recursos Humanos

Descripcion Cantidad Costo Mensual Sub Total Afio
Mercadologo 1 1.784.583 21.414.996
Auxiliar de Mercadeo 1 1.371.713 16.460.556

Nota: Incluye salarios y prestaciones establecidas para el 2019.
Fuente: Elaboracidn propia (2019).

6.5. Analisis Financiero del Plan de Mercado

En este punto determinan los recursos financieros necesarios para la ejecucion del plan de mercado
de los laboratorios especializados de la Universidad para obtener el maximo rendimiento de este.
Para el analisis financiero se toman en cuenta las estrategias y recursos establecidos en los puntos

anteriores, incorporando el costo financiero de cada uno.

6.5.1. Inversion

La inversion del plan de mercadeo supone las pautas en redes sociales con el objeto de dar a
conocer los laboratorios, estas pautas ser realizaran con frecuencia semanal, a diferencia de los
Adwords en Google cuya frecuencia sera dos veces por semana de manera de aprovechar el gran

alcance de este motor de busqueda.
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Descripcion Cantidad Anual Costo Unitario Sub Total Ao
Disefio Portafolio de Servicios 1 350.000 350.000
Impresion Portafolio de Servicios 300 2.500 750.000
Tarjetas de Presentacion 1000 6,5 65.000
Pautas en Facebook 50 25.000 1.250.000
Pautas en Instagram 50 30.000 1.500.000
Pautas en LinkedIn 50 35.000 1.750.000
Pautas en Adwords, Google 100 65.000 6.500.000
Pautas en Vanguardia Liberal 12 1.240.890 14.890.680
Pautas en Revista Especializada 4 4.133.000 16.532.000
Viaticos Eventos Regionales 10 320.000 3.200.000
Viaticos Eventos Nacionales 6 720.000 4.320.000
Mercaddlogo 1 1.784.583 21.414.996
Auxiliar de Mercadeo 1 1.371.713 16.460.556
Total 88.983.232

Fuente: Elaboracion propia (2019).

El monto total de la inversion haciende a poco mas de $88 millones, siendo el de mayor

cuantia los salarios y prestaciones de las dos personas que se incorporaran para la unidad de

comercializacion y atencion al cliente, llegando a $37 millones, seguido de las pautas en los medos

impresos con un poco mas de 31 millones (ver Tabla 25).

6.5.2. Presupuesto de Ventas

El presupuesto de ventas se construy6 a partir de las listas de precios suministrados por los

coordinadores de laboratorio (ver Anexos del D al K) realizando un promedio de los precios de los

servicios por cada laboratorio y multiplicAndolo por la cantidad de servicios estimados a vender

en un mesy de alli se calculé el ingreso anual (ver Tabla 26).



94

Tabla 26. Presupuesto de Ventas.

Descripcion Cantidad Mes Precio Unitario Sub Total Afio
Ensayos sobre suelos 10 217.938 26.152.560
Ensayo sobre mezclas asfélticas 11 60.333 7.963.956
Ensayos sobre acero 10 $ 100.000 12.000.000
Ensayo sobre mortero 10 $ 15.000 1.800.000
Ensayo sobre concreto 10 $99.563 11.947.560
Ensayo sobre mamposteria 10 $ 20.500 2.460.000
Ensayos sobre agregados 10 $85.333 10.239.960
Ensayos sobre cemento 10 $43.250 5.190.000
Calibraciones de equipos 2 $ 655.533 15.732.792
Ensayos de nanociencia y nanotecnologia 1 $ 152.283 1.827.396
Pruebas de electronica 1 $75.714 908.568
Ensayos ambientales 10 $40.029 4.803.480
Total 95 1.565.476 101.026.272

Fuente: Encuesta aplicada a las empresas generadoras de desarrollo en Santander (2019). Calculos propios (2019)

6.5.3. Estado de Resultados

Los estados de resultados se calcularon tomando como base el presupuesto de ventas para el
primer afio y a partir del segundo afio se aplicd un incremento en las ventas del 10% anual. Los
devoluciones y descuentos representan el 5% de los ingresos por ventas. EI 46% representa los
costos de ventas y se toma ese valor de los promedios de tres de las empresas competidoras en el
sector que tienen sus estados financieros publicados por la pagina Web de la Superintendencia de
Sociedades (ver Anexo C).
Es importante destacar que con el estimado de ventas el primer afio apenas alcanza una utilidad de
poco mas de 520 mil pesos, sin embargo, a partir del segundo la utilidad llega a los 2,2 millones

de pesos y en el quinto afio ya supera los 9 millones de pesos (ver Tabla 27).
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Tabla 27. Estados de Resultados Proyectados de los Laboratorios de la Escuela de Ingenieria.

Descripcién Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
VENTAS 101.026.272 111.128.899  122.241.789 134.465.968 147.912.565
(-) Devoluciones y descuentos 5.051.314 5.556.445 6.112.089 6.723.298 7.395.628
Ingresos Operacionales 95.974.958 105.572.454  116.129.700 127.742.670 140.516.937
(-) Costo de ventas 46.472.085 51.119.294 56.231.223 61.854.345 68.039.780
Utilidad Bruta Operacional 49.502.873 54.453.161 59.898.477 65.888.324 72.477.157
(-) Gastos operacionales de 43.587.680 45.156.836 46.692.169 48.092.934 49.535.722
ventas
(-) Gastos Operacionales de 5.051.314  5.556.445 6.112.089  6.723.298  7.395.628
administracion
Utilidad Operaciona| 863.880 3.739.879 7.094.218 11.072.092 15.545.807
(+) Ingresos no operacionales 0 0 0 0 0
(-) Gastos no operacionales 0 0 0 0 0
Utilidad Neta Antes de 863.880  3.739.879 7.094.218 11.072.092 15.545.807
Impuestos
(-) Impuesto de renta y 285.080 1.234.160 2.341.092 3.653.790  5.130.116
complementarios
Utilidad Liquida 578.799  2.505.719 4753126  7.418.302 10.415.690
Utilidad del Ejercicio 520.919  2.255.147 4277814  6.676.471  9.374.121

Fuente: Elaboracion propia (2019).

6.5.4. Indices Financieros

Los indices financieros del plan de mercado propuesta se componen del flujo de caja

proyectado y las razones financieras (TIR, VAN). En el caso del flujo de caja se requiere una

inversion inicial de mas de 45 millones de pesos que se obtienen de restar los gastos de publicidad

que se difieren a lo largo del afio, del total de la inversion, lo que permite tener un flujo de caja

positivo para los cinco afios de estimacion, siendo el mas bajo el del primer afio con 5,6 millones

de pesos y llegando a superar los 56,5 millones de pesos en el quinto afio. Estos saldos positivos

demuestran la solvencia econdmica que tendran los laboratorios para hacer frente a sus planes de

inversion y el cubrimiento de las obligaciones comerciales que tengan que asumir (ver Tabla 28).
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FLUJO DE CAJA Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5

INGRESOS

Saldo Anterior 5.630.113 13.692.277 24.557.493 38.699.093

Venta 101.026.272 111.128.899 122.241.789 134.465.968 147.912.565

Cuentas por cobrar

TOTAL INGRESOS 101.026.272 116.759.012 135.934.066 159.023.461 186.611.658
EGRESOS

Inversiones 45.395.552 0 0 0 0

Gastos administrativos 5.051.314 5.556.445 6.112.089 6.723.298 7.395.628

Gastos de ventas 90.059.765 96.276.130 102.923.392 109.947.279 117.575.502

Pago de impuestos 285.080 1.234.160 2.341.092 3.653.790 5.130.116

TOTAL EGRESOS 45.395.552  95.396.159  103.066.735 111.376.573  120.324.368 130.101.246

FLUJO DE CAJA -45.395.552 5.630.113 13.692.277 24.557.493 38.699.093 56.510.411

Fuente: Elaboracion propia (2019).

Las razones financieras dan cuenta de un plan de negocio viable y que genera rentabilidad en el

mediano y largo plazo (ver Tabla 29), con un VAN que cercano a los $40 millones y una TIR del

35%, superior a la inflacion estimada para Colombia del 3,4% segun el Banco Central de Colombia

(2019) y por encima del 12% que representa la Tasa de Descuento aplicada por el Departamento

Nacional de Planeacion en la evaluacion de los proyectos de inversion.

Tabla 29. Razones Financieros del Plan de Mercadeo

INDICE VALOR
Tasa de Descuento (TD) 1IAAAAAAAAA2%
Valor Actual Neto (VAN) $ 39.898.009,16
Tasa Interna de Retorno (TIR) 35%

Fuente: Departamento de Planeacion Nacional. Calculos Propios (2019)
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CAPITULO 7. MODELO CANVAS

El modelo CANVAS para los Laboratorios Especializados de la Universidad, se podria plantear

de la siguiente forma:

e Atencion

o Operaciones.

) personalizada.
o Marketing.

e Pagina web. e Instituciones

e Servicio. e Calidad en el

¢ Redes sociales. educativas.

e Proveedores.

servicio.
e |nstituciones e Profesores
] e Confidencialidad
educativas. e Estudiantes

de la informacion.

e Comunidad cientifica.] « Tecnologfa. . e Investigadores
e Precios.
 Empresas. o Infraestructura. : * Empresas.
e Tiempos de | o Entrega de
o Entes reguladores e Personal
= entrega. resultados
calificado. .
virtual.
o Marca
institucional.

e Mano de obra. e \VVentas de ensayos y servicios.
e Equipo. e Capacitaciones.
o Materiales. e Alquiler de laboratorios y/o equipos.

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

7.1. Propuesta de valor
Agrupar los esfuerzos de los resultados de marketing en torno a una propuesta de valor
integradora con caracter formal que permita alinear y centrar el trabajo en una misma

direccidn, es el objetivo de la propuesta de valor de los laboratorios.

Calidad: El cumplimiento de la normativa de calidad fijada bajo los estandares de la Norma



Técnica Colombiana ICONTEC, para los diferentes ensayos. Ademas del cumplimiento de las
normas HSEQ para seguridad y salud ocupacional; calidad y cuidado del medio ambiente, son
normas que los laboratorios deben cumplir. Los laboratorios que tienen Sistema de Gestion
acreditado bajo la ISO/IEC 17025 (Laboratorio de Estudios Ambientales, Laboratorio de
Suelos y Geotecnia y Laboratorio de Vibraciones) y uno (1) con tecnologia avanzada
(Laboratorio de Nanociencia y Nanotecnologia) los cuales prestan servicios de alta calidad a
la comunidad a través de convenios establecidos o prestacion de servicios de acuerdo con las
necesidades del sector empresarial. El laboratorio de Suelos y Geotecnia (Laboratorio Facultad
de Ingenieria Civil) se rige bajo la norma ISO/IEC 17025:2005 “Requisitos Generales de
Competencia de Laboratorios de Ensayos y Calibracion”, con certificado de acreditacion 14-
LAB-042 con fecha de vencimiento el 2023-04-13. El laboratorio de Vibraciones (Laboratorio
Facultad Ingenieria Mecéanica) con acreditacion ONAC, vigente a la fecha, con cddigo de
acreditacion 13-LAC-010, bajo la norma 1SO 17025 en el alcance 1SO 16063-21 para la
Calibracion de sensores de vibracion, acelerébmetros, por comparacion y se convierte en el

primero y unico certificado en Colombia.

Confidencialidad en la informacién: Los resultados de los ensayos realizados en cada
laboratorio cuentan con su total respaldo y garantia de confidencialidad que ofrece la

institucion.

Tiempos de entrega y precios: Los resultados de los ensayos se entregan de manera rapida y
segura. Por medio virtual y/o personal segun la preferencia de cada cliente. Los precios son

acordes a la calidad del servicio y de la competencia.
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7.2. Segmento de clientes
El segmento de clientes que debe atender los laboratorios esta dividido por los diferentes
segmentos socioecondémicos como el sector académico y los sectores econémicos acordes a los

laboratorios.

Sector Académico: Compuesto por estudiantes de pregrado y posgrado, profesores e

investigadores.

Sectores econdémicos acordes a los laboratorios: Empresas grandes, medianas y pequefias,
acordes a cada servicio que ofrecen los laboratorios (Sector construccion, materiales de
construccién, servicios de ingenieria, manufactura e industria, quimicos, clubes)

7.3. Canales de distribucion

La forma como los laboratorios prestaran sus servicios tiene alta importancia para los clientes.

Entrega de Resultados: Los clientes podran consultar los resultados de los ensayos a través de
un correo asignado que recibira cada cliente. Los resultados de los ensayos se entregan de manera

rapida y segura.

7.4. Relacion con clientes
Un factor muy importante para el posicionamiento del laboratorio lo constituye establecer unas

buenas relaciones con los clientes.
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Relacion con los clientes personalizada: La relacion personalizada con los clientes implica
visitas por parte del Coordinador de cada laboratorio a los empresarios del sector acorde para
ofrecer los servicios de manera directa y atender sus requerimientos, mejorar la calidad de los

procesos para satisfaccion del cliente.

Relacion con los clientes via Pagina Web: La pagina web de la Universidad es otra opcion de
relacion con los clientes, en ella el cliente encontrara informacion como: portafolio de servicios,
cursos de capacitacion y los servicios que abarca cada laboratorio. Adicional a esto, encontrara

toda la informacién del coordinador encargado para una comunicacion directa.

Relacion con los clientes por medio de Redes Sociales: El laboratorio atendera cualquier duda
que el cliente requiera, en esta seccién se veran publicados el portafolio de servicios y actividades
del laboratorio. Ademas, la informacion del coordinar asignado para tener una informacion

complementaria.

7.5. Fuentes de ingreso

Cuando la propuesta de valor es atractiva para el cliente, éste estara en disposicion de pagar por
un servicio que cumpla con las expectativas de sus necesidades. Mantener una buena relacion con
los socios clave también pueden ser un referente para generar y mantener los ingresos para las
unidades de negocios.

Se determina que las fuentes bajo las cuales los laboratorios recibiran el modelo generaran ingresos
son: ventas de servicios y ensayos de laboratorios, capacitaciones a personal externo a la

Universidad, alquiler de equipos y/o espacios de laboratorios.
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7.6. Recursos claves
Los recursos clave para los laboratorios que generan valor, confianza y aprecio por parte del

cliente.

Recurso humano: EI principal recurso de los laboratorios estd capacitado técnica vy
cientificamente, deberd interiorizar la filosofia organizacional del laboratorio y ejecutarla en cada

accion, para satisfaccion del cliente.

Tecnologia: Los laboratorios cuentan con equipo moderno, calibrados, de alto costo, Gnico en la

region, este equipo permite desarrollar ensayos especializados.

Infraestructura: Los laboratorios cuentan con 6.018,19 metros cuadrados de la planta fisica de la
universidad, los cuales cuentan con una inversion gque supera los 2.600 millones de pesos dotados

con tecnologia de punta.

Marca UPB: La marca institucional UPB, reconocida en todo el pais y es garantia de calidad
humana, de esta manera es clave para los laboratorios que garantizan la confiabilidad total del

cliente. Elige bien, elige UPB.

7.7. Actividades clave
Las actividades clave forman parte de la cadena de valor y pueden ser actividades primarias y

actividades de apoyo.
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Operaciones: Las operaciones son aquellas actividades complementarias que se realizan al
momento de ingresas un ensayo al laboratorio. Se basan en diligenciar los diferentes formatos
establecidos en el manual de calidad para asegurar la confidencialidad en los procesos realizas

en los laboratorios.

Marketing: La venta de los servicios que ofrece el laboratorio es una actividad clave que sera
atendida de varias maneras, siendo la principal las visitas a las empresas acordes para cada
laboratorio ofreciendo el portafolio de servicios y de manera fisica se repartira a los clientes
actuales y potenciales., ademas, estara la respuesta rapida por parte del coordinar por los diferentes

medios.

Servicio: El laboratorio prestara el servicio de ensayos basado en las necesidades del cliente.
Ademas, se brindaran beneficios especiales a los clientes en el valor de los servicios que sean
constantes al uso de cada laboratorio. Adicional a esto, los clientes que generen convenio con los

laboratorios tendran un descuento especial.

7.8. Socios clave

La red de socios de los laboratorios especializados de la Universidad estd conformada por:

Proveedores: Los proveedores de los laboratorios quienes suministran los equipos especializados

e insumos para el desarrollo de las pruebas, estan ubicados en su mayoria en el area metropolitana
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y en territorio nacional, sin embargo, para el caso del laboratorio de la Facultad de Ingenieria

Mecénica cuenta con proveedores provenientes de USA y México.

Instituciones educativas: Todas las universidades del area metropolitana y de la region podrian
ser parte de la red de formacién y hacer uso de los laboratorios especializados para el desarrollo
de los programas académicos, asimismo, hacer parte de Foros, Simposios, charlas educativas

direccionadas a los ejes tematicos de los laboratorios, generando ingresos para la Universidad.

Comunidad cientifica: Los laboratorios especializados sirven como campo de investigacion para
profesores de los diferentes programas académicos de Universidad, ademas se tiene en cuenta la
relacion con comunidades cientificas como ONAC (Organismo Nacional de Acreditacion en
Colombia) para el caso especifico del Laboratorio de Vibraciones, ICONTEC (Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion) e 1SO (International Organization for
Standardization) con el fin de normalizar y regular los procesos y procedimientos realizados dentro
de los laboratorios y el Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales — IDEAM

para el Laboratorio de Estudios Ambientales.

Empresas: Todas las entidades educativas, personas naturales y empresas que utilizan nuestros
servicios y para las cuales se ha destinado la oferta de los servicios de los laboratorios

especializados de la Universidad.
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CAPITULO 8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se describen los logros de los objetivos establecidos al comienzo del estudio y que
se basan en los resultados obtenidos a través de la metodologia descrita. Ademas, se plantean una
serie de sugerencias finales para la aplicacion del plan de mercadeo que permitan el desarrollo

efectivo del mismao.

8.1. Conclusiones

Con el analisis interno de los laboratorios de la escuela de Ingenieria de la Universidad Pontificia
Bolivariana seccional Bucaramanga se pudo evidenciar que poseen una serie de fortalezas que les
permiten competir con el resto de laboratorios que existen a nivel regional, principalmente por las
acreditaciones que tiene una buena parte de sus procesos y servicios, lo que genera confiabilidad
para los clientes, ademas de la diversidad y modernidad de sus equipos. Sin embargo, la poca
promocion de sus servicios ha incidido en el bajo nivel de demanda que tienen en el mercado,

representando una debilidad significativa que sera subsanada con el plan de mercadeo propuesto.

A traves del analisis externo de los laboratorios, se pudo constatar que existe un nicho de mercado
importante, principalmente en el sector construccion. Adicional, el 95% de las empresas
desconocen los servicios prestan los laboratorios, aspecto que debe ser abordado para garantizar
la sustentabilidad e innovacion que requieren para mantenerse competitivos en el mercado. Por
otra parte, el 64% de las empresas consultadas estarian interesados en contratar los servicios

especializados de los laboratorios, consideran que actualmente contratan con laboratorios de la
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competencia, lo que representa uno de los objetivos del plan de mercado con la captacion de
nuevos clientes.

Sobre la base de los andlisis interno y externo se desarrollé una propuesta de plan de mercado
orientada a la difusion de los servicios especializados ofrecidos por los laboratorios, al aumento
de las ventas y al incremento de la competitividad a través de la mejora en la comercializacion y
atencion al cliente. Para ello el plan contempla la aplicacion de estrategias de promocién a través
de las redes sociales (Facebook, Instagram y LinkedIn) asi como también el posicionamiento en
el motor de busqueda de Google y la publicidad a través de medios impresos con alcance regional.
Otras estrategias son la firma de convenios con gremios del sector construccion, la camara de
comercio de Bucaramanga, la participacion persistente en eventos organizados por los entes
reguladores y otras organizaciones econdmicas 0 académicas en donde se puedan contactar
clientes potenciales para ofrecerles el portafolio de servicios, este mismo portafolios se presentara
en el ofrecimiento directo con los clientes potenciales. Al mismo tiempo, se establecera un
programa de fidelizacion a través de descuentos directos en los servicios y otros beneficios

relacionados con otros servicios ofrecidos por la universidad de indole académico.

En cuanto a los resultados del andlisis financiero del plan de mercadeo, indican que el mismo es
economicamente viable al reportar un flujo de caja positivo a lo largo de los cinco afios
proyectados, ademas de comenzar a generar utilidades desde el primer afio. En cuanto al VAN
para los cinco afios arrojo un valor de 39.8 millones de pesos, saldos positivos corroborados con

una TIR del 35% con 23 puntos por encima de la tasa de referencia.
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8.2. Recomendaciones

Discutir la propuesta del plan con las autoridades encargadas de aprobar e implementarlo, con el
objeto que se pueda socializar, establecer las condiciones para llevarlo a cabo y de ser el caso,

aplicar mejoras que garanticen su viabilidad técnica y el alcance de los objetivos planteados.

El plan debe ser medido y evaluado al cierre del primer afio de implementacidn, teniendo en cuenta
el nivel de alcance de sus objetivos y sobre la base de esos resultados, aplicar las mejoras o
redimensionamiento que requiera para subsanar las debilidades y amenazas encontradas en los

laboratorios con este estudio.

Las certificaciones que aun faltan en parte de los procesos y equipos de los laboratorios, aunque
no esta contemplada en la propuesta del plan de mercado, por la complejidad que reviste este
objetivo, debe ser contemplada en el mediano plazo por la institucion en aras de poder ofrecer una
mayor confiabilidad y prestigio de los servicios, de no ser asi existe un serio riesgo de que los

logros alcanzados por el plan de mercadeo en los primeros afios se pierdan o desmejoren.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta aplicada a los Coordinadores de los Laboratorios de la Escuela de Ingenieria
de la UPB Seccional Bucaramanga.

La presente encuesta se realiza con la finalidad de determinar la situacion de los laboratorios de la
Escuela de Ingenieria de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga. Con la
informacion que se obtenga de esta encuesta, se disefiard un Plan de Mercadeo para los
laboratorios.

Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA y no seréan utilizadas para
ningun proposito distinto al mencionado en el parrafo anterior.

Por favor leer la encuesta por completo primero y luego responder de acuerdo con la realidad del
laboratorio a su cargo. De tener alguna duda no dude en consultar al encuestador.

Nombre del Laboratorio:

PREGUNTAS

1.  ¢Cudl es la politica de Calidad implementada en el laboratorio?

2. ¢Qué servicios ofrece el laboratorio?

3. ¢A qué tipo de clientes ofrecen los servicios del laboratorio y cuales son los principales

actualmente?

4.  ¢Cual es la estructura organizativa del laboratorio?

5. ¢Cudles son los equipos con los que cuenta el laboratorio?

6. ¢Qué fortalezas presenta el laboratorio?

7. ¢Qué debilidades presenta el laboratorio?

8.  ¢Cudles son los actuales proveedores de los laboratorios y donde estan ubicados?
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Anexo B. Encuesta aplicada a las empresas generadoras de desarrollo en Santander

La presente encuesta se realiza con la finalidad de determinar la participacion de los servicios
ofrecidos por los laboratorios de la Escuela de Ingenieria de la Universidad Pontificia Bolivariana
Seccional Bucaramanga. Con la informacion que se obtenga de esta encuesta, se disefiara un Plan
de Mercadeo para los laboratorios.

Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA y no seréan utilizadas para
ningun proposito distinto al mencionado en el parrafo anterior.

Por favor leer la encuesta por completo primero y luego seleccionar con una equis (X) las
respuestas que se ajusten a su opinién. De tener alguna duda no dude en consultar al encuestador.

Nombre de la Empresa:

Actividad Principal:

PREGUNTAS
1.  ¢Contrata pruebas de laboratorio externos en sus procesos de produccion o prestacion de
servicios?
Si_ No realiza pruebas de laboratorio Posee su propio laboratorio

2. ¢Con qué frecuencia su empresa utiliza los servicios de laboratorio?

Semanal Mensual Semestral Anual

3. ¢Conoce los servicios que ofrece los Laboratorios de Ingenieria Civil de la Universidad
Pontificia Bolivariana-Seccional Bucaramanga?

Si
No

4.  ¢Ha utilizado alguno de los servicios que ofrecen los Laboratorios de Ingenieria Civil
(Laboratorio de Suelos y Geotecnia, Laboratorio de Pavimentos, Laboratorio de Resistencia de los
Materias y Laboratorio de Materiales de Construccion) de la Universidad Pontificia Bolivariana-
Seccional Bucaramanga?

Si
No
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5. ¢Estarian interesados en adquirir los servicios que ofrece el Laboratorios de Ingenieria Civil?

Si
No

6.  Sisu respuesta es afirmativa, ¢En qué tipo de servicio de laboratorio estarian interesados?

Suelos y Geotecnia _ Pavimentos _
Resistencia de los Materias Materiales de Construccion

Electronica _ Instrumentacion .
Estudios Ambientales-LEA Nanociencia y Nanotecnologia___

7. ¢Qué es lo que mas importante para su empresa al momento de solicitar un servicio del
laboratorio/empresa?

Calidad Confidencialidad de resultados Tiempos de entrega

Costo Otro




Anexo C. Estado de Resultados Empresas Competidoras
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PSL 1CL
PYP INGENIERIA DE
RAZON SOCIAL PROGI}II,DAL_ISIS LTDA CORROSION PROMEDIO %
LTDA
Ingresos operacionales 7.615.228 1.344.172 4.360.379 4.439.926
Costo de ventas y de prestacion o
de servicios 3.478.446  560.302 2.107.074 2.048.607 46%
Utilidad bruta 4.136.782  383.870 1.883.305 2.134.652
Gastos operacionales de o
administracion 400.497 80.891 232.455 237.948 5%
Gastos operacionales de ventas 49.749 - - 16.583 0,4%
Utilidad operacional 3.166.536 80.979 1.883.305 1.710.273
Ingresos no operacionales 49.887 89.254 - 46.380
Gastos no operacionales 258.898 53.782 11.797 108.159
Utilidad antes de impuestos 2957525 116.451 1.871.508 1.648.495
Ajustes por inflacion
Impuesto de renta 'y o
complementarios 1.047.956 44.504 546.230 33%
Ganancias y perdidas 1.909.569 71.947 1.871.508 1.284.341

Fuente: Supersociedades (2019)



Anexo D. Lista de precios de Laboratorio de Suelos y Geotecnia, 2018.
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TIPO DE ENSAYO TARIFA

Determinacion en el laboratorio del contenido de agua (humedad) de muestras de suelo, roca y

$8.000
mezclas de suelo — agregado
Determinacion de los tamafios de las particulas de los suelos $147.000
Determinacion del limite liquido de los suelos. Limite plastico e indice de plasticidad de los suelos. $50.000
Permeabilidad de suelos granulares (cabeza constante). $66.000
Relaciones humedad — peso unitario seco en los suelos (ensayo modificado de compactacion). $68.000
Compresién inconfinada en muestras de suelos inv. e — 152 — 13 $47.000
Ensayo de corte directo en condicidn consolidada drenada (cd) en suelo cohesivo. $625.000
Ensayo de corte directo en condicidn consolidada drenada (cd) en suelo no cohesivo. $312.000
Gravedad especifica de solidos $40.000
Granulometria por tamizado con lavado por el tamiz No 200 $47.000
Granulometria por hidrémetro $100.000
Limite de contraccién $38.000
Consolidacion con descarga (grafica e -log s) $ 333.000
Expansion libre en consolidémetro $141.000
Determinacion de suelos expansivos $37.000
Presién de expansién $141.000
Permeabilidad cabeza variable $66.000
Corte directo normal $ 106.000
Compresién Triaxial suelo cohesivo U-U (3 puntos) $ 448.000
Compresién Triaxial suelo cohesivo U-U midiendo presién de poros (3 puntos) $ 725.000
Compresién Triaxial suelo cohesivo C-U (3 puntos) $ 725.000
Compresién Triaxial suelo cohesivo C-U midiendo presion de poros (3 puntos) $1.150.000
Compactacion Proctor estandar $60.000
Densidad de campo con cono y arena (dentro del &rea metropolitana) $50.000
C.B.R. Método | $220.000
C.B.R. Métodos Il y III $328.000
C.B.R. De Campo $432.000
Cono dindmico de penetracién $110.000
Perforacién por percusién sin lavado, con SPT (por metro lineal - &rea metropolitana) $ 156.000
Determinacion del contenido organico de un suelo mediante el ensayo de pérdida por Ignicién $78.000
Penetracidn para muestras de CBR (por punto) $85.000
Peso Unitario del suelo $ 35.000
Nota. Tarifa en pesos colombianos, valores exentos de IVA. Fuente: Monsalve P y Nohora E. (2018)
Anexo E. Lista de precios de Laboratorio de Pavimentos.
ENSAYO SOBRE MEZCLAS ASFALTICAS TARIFA
Estabilidad y flujo Marshall $  47.000
Contenido de asfalto $  65.000
Densidad Bulk con o sin parafina $  46.000
Ductilidad de los materiales asfalticos $  68.000
Gravedad especifica méxima de mezclas asfalticas para pavimentos $  68.000
Método de ensayo para medir la recuperacion elastica de materiales asfélticos utilizando el $  68.000

ductilémetro

Nota. Tarifa en pesos colombianos, valores exentos de IVA. Fuente: Monsalve P.; Nohora E. (2018)
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Anexo F. Lista de precios de Laboratorio de Resistencia de Materiales.

TIPO DE ENSAYO TARIFA
ENSAYOS SOBRE ACERO
Resistencia a la tension de aceros $100.000
ENSAYO SOBRE MORTERO
Resistencia a la compresion sobre cubos $15.000
ENSAYO SOBRE CONCRETO
Resistencia a la compresion de cilindros normales de concreto (puestos en el laboratorio) $10.500
Compresién de nicleos de concreto (puestos en el laboratorio) $26.000
Resistencia a la flexion de concreto (método de la viga simple cargada en los tercios) $50.000
Médulo de elasticidad estatico en concreto a compresion $153.000
Traccion Indirecta $17.000
Resistencia a la Flexién en bordillos, sardineles, carcamos y cunetas $95.000
Desgaste en Loseta y pisos de concreto $95.000
Resistencia al aplastamiento debido a carga externa, por el método de ensayo de carga de los $ 350.000
tres apoyos hasta un diametro de 42" '
ENSAYO SOBRE MAMPOSTERIA
Resistencia a la compresion mamposteria $17.000
Absorcién mamposteria $ 24.000
Nota. Tarifa en pesos colombianos, valores exentos de IVA. Fuente: Monsalve P.; Nohora E. (2018)
Anexo G. Lista de precios de Laboratorio de Materiales de Construccion
TIPO DE ENSAYO TARIFA

ENSAYOS SOBRE AGREGADOS

Resistencia a los sulfatos (cinco ciclos) $213.000
Peso especifico y absorcion de los agregados gruesos $45.000
Peso especifico y absorcion de los agregados finos $45.000
indices de aplanamiento y alargamiento $42.000
Masa unitaria suelta y compacta $42.000
Contenido de materia orgéanica (ensayo colorimétrico) $26.000
Desgaste en la maquina de los angeles menores 1%2" $105.000
Desgaste en la maquina de los angeles mayor 3/4" $105.000
Equivalente de arena $58.000
indice de caras fracturadas $42.000
Terrones de arcilla y particulas deleznables $ 78.000
Azul de Metileno en agregados finos $90.000
Determinacion de la resistencia del agregado grueso a la degradacion por abrasion, utilizando el $ 190.000

aparato Micro - Deval
Determinacion del valor del 10% de finos $105.000
Determinacidn del contenido de vacios en agregados finos no compactados (influenciado por la forma

de las particulas, la textura superficial y la granulometria) $94.000
ENSAYOS SOBRE CEMENTO

Peso especifico $42.000
Consistencia normal $ 37.000
Finura Blane $47.000
Tiempos de fraguado (Vicat) $47.000

Nota. Tarifa en pesos colombianos, valores exentos de IVA. Fuente: Monsalve P.; Nohora E. (2018)



117

Anexo H. Lista de precios de Laboratorio de Vibraciones, 2018

ENSAYO TARIFA
Calibracion Sensor Uniaxial $ 445.500
Calibracion Sensor Triaxial $ 891.000
Calibracion de Analizadores de Vibracién (un canal) $ 891.000
Canal adicional del Analizador $ 445.500
Calibracion de Calibradores Portables $ 891.000
Calibracion Lazo Sensor Analizador $ 891.000
Calibracion Pen Vibrator $ 445.500
Calibracién de Adre (un canal) $ 666.200
Calibracién de Adre (canal adicional) $ 333.100

Nota. Valores en pesos colombianos, valores exentos de IVA. Fuente: Recuperado de Resolucion rectoral No. 035-18

(marzo, 2018)

Anexo |. Lista de precios de Laboratorio de Nanociencia y Nanotecnologia

DESCRIPCION DEL SERVICIO TARIFA
Hora microscopia electrénica de barrido $  215.800
Hora de analisis quimico EDX $  215.800
Recubrimientos $ 43.200
Desecado de punto critico $ 43.200
Hora de analisis microscépica metalogréfica $  108.000
Hora clases tedrico practicas nanotecnologia $  287.700
Nota. Tarifa en pesos colombianos, valores exentos de IVA. Fuente: Monsalve P.; Nohora E. (2018)
Anexo J. Lista de precios de Laboratorio de Ingenieria Electronica.
DESCRIPCION SERVICIO UNIDAD PRECIO

Analisis termogréafico con la tecnologia IR Fusion de la camara termogréfica Fluke
Ti10 y su software de analisis SmartView.
Parametrizacion de Transmisores con protocolos 4 a 20mA + HART y Fundation

Punto de medida $ 60.000

Fieldbus con el Calibrador HART ROSEMOUNT 475 Unidad $120.000
Verificacion de Sensores de Temperatura con bafio seco Unidad $60.000
Parametrizacion controladora de temperatura Unidad $120.000
Simulacion de lazo de corriente 4-20 mA con calibrador de procesos UNI-T Por lazo $80.000
Generacién y medicion de flujo a través de anillo de calibracion Punto de medida $80.000
Impresién 3D Hora $10.000

Nota. Tarifa en pesos colombianos, valores exentos de IVA. Fuente: (Quijano O, 2019)
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Anexo K. Lista de precios de Laboratorio de Ingenieria Ambiental

PARAMETRO TARIFA PARAMETRO TARIFA
Alcalinidad $ 15.000 Nitratos $ 30.000
Aluminio $ 55.000 Nitritos $ 30.000
Calcio $ 55.000 Nitr6geno amoniacal $ 35.000
Cloruros $ 18.000 Nitrégeno total $ 40.000
Cobre $ 55.000 Orto fosfatos $ 25.000
Conductividad $ 9.500 Oxigeno disuelto $ 25.000
Cromo $ 55.000 PH y temperatura $ 9.500
Dbos $ 60.000 Plata $ 55.000
Dgo $ 60.000 Plomo $ 55.000
Dureza $ 15.000 Potasio $ 55.000
Fenoles $ 66.600 Sodio $ 55.000
Fosforo total $ 36.000 Sdlidos disueltos $ 20.000
Grasas Yy aceites $ 60.000 Sélidos sedimentables $ 12.000
Hierro $ 55.000 Solidos suspendidos $ 20.000
Litio $ 55.000 Sélidos totales $ 20.000
Magnesio $ 55.000 Sulfatos $ 25.000
Manganeso $ 55.000 Tensoactivos $ 55.000
Molibdeno $ 55.000 Turbiedad $ 9.500
Niquel $ 55.000 Zinc $ 55.000

Nota. Tarifa en pesos colombianos, valores exentos de IVA. Fuente: (Universidad Pontificia Bolivariana, s.f.)
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