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Introduccion

El sector automotriz en el Ecuador ha sufrido un fuerte impacto en los ultimos
afios debido a las fuertes afectaciones generadas por las restricciones comerciales
impuestas. Este comportamiento ha generado que las empresas dedicadas al comercio
de productos como (Vehiculos, partes y piezas y repuestos) prefieran destinar al
servicio de post venta con el fin de mantenerse en el mercado y disminuir el impacto
de las medidas comerciales, considerando dichas estrategias que muestran un sector

que va en declive. (Revista Ekos, 2015)

Cabe resaltar, que el segmento automotriz representa el tercer segmento con
mayor numero de empresas dentro del ranking 1.000 que se presentan en las
estadisticas del estudio de Ekos del periodo 2014. En donde 93 empresas de ésta
actividad se encuentran como las més grandes del pais. Estas compafiias poseen un
crecimiento del 8,64% respecto al 2013 llegando a registrar un ingreso total de USD
9.066 millones para el 2014. (Revista Ekos, 2015)

Segun lo argumentado por el Diario (ElI Universo, 2015) la economia
ecuatoriana se encuentra afectada por la reduccion del precio del petréleo a nivel
internacional, "particular que impacta negativamente en la situacion externa del pais”,
por tal motivo el Gobierno Ecuatoriano decidi restringir ain mas las importaciones de
vehiculos y partes hasta el 31 de diciembre del 2015. Medida que se adopt6 en la Gltima
reunion del Comité de Comercio Exterior (Comex), donde se redujeron los cupos hasta
un 57 %, segun la resolucion y sus anexos publicados en la pagina oficial del

organismo.

En vista del comportamiento del sector, la compafiia Conauto C.A. cuenta con
una linea de negocios que esta reduciendo sus niveles de recompra por parte de los
clientes de Tirecity, razon por la cual se desea conocer los factores que influyen en la
compra del servicio de mantenimiento de llantas, y con ello crear estrategias que

permitan lograr un crecimiento en ventas a través de la entrega de valor que genere
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demanda, ya que es un sector que genera valor al producto interno bruto, a pesar de ser

un ingreso que se complementa con las importaciones.

CAPITULO 1

1.1 Problemética

TireCity es una de las linea de negocio perteneciente a la compariia CONAUTO
C.A. como una division que se encarga en el servicio de Alineacion, Balanceo,

Enllantaje, Servicio Técnico, Revision Vehicular, Rotacion de Llantas.
Dentro de la division de servicios TireCity han ido decreciendo las ventas en la
ciudad de Guayaquil, especificamente en su agencia principal de la avenida Juan Tanca

Marengo, de acuerdo se registra en el sistema informatico SwisSystem de Conauto.

Tabla 1 Evolucidon de ventas Tirecity (Guayaquil)

ANO VENTAS % CRECIMIENTO
2012 $ 1.055.840

2013 $1.079.454 2,24%

2014 $ 1.053.415 -2,41%

2015 $998.941 -5,41%

Fuente: (Compafiia Conauto C.A., 2016)

Se evidencia en la tabla 1, la evolucion de las ventas Tirecity, en donde existe
un crecimiento hasta el 2013 con un 2,24 % de variacion en relacion al 2012 que se
obtuvo en ventas $1.055.840 miles de ddlares y en el 2013 $1.079.454. Mientras que
en el aflo 2014 ya el crecimiento se vio afectado, dado que se percibié $1.053.415
representando -2,41% reduciendo los ingresos por la ausencia de clientes y el servicio
postventa no efectivo. Y en 2015 las ventas fueron $998.941 siendo un 5,41% menos

en relacion del 2014.



Grafico 1 Evolucion de ventas Tirecity Guayaquil
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Fuente: (Compaiiia Conauto C.A., 2016)

La principal problematica a parte de las ventas decrecientes, es la recompra del
servicio de partes de nuestros clientes ya existentes, en los siguientes cuadros
comparativos se observa la frecuencia de compra del servicio de TireCity en la ciudad
de Guayaquil.

Tabla 2 Frecuencia de compra de clientes

# CLIENTES
FRECUENCIA DE COMPRA
2012 2013 2014 2015
1 1.500 1.437 1.643 1.350
2 1.090 985 804 785
3 150 267 111 226
4 20 56 28 15
5 1 2 0 3
6 2 0 1 2
7 2 0 0 2
8 1 0 0 0
9 1 0 0 0
TOTAL CLIENTES 2.767 2.747 2.587 2.383

Fuente: (Compafiia Conauto C.A., 2016)



Tabla 3 Detalle de comportamiento de recompra de clientes Tirecity

DETALLE 2012 2013 2014 2015

Porcentaje de los clientes que no
vuelven a utilizar el servicio del | 54,21% 51,93% 59,38% 48,79%
TireCity.

Porcentaje de los clientes que
vuelven a utilizar el servicio del | 45,79% 47,34% 34,12% 37,33%
TireCity.

Fuente: (Compafiia Conauto C.A., 2016)

Situacion actual del pais

e Nuevos aranceles Salvaguardas de 25% al CIF para llanta camién y 45% para
OTR, lo cual nos afecta muy fuertemente en los precios de venta.

e Recesion econdmica en el pais, debido a la fuerte caida del precio del petréleo,
bajando la demanda. (El tiempo, 2015)

e Construccion de carreteras literalmente parada por falta de inversion del
gobierno.

e Devaluacion de monedas vecinas en Pertd y Colombia, haciendo que nuestros
clientes decidan comprar llantas en los paises vecinos ya que la diferencia de
precios llega hasta un 45 a 50% mas econdmico la misma llanta. (Revista
Lideres , 2015)

e Inestabilidad politica en el pais, con nuevas leyes que tienen casi en 0 la nueva
inversion en el pais.

e Desgracias naturales, como explosion del volcan y amenaza de llegada de
Fendmeno del nifio. (EI Universo, 2015)



Objetivo general:

e Conocer los factores que influyen en el comportamiento de
compra en los clientes del servicio de mantenimiento de llantas

“TireCity” en la ciudad de Guayaquil.
Objetivos especificos que se detallan a continuacién:

. Determinar los motivos que generan la demanda insatisfecha del
Tecnicentro TireCity.

. Determinar las causas que generan el esquema de atencion al
cliente en el Tecnicentro TireCity.

. Identificar los factores de compra en los Tecnicentro del servicio
TireCity.

1.2 Fundamentacion conceptual

1.2.1 Marco Referencial

Empresa

Conauto, empresa importadora Yy distribuidora de productos para el
mantenimiento automotriz, industrial y minero creada en 1970. Se dividen en 4 lineas
de negocios, Lubricantes, Neumaticos, Varios y Servicios. En la linea de Lubricantes
es distribuidor exclusivo de marcas reconocidas a nivel mundial como Havoline,

Repsol, Ursa, Texaco.

La division de servicio del Tecnicentro llamado TireCity nace a partir de la
apertura de la venta de llantas al usuario final hace 18 afios aproximadamente, para
darle un valor agregado a los clientes de ofrecerle el servicio de mantenimiento de sus

neumaticos, siendo otro rubro de ingresos generado por servicios.



Servicio que Ofrece el Tecnicentro TireCity
En cuanto al servicio que ofrece Tecnicentro, se detallan los siguientes:

Tabla 4 Servicios de Tecnicentro Tirecity

e Diagndstico / Alineacion, Alineacion delantera.

e Cambio de Amortiguadores Cilindro.

e Balanceo con pesa Adhesiva / Normal.

e Cambio de Aceite.

e Cambio Base Amortiguador direccion.

e Cambio Banda unica, bocin plato, cilindro rueda,
cilindro principal, disco freno, cilindro maestro,
cauchos paquete, pastillas de frenos, plato de
suspension, rotulas, ruliman sencillo, soporte
direccion, terminal.

e Enllantaje blindado auto camioneta, normal.

e Limpiezay regulacion de freno.

e Inflado con nitrégeno.

e Rotacion de llantas.

e Revision Vehicular.

e Servicio Técnico.

Fuentes: (Compafiia Conauto C.A., 2016)

ANALISIS DE MERCADO TECNICENTROS EN GUAYAQUIL

Se analiza el mercado de tecnicentros en Guayaquil, dado que los resultados
obtenidos de fuentes secundarias ubican a los servicios Tirecity como lideres en
relacién a sus preferencias de precio, variedad, calidad y procedencia, mientras que en
el comportamiento de ingresos no se refleja dicho estado, por lo que se espera sustentar
con los resultados de fuente primarias expuestas en la presente investigacion

cuantitativa realizada a los 331 clientes Tirecity.

6



Gréfico 1 Productos con precios competitivos
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Fuente: (Compariia Conauto, 2015)

En cuanto a precios competitivos, los servicios de Tirecity ocupan el primer
lugar, siendo una 13.3%, seguido de Ercotires con un 13,3% Yy Serviteca tires con un
12,4%. Considerado en las estadisticas de los estudios realizados en el sector, desde el
punto de vista del cliente. Este comportamiento se desarrolla por ser importadores
directos y tener un propio punto de ventas, aunque para el cliente por niveles de
percepcion puede identificar a Tirecity como una compafiia que vende con alta margen

de ganancia.

Grafico 2 Variedad de oferta del mercado
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Fuente: (Compafia Conauto, 2015)



A pesar de la reduccion de competencia en el mercado, se identifica a Tirecity
como la empresa que cuenta con mas variedad de oferta en relacion a productos y
servicios obteniendo un 17,9% de preferencia, Ercotires 12,4% y Serviteca APY un
9,2%. Este comportamiento se da por ser importadores con suficiente cupo para
importar, lo cual permite abastecerse de todos los modelos de aros de llantas,
entregando al cliente una alta variedad de productos y por ende el servicio, a diferencia

de la competencia.

Gréafico 3 Calidad de productos
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Fuente: (Compariia Conauto, 2015)

La calidad de producto es un valor que genera gran importancia al momento de
elegir un neumatico para un transporte o un servicio, el 18,3% del mercado prefiere
Tirecity, seguido del 12,8% Andrés borbor y un 11,9% que lo ocupa Ercotires. Este
comportamiento se da por la procedencia que tienen las marcas comercializadas, ya
que la compafiia Conauto cuenta con las mejores marcas a precios competitivos dentro
del segmento que se desarrolla, frente a una competencia en que la calidad es nacional

y las especificaciones son limitadas.



Gréafico 4 Mejor procedencia de marcas de llantas
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Fuente: (Compafia Conauto, 2015)

En la linea de neumaticos, la llanta es un producto con alta frecuencia de
consumo, y que tiene una participacion significativa en los ingresos de una compafiia
dedicada a su comercializacion. Se refleja que de acuerdo a la demanda, Tirecity tiene
un 18,8%, seguido de 12,4% Andrés Borbor y 11% Ercotires. Basado en el segmento
en que se desarrolla Tirecity, las procedencias de los neumaticos han permitido
ubicarse en los favoritos del mercado. Como es el caso de Michelin que su materia
prima es francesa y la produccion es brasilera, siendo una marca muy cotizada por el
mercado ecuatoriano dentro de un segmento alto. Asi también la marca Cooper que se
encuentra en un segmento medio y su procedencia es de Estados Unidos. Y finalmente
en el segmento bajo con la marca Aeolus de procedencia china que tiene alta
participacion y reconocimiento. Esto permite cubrir todos los segmentos del mercado

y ofrecer a los clientes varias alternativas de compra.



Importadores auto y camioneta por razon social

Segun la pagina oficial de Cobus Ecuador los datos que a continuacion se detalla

pertenecen a las empresas que mayor importan llantas — auto en nuestro pais.

Tabla 5 Partida arancelaria 4011.10.10.00 acumulado (ene-noviembre 2015)

RAZON SOCIAL FOB U$S UNIDADES PR%OI\i-IE-SIO

DISTRIBUIDORA LLANMAXXI DEL ECUADOR S.A. $9.090.392,12 202.307 $44,93
VINTIMILLA CALLE JUAN PABLO $4.716.616,50 111.663 $42,24
TRACTOMAQ S.A. $4.217.356,51 135.590 $ 31,10
COMERCIAL CISNEROS IMPORTADORA KUMHO CIA. LTDA. | $4.141.165,56 88.672 $ 46,70
CEPSA S.A. $4.050.720,53 77.936 $51,97
ANTONIO PINO YCAZA & CIA. $ 3.629.706,72 92.631 $ 39,18
CONAUTO COMPANIA ANONIMA AUTOMOTRIZ $3.481.808,68 59.121 $ 58,89
MAXXIMUNDO CIA. LTDA. $3.116.687,51 67.106 $46,44
CONTINENTAL TIRE ANDINA S.A. $2.872.269,73 29.263 $ 98,15
COMPANIA FERREMUNDO S.A. $2.360.230,96 61.846 $ 38,16
MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A. MAVESA $2.198.585,73 20.312 $ 108,24
IMPORTADORA COMERCIAL LARTIZCO CIA.LTDA. $2.115.421,10 41.446 $51,04
EMPROSERVIS CIA. LTDA. $1.841.982,97 30.267 $ 60,86
HI-PERFORMANCE AUTOMOTRIZ CIA. LTDA. $1.811.823,46 35.013 $51,75
S.M. SOUTHMOTORS S. A. $ 1.477.845,06 28.461 $51,93
COMERCIAL Y DISTRIBUIDORA SURTI-LLANTAS CIA. LTDA. | $1.397.604,97 43.458 $ 32,16
TECNOCAR C.A. $1.384.045,24 21.893 $ 63,22
ESTOVAN S.A. $1.278.162,58 29.694 $43,04
KEYTEL S.A. $1.200.567,50 31.532 $ 38,07
FRENOSEGURO CIA. LTDA. $1.123.794,51 19.416 $ 57,88
OTROS IMPORTADORES (217) $ 16.409.045,85 358.093 $ 45,82
Total general $73.915.833,79 1.585.720

Fuente: (Cobus Group-Ecuador, 2015)
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Tabla 6 Evolucién de marcas neumaticos auto y camioneta en ecuador

MARCA 2010 2011 2012 2013 2014 2015
COIGT 1.207.779 | 917.444| 902.582| 876.858| 957.612|1.031.425
OTROS 314.989| 377.928| 347.830| 338.896| 373.342| 395.230
MAXXIS 218.846| 203.719| 239.985| 137.727| 294.236| 308.145
CHENG SHIN 101.862 99.558 | 146.612| 224.741| 123.054| 108.553
KUMHO 88.501 51.851 58.535| 123.417 99.521| 109.876
BS/FI 107.562 85.312| 101.083 87.925 98.684 | 141.316
YOKOHAMA 33.902 33.742 37.562 42.507 93.137 54.728
GOODYEAR 138.888 | 129.488 80.141 57.533 70.754 68.009
TOYO 89.907 46.413 48.120 44.248 69.279 34.751
HANKOOK 88.810 | 113.112| 109.086 82.800 67.019 64.835
TRIANGLE 20.813 34.876 27.707 62.263 54.976 80.721
LINGLONG 18.183 44971 34.804 23.985 49.205 24.101
MICHELIN 40.067 44536 49.223 48.971 42.887 39.883
SUMITOMO 51.131 79.549 89.529 38.416 42.876 15.401
DAEWOO 0 0 23.070 29.365 40.702 25.800
NANKANG 58.051 36.983 39.808 38.635 39.538 36.556
LIMA CAUCHO 19.464 29.480 20.533 37.437 27.503 16.800
NEXEN 29.616 10.142 14.054 7.696 21.523 12.711
TORNEL 23.940 25.509 33.723 30.964 17.847 26.157
SAILUN 0 0 11.429 12.064 14.385 38.512
GT RADIAL 54.341 25.512 20.712 12.996 13.476 0
AEOLUS 6.905 2.498 1.256 0 11.978 30.587
MARSHALL 13.092 16.936 9.628 21.596 11.761 16.157
KENDA 11.360 6.215 0 3.847 8.406 11.676
DUNLOP 53.750 47.081 30.684 23.008 7.794 0
COOPER 11.473 16.480 8.833 2.148 5.640 19.460
PIRELLI 6.382 13.122 10.123 7.699 5.240 9.723
FATE 7.390 2.245 1.444 0 0 0
FALKEN 0 0 0 0 0 0
IMPORT + LOCAL 2.817.094 | 2.494.702 | 2.498.096 | 2.417.742 | 2.662.375 | 2.721.113
% VAR IMPORT + LOCAL 66% -11% 0% -3% 10% 2%
PRODUCCION LOCAL (CO, BU, GT) | 849.969 | 842.192| 803.379| 843.000| 930.000 | 1.000.000
% VAR PROD. LOCAL 22% -1% -5% 5% 10% 8%

Fuente: (Compafia Conauto, 2015)

En la tabla 5, se muestra la participacion que tiene cada empresa dedicada a la

venta automotriz segun su partida presupuestaria, considerando que la distribuidora

Llanmaxxi tiene la mayor participacion siendo un 12% y 5% Conauto, que representa

al valor FOB importado. Asi mismo refleja una alta participacion con un 22% los otros

importadores que demandan menos de millon aproximadamente cada uno.

Demostrando el nivel de demanda que existe en neumaticos y partes, con lo

cual se puede diagnosticar la capacidad que tiene el mercado en cuanto a la compra por
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parte de los consumidores y el nivel de participacion que tiene Tirecity a través de las
importaciones realizadas por Conauto que ocupa el séptimo lugar en los importadores

del Pais, razon por la cual se hacer referencia en esta seccion.

Se hace referencia la tabla 6, dado que la evolucion de las marcas que tiene la
compafia Conauto han ido disminuyendo su volumen de importaciones, lo cual

demuestra preocupacion para la entidad y se propone la investigacion concluyente.

Las marcas CO / GT han evolucionado a lo largo de 2010 al 2015, aunque en
el 2010 se obtuvo 1.207.779 miles de délares y en el 2015 $1031.425 pesé a su
disminucion en el 2013 con 876.858 miles de dolares. En cuanto a comportamiento de
marca, Michelin siendo parte de la empresa en donde ha disminuido en el 2014 $42.887
mientras que en el 2015 fue de $39.883, demuestra un comportamiento poco favorable
en relacion a los afios del 2014, 2013, 2012 incluso 2010.

Comportamiento de demanda automotriz

Grafico 5 Numero de vehiculos matriculados a nivel nacional
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Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2016)

En el Ecuador, existen 1.752.712 vehiculos matriculados a nivel nacional, de

los cuales 320.746 pertenecen al Guayas, que corresponden al 18,3% en relacion a las
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otras provincias, como es el caso de pichincha que cuenta con el 24,5% , demostrando
que en el Guayas si existe una alta demanda, por lo tanto incremento en oferta de

productos y servicios en este sector.

Grafico 6 Tipo de vehiculos matriculados en afio 2014
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Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2016)

Reconociendo el mercado, existen vehiculos de 4 ruedas refiriéndose a
automavil, camioneta, jeep, y en dos ruedas como es la motocicleta que tienen mayor
demanda en la provincia de los Rios por ser un vehiculo mas econdmico que sirve para
transportarse y llevar carga, a diferencia de Pichincha con un 39%, Guayas con el 36%
y Azuay con un 34% que tienen mas preferencia de uso por los automoviles.
Evidenciando de tal manera que en ciudad principales deberia existir mayor oferta de
neumaticos o accesorios para cualquier tipo para carros, sea por marca o modelo, ya
que la demanda es alta, referencia para conocer capacidad de mercado estratificada
mente.

13



Empresarios ‘dibujan’ cierre de afio complejo

Segun EL UNIVERSO (2015), El presidente de la republica indico “Puede ser
que este afo no crezcamos o decrezcamos”. De hecho, el primer trimestre de 2015 tuvo
un decrecimiento del 0,5% frente al trimestre anterior. Esa fue la mayor baja desde
finales de 2009.En una comparacion entre trimestres similares, el ritmo de expansion

de la economia se ha reducido (ver grafico).

Gréafico 7 Crecimiento de la economia del pais
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Fuente: (El Universo, 2015)

El director ejecutivo de la Camara de Comercio de Guayaquil, explica que en
lo que va del afio el consumidor ha comprado menos y eso se nota en la recaudacion
de impuestos como el IVA. El recaudo de ese rubro fue menor en mayo (-
$1,38millones) y junio (-$13,08 millones) frente a similares meses del afio pasado,

segun datos del Servicio de Rentas Internas.

El cierre del afio y la llegada del 2016 inquietan al empresariado

Segun la revista digital Lideres (2015), Para el tltimo trimestre del 2015 y con
miras al 2016, los calculos y los ajustes copan por estos dias las agendas empresariales.

La desaceleracion de la economia, la contraccion de sectores como la construccion y
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el comercio, y las previsiones de crecimiento de organismos como la Cepal y el Fondo

Monetario Internacional traen inquietud.

Gréafico 8 Comportamiento de consumo de llantas

Fuente: (Revista Lideres , 2015)

La empresa cuencana, Continental Tire Andina elabora proyecciones negativas.
Ferdinand Hoyos, presidente Ejecutivo de la firma, habla de una tendencia negativa en
el ultimo trimestre, en comparacion a los dos primeros trimestres del afio “Nuestras
ventas nacionales han bajado mas del 20% en volumen. Se puede sentir la falta de
liquidez y falta de confianza en el mercado ecuatoriano en general”. Hoyos afiade que
la devaluacién de monedas en Colombia y Per( es un reto adicional a la baja de la
demanda nacional. Para el 2016, Continental Tire Andina se apretara el cinturon otra
vez. Hoyos espera que los bancos ecuatorianos mejoren su confianza en el mercado y
gue empiecen de nuevo a dar financiamiento a las empresas. “Seria clave para que no
se pare el motor de los negocios”. Una encuesta realizada por la Camara de Industrias
y Produccidn, en la que participaron unas 120 empresas con ventas anuales por cerca
de USD 10 000 millones, sefiala que el 60% de las firmas considera que las ventas se

reduciran en el ultimo trimestre.
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Invasion de ecuatorianos en Ipiales para hacer compras.

Segun la prensa electronica identificada como El tiempo (2015), Los niveles
del comercio binacional en esta division limitrofe ya son historicos. El intercambio de
bienes y servicios ocupa a gran parte de los pobladores Ipialefios y de las fronterizas
ciudades ecuatorianas de Tulcén e Ibarra. EI auge comercial, debido a las coyunturas

econdmicas internacionales, ha beneficiado tanto a uno como al otro lado de la frontera.

Gréafico 9 Comportamiento de llantas

Fuente: (El tiempo, 2015)

Las llantas Dunlop AT3 265/65R17 valen en Ecuador 323,68 ddlares cada una,
mientras que en Ipiales se las venden en 476.910 pesos, unos 162 délares un juego

nuevo de llantas vale 50 % menos que en Ecuador.

1.2.2 Marco Legal

Reformas Gubernamentales

Segun Ecuador vial (2015) en su péagina oficial, menciona que el cédigo
orgénico integral penal que se entrd en vigencia en agosto del 2015, sanciona a

cualquier persona que conduzca un vehiculo con llantas lisas (a excepcion de
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conductores de transporte publico). Entre las sanciones expuestas se identifican las

siguientes:

1. Pena privativa de libertad de 5 a 15 dias; v,

2. Disminucién de 5 puntos en la licencia de conducir.

Se recuerda que el Articulo 172 del Reglamento General, prohibe la
circulacion de un  vehiculo con los neumaticos en mal
estado (roturas, lisas, deformaciones), o cuya banda de rodadura tenga un labrado

inferior a 1.6 mm.

Gréafico 10 Aspectos legales que considerar

1.2.3 Marco Conceptual
Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor implica un proceso, es decir, una sucesion
de etapas relacionadas cuya descomposicion y estudio pormenorizado permiten
conocer las causas, variaciones y resultados de las acciones de consumo. Estos procesos
que caracterizan al comportamiento del consumidor son procesos de intercambio entre
el consumidor y la organizacién productora de bienes y servicios. (Rivas & Ruiz de
Maya, 2010)
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Por otro lado Berenguer, Gomez, Molla, & Quintainilla, ( 2014) mencionan
gue el comportamiento del consumidor es un proceso que incluye numerosas
actividades, abarcando todas las actividades que preceden, acomparian y siguen a la
decision de compra, y en las que el individuo interviene activamente con el objeto de
efectuar sus elecciones con conocimiento de causa. Dicho proceso, que mas adelante

se tratard con mayor extension que consta de tres etapas:

a) Etapa de precompra, en donde el consumidor detecta necesidades y
problemas, busca informacion, percibe la oferta comercial, realiza visita a
las tiendas, evalUa y selecciona alternativas.

b) Etapa de compra, aqui el consumidor selecciona un establecimiento,
delimita las condiciones del intercambio y se encuentra sometido a una
fuerte influencia de variables situacionales que proceden de la tienda.

c) Etapa de poscompra, tiene lugar al momento de utilizar los productos, y
conlleva al desarrollo de sensaciones de satisfaccion o de insatisfaccion.
(Berenguer et al, 2014, p.15)

Se dice que las interpretaciones conductuales del comportamiento del
consumidor abordan el problema de los factores de influencia de la conducta de
compra, consumo Yy uso de bienes o servicios a partir de las categorias y conceptos
vinculados a la investigacion operante, esto refleja el estudio de la psicologia del
consumidor. (Echeverry & Sandoval, 2011)

Indican estos autores reconocidos, que el comportamiento del consumidor
exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productos y servicios que ellos
esperan que satisfagan sus necesidades. Se enfoca en la forma que los consumidores y
las familias u hogares toman decisiones para gastar sus recursos disponibles (tiempo,
dinero, esfuerzo) en articulos relacionados con el consumo. (Schiffman, Leon, &
Kanuk, 1998)

Otra teoria del comportamiento del consumidor es el estudio de los procesos

que intervienen cuando una persona o grupo selecciona, compra, usa 0 desecha
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productos, servicios, ideas 0 experiencias para satisfacer necesidades y deseos.
(Solomon, 2007)

De acuerdo al andlisis realizado, el comportamiento del consumidor actta por
impulso interviniendo varios factores tanto emocionales como procesos mentales en
la cual el consumidor toma la decision de compra para satisfacer sus necesidades y
deseos, ya sea de un producto o servicio adquirido. También dentro este proceso
existen etapas en las cuales la empresa no debe descuidar en ninglin momento, la etapa
de precompra que permite enamorar al cliente, la compra su toma de decision si en la
primera etapa se involucrd el interés, y la etapa de poscompra que obtiene beneficios
para mantener ese cliente satisfecho y lograr lealtad o fidelidad a una determinada

marca.

Modelos de comportamiento de compra

Segun Grande & Alonso (2013) el comportamiento del consumidor constituye
la base de las acciones del marketing y no se puede plantear decisiones comerciales sin
considerar las hipotesis reltivas del consumidor. Se debe tomar en cuenta el punto de

vista econdmico, psicologico, socioldgico y antropoldgico. (p.34)

Todo modelo de compra cuenta con un ciclo basado en su comportamiento, sin
embargo existe una entrada, es decir un impulso que permite que el consumidor se
interese por un producto o servicio, en donde comienza un proceso que involucra la
parte comercial, financiera y administrativa y finalmente la salida que es, donde el

cliente decide o no realiza la compra.

Tipos de consumidores segun su comportamiento de compra

Segun Lerma, (2010) existen cuatro categorias de consumidores, en donde se

considera su manera de comportarse al momento que realiza la compra.
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El consumidor compulsivo

Este consumidor compra de forma irracional, en cuanto a frecuencia y volumen
de compra significativamente. Para dirigirse a este consumidor, es necesario desarrollar
mensajes que impacten sus emociones, en las que resalte ventajas reales y psicologicas

para que se destaque el consumo frecuente.
El consumidor pasivo

Este tipo de consumidor no cuestiona la compra, es permisivo y poco
discriminativo. Es decir un consumidor que realiza la compra pasivamente, tomandose
su tiempo y es de facil convencimiento. Sin embargo no se debe olvidar que son
compradores emocionales y que al difundir un mensaje sea preparado con buenos

argumentos y elementos publicitarios atractivos ante este consumidor.
El consumidor racional

Este consumidor medita ante la compra, considera razones, consecuencias y
beneficios del producto o servicio. Para incluir en este tipo de consumidor se debe
involucrar informacion, la cual debe de ser informativa y especifica, ya que este tipo

de consumidor necesita argumentar su compra. (Simple Organization , 2016)
El consumidor pragmatico

Define el Portal informativo Tecnologico de Monterrey, (2013) este
consumidor gusta de explorar diversas formas de compra, en donde compara variables
decisoras de compra como precio y calidad. No sale de compras sin tener motivos. Por
lo tanto a este consumidor debe llegar informacion por diferentes medios para que

conozca de productos y servicios, y de tal forma incentivar a un motivo de compra.

Impacto de los consumidores en la estrategia de Marketing

En la actualidad navegar en sitios Web es atractivo para los gerentes, publicistas

y otros profesionales del marketing, ya que se debe conocer como se comporta el
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consumidor por estos medios. Conociendo al consumidor se desarrollan las estrategias
de marketing con éxito. Por lo tanto, los conocimientos acerca de los consumidores

deberian incorporarse a cada faceta de un plan de marketing exitoso. (lzurieta, 2015)

Por esa razon se concluye que el impacto los datos sobre los consumidores
ayudan a las organizaciones a definir el mercado e identificar tanto las amenazas como
las oportunidades de una marca. Y sirven para asegurarse de que el producto continte
atrayendo a su mercado principal.

Marketing Relacional

Una diferencia basica entre un acuerdo transaccional y otro relacional estriba
en las posibilidades de continuidad del mismo en el futuro. El enfoque que se debe
tener al hablar de marketing relacional es lograr acompafar al cliente en todo su ciclo
de vida, hasta que vuelva a iniciar, no se debe olvidar que un cliente es constantemente
seducido por la competencia, por lo que la relacion que se establezca desde el inicio,
debe ser basada en confianza, con un beneficio para ambas partes y lograr una

fidelizacion.. (Reinares & Ponzoa, 2004)

Menciona Martin, Payne, & Ballantyne, (1994) que el marketing relacional se
centra en la retencion de clientes, orientandose hacia los beneficios del productos,
mediante el planteamiento de una vision a largo plazo con éenfasis en el servicio a la
clientela, con alto compromiso con los clientes, logrando un alto nivel de contactos,

entregando una calidad 6ptima. (p.13)

Para Burgos, (2007) el marketing relacional lo define como una filosofia mas
concreta del marketing, para ello es fundamental alcanzar el maximo conocimiento del
cliente, averiguando sus necesidades que lleven a satisfacer y persuadir, de tal forma
gue aumente su volumen de compra mientras dure la relacion. ElI marketing relacional
tiene como objetivo maximizar la lealtad, a fin de aumentar el valor de cada cliente a
largo plazo. La fidelidad sera el indicador de gestion del marketing relacional de la

compaiiia. (p. 14-15)
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Las empresas hoy en dia se dedican a tomar pedidos, méas no a dar lo que el
cliente necesita, de tal forma que no alcanza los niveles de confianza, por lo tanto es
necesario dar esa milla adicional que permita descubrir sus motivos de compra y
mediante los cuales ingrese ese consumo a la empresa, bajo una asesoria profesional y
con altos niveles de calidad, buscando maximizar la lealtad, aumentando valor en cada

cliente.
La Fidelizacién

Define Alcalde, (2015) que las experiencias vividas, los trabajos de andlisis
realizados y las implantaciones en los dltimos afios sobre planes y programas de
fidelizacion han llegado a concebir esfuerzos para la fidelizacion de los clientes. Este
autor presenta un trebol de fidelizacion que menciona las partes importantes de como
lograr una eficaz gestion entre la empresa y cliente, creando una fuerte connotacion

emocional. (p.20)

Gréfico 11 Trébol de fidelizacion
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Fuente: (Alcalde, 2015)

En todo caso, la fidelizacion es llegar a una gestion eficaz entre la empresa y

cliente, tomando en cuenta las emociones que puede presentar un cliente al momento
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gue compra un producto, de tal forma que incentive la recompra y el referido, es decir

el boca a boca.
Marketing de Servicios
Definicion de Servicios

Los servicios son actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las
cuales generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo para obtener los
resultados deseados en los propios receptores, en objetos o en otros bienes que los
compradores son responsables a cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo. Los clientes
de servicios esperan obtener valor al acceder a bienes, trabajo, habilidades
profesionales, instalaciones, redes y sistemas; sin embargo, no adquieren la propiedad

de cualquiera de los elementos fisicos involucrados. (Lovelock, 2004, p.205)

Menciona Schnner, ( 2010) que el marketing de servicios, involucra los
beneficios que se trasmiten a través de una relacion, la apertura del cliente es vital y
existe un contacto directo con el empleado o funcionario que facilita la prestacion. El
cliente participa en el proceso y los resultados en ocasiones son intangibles dificil de
medir, existiendo componentes subjetivos, que combinado con las condiciones

macroeconomicas Y sectoriales hace que la demanda sea variable y ciclica. ( p.37)

En conclusion, los servicios a diferencia de los bienes, buscar crear valor
mediante el trabajo diario con habilidades profesionales, como es el caso de los
vendedores o parte técnica en una empresa. Se relaciona con el tema de investigacion,
ya que involucra la oferta de servicios automotrices, en donde el cliente es mas

perceptible a los cambios y puede emigrar facilmente a la competencia.

Mix de Marketing de servicios

El mix de marketing de servicio menciona Zeithaml (2000) que desarrolla un
plan en el que considera: producto, plaza, promocién, precio, persona, evidencia fisica

Yy proceso.
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Tabla 7 Mix de Marketing de Servicio

Producto Caracteristicas fisicas que tiene el producto, niveles de calidad,
accesorios, empaque, garantias, lineas de producto, marca
Plaza Tipo y administracion de canales, exposicion, intermediarios, la

ubicacion, vias de transporte, almacenamiento
Promocién Mezcla promocional, vendedores, publicidad, promocion de ventas,
publicity o publicidad no pagada

Precio Flexibilidad, nivel de precio, terminologias, descuentos,
bonificaciones

Personas Empleados, clientes, proveedores

Evidencia Disefio local, equipo, sefialéticas, escaparates, garantias

fisica

Proceso Es el flujo de actividades con estandares y personalizadas,

participacion del cliente, y etapas o pasos.
Elaborado por: La Autora
Fuente: (Zeithaml, 2000)

A diferencia del marketing mix de producto, el marketing de servicio considera
tres p adicionales, como son personas, evidencia fisica y proceso. Estas variables
influyen en la decision de compra de un servicio por parte del consumidor, y si no esta
totalmente satisfecha, la empresa puede reducir su margen de rentabilidad, dado que
no tiene un buen ambiente fisico para recibir a los clientes, el personal no esta

completamente capacitado o parte de un proceso puede tener un punto critico.

1.3 Justificacién

En la compafila CONAUTO C.A. no existe un analisis anterior que se haya
realizado, para determinar la cantidad de clientes que no vuelven a utilizar el servicio

de TireCity y méas aun investigar el motivo por la cual los clientes ya no regresan.

¢ Por qué se hace la investigacion?

o Conocer el perfil de los clientes.

o Identificar las causas de satisfaccion e insatisfaccion del
servicio.

o Identificar las necesidades de acceso al servicio.
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¢ Cuales seran sus aportes?

Investigar a profundidad los factores que inciden en los clientes a volver
adquirir el servicio que ofrece TireCity para el mantenimiento de las Ilantas de sus

vehiculos.

¢A quiénes pudiera beneficiar?

Empresarial. Este proyecto sera presentado a la Gerencia General de la empresa
Conauto C.A. para dar a conocer los resultados que arrojara la investigacion a realizar

y beneficiara en las ventas de la division servicio de TireCity.

1.4 Metodologia

Se pretende realizar un estudio descriptivo, a traves del método estadistico
cuantitativo y cualitativo, con la finalidad de conocer los factores que inciden en la
compra de clientes Tirecity en la ciudad de Guayaquil.

Alcance de la investigacion

La recoleccion de la informacién de la investigacion se centrara solamente con
los clientes que tiene TireCity en la ciudad de Guayaquil, mediante encuestas, focus

group con el uso de entrevistas cortas.

Resultados esperados

e Conocer el perfil de los clientes.
e Identificar las causas de satisfaccion e insatisfaccion del servicio.

e |dentificar las necesidades de acceso al servicio.

25



CAPITULO 2: Investigacion de Mercado

Segun Zeithaml (2000) define a la investigacion de mercado como “un estudio
exploratorio y preliminar denominado cualitativo, y la descripcion de actitudes del
comportamiento de clientes como también la aprobacion de hipotesis especificas como
la cuantitativa”. Es decir la investigacion de mercado en cuanto a servicio, considera
estudiar criterios como: percepciones y expectativas de clientes, mediciones de lealtad
o0 intenciones de comportamiento, balance entre costo y valor de la informacion, como
la validacion estadisticas que mide las prioridades o la importancia del consumidor de

servicio.

En cuanto a la investigacion cualitativa, define Schiffman & Kanuk (2008) que
“determina diversos comportamientos, atraves dee entrevistas, grupo de enfoque y
otras herramientas que recopilan informacion que permiten solucionar problemas y

desarrollo de nuevas ideas para campafias”

Segun Tayala ( 2008) dice que la investigacion cuantitativa permite conocer el
comportamiento del cliente, recopilando y analizando la informacion numérica,
aplicando técnicas estadisticas con el fin de averiguar como piensan las personas,

partiendo de un estudio de variables.

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo general

Identificar los factores que inciden en el comportamiento de compra de los clientes del
Tirecity, para el servicio de mantenimiento de llantas en la ciudad de Guayaquil.

2.1.2 Objetivos especificos

e Conocer la frecuencia de compra de los clientes Tirecity.

e Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes Tirecity en cuanto al servicio.
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e Definir cuél es el factor de compra méas importante para causar recompra en los
clientes actuales de Tirecity.

e Detectar los incentivos que motivan la compra.

2.2 Disefio investigativo

2.2.1 Tipo de investigacion

La investigacion que se realiza es de carécter concluyente, en las cual describe
factores que definen el comportamiento de compra de los clientes de Tirecity. El tipo

de investigacion es tanto cualitativo y cuantitativo.

2.2.2 Fuentes de investigacion

La investigacion cuenta con dos tipos de fuentes, las fuentes secundarias, en
donde se analiza el comportamiento de ventas de la compafiia Conauto C.A.,
estadisticas externas del INEC y servicios SENAE. Asi mismo la fuente primaria, que
se recopila informacion mediante el estudio cuantitativo que se desarrolla en este

proyecto.

2.2.3 Tipos de datos

Los datos cuantitativos son recopilados a traves de encuesta, y los datos

cualitativos mediante el desarrollo de entrevistas a profundidad.

2.3 Target de aplicacion

El estudio cuantitativo que se realiza por medio de encuesta, considera una
poblacion de 2.383 clientes que se involucran comercialmente con la compafiia
Conauto C.A. que tienen una frecuencia de comprade 1, 2, 3,4 veces al afio, y superior
a 5 veces al afio que corresponde al 1% de la base de datos que tiene la entidad, con el
cual se desea conocer porque la mayor parte de los clientes asiste solo 1 vez al afio al
establecimiento para dar un mantenimiento, el mismo que se deberia realizarse minimo

4 veces al afio por todos los clientes actuales.
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2.3.1 Definicién de la poblacion para investigacion cuantitativa

La poblacion se determina en 2.383, segun base de datos de la compaiiia, siendo

clientes que demandan productos y servicios automotrices.

2.3.2 Definicién de la muestra para investigacion cuantitativa y tipo de muestreo

Célculo de la muestra:

Tabla 8 Calculo de la muestra

Tamafio de la Poblacién (N) 2.383
Error Muestral (E) 0,05
Proporcion de Exito (P) 0,5
Proporcién de Fracaso (Q) 0,5
Valor para Confianza (Z) (1) 1,96

Elaborado por: La autora

n= P*Q*ZZ*N
N*ez*zz*P*Q

n= 0,5* 0,5* 1,962 * 2383
2383 % 0,05% % 1,962 % 0,5 0,5
n=331

2.4. Contrastar los resultados cuantitativos

Tabla 9 Frecuencia de revision de neumaticos de vehiculo

1VEZ 161 49%

2 VECES 111 34%
MAS DE TRES

VECES 59 18%

Grand Total 331 100%

Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora
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Gréafico 12 Frecuencia de revisiéon de neumaticos de vehiculo

= 1VEZ
= 2 VECES
= MAS DE TRES VECES

Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

El 49% de la muestra revisa su vehiculo 1 vez al afios, mientras que el 34% de
ellos 2 veces al afios, y apenas 18% maés de tres veces al afo.

Tabla 10 Calificacion del servicio brindado en TireCity en Guayaquil

BUENO 131 40%
MALO 50 15%
MUY BUENO 81 24%
REGULAR 69 21%
Grand Total 331 100%

Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

Grafico 13 Calificacion del servicio brindado en TireCity en Guayaquil
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Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora
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El 64% de la muestra califica los servicio de Tirecity con bueno y muy bueno,
siendo mas del 50% de la muestra que esta satisfecho con sus servicio, a pesar de su

ausencia de recompra.

Tabla 11 Motivos que desisten de la recompra

MAL SERVICIO 50 15%
OTROS: ACTITUDES NEGATIVAS DE

LOS EMPLEADOS 3 1%
OTROS: DEFICIENTE EN EL MANEJO Y

RESOLUCION DE QUEJAS 6 2%
OTROS: EMPLEADOS MAL EDUCADOS 1 0%
OTROS: EMPLEADOS NEGLIGENTES 1 0%
OTROS: MUCHO TIEMPO DE ESPERA

PARA LA ATENCION 2 1%
OTROS: NO HAY SOLUCIONES A

PROBLEMAS 3 1%
OTROS: NO SABEN ATENDER QUEJAS 1 0%
OTROS: PERSONAL NO CAPACITADO 1 0%
OTROS: SIN FILOSOFIA DE CALIDAD DE

SERVICIOS 1 0%
OTROS: VELOCIDAD DE ENTREGA 1 0%
PRECIO 60 18%
TIEMPO 131 40%
UBICACION 70 21%
Grand Total 331 100%

Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

Dentro de los motivos de no compra, el 40% es por tiempo, ya que demanda
mucho tiempo la espera al momento de contratar servicio con Tirecity lo cual hace que
el cliente desista de volver a comprar en sus establecimientos, el 21% determina el no
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compra por ubicacién, ya que es el Unico establecimiento en la ciudad de Guayaquil,

de tal forma que prefieren dirigirse a lugares del sur o centro donde hay mayor oferta.

El 15% no compra porque determina que existe un mal servicio y un 18% por

precio, ya que supera su presupuesto destinado para este gasto de mantenimiento.

Gréfico 14 Motivos que desisten de la recompra
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Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora
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Tabla 12 Variables cruzada en cuanto a comportamiento de compra

MAL SERVICIO 7% 6% 2% 15%
OTROS: ACTITUDES NEGATIVAS DE LOS

EMPLEADOS 0% 0% 0% 1%
OTROS: DEFICIENTE EN EL MANEJO Y

RESOLUCION DE QUEJAS 0% 1% 1% 2%
OTROS: EMPLEADOS MAL EDUCADOS 0% 0% 0% 0%
OTROS: EMPLEADOS NEGLIGENTES 0% 0% 0% 0%
OTROS: MUCHO TIEMPO DE ESPERA

PARA LA ATENCION 0% 0% 0% 1%
OTROS: NO HAY SOLUCIONES A

PROBLEMAS 1% 0% 0% 1%
OTROS: NO SABEN ATENDER QUEJAS 0% 0% 0% 0%
OTROS: PERSONAL NO CAPACITADO 0% 0% 0% 0%
OTROS: SIN FILOSOFIA DE CALIDAD DE

SERVICIOS 0% 0% 0% 0%
OTROS: VELOCIDAD DE ENTREGA 0% 0% 0% 0%
PRECIO 9% 5% 4% 18%
TIEMPO 20% 14% 5% 40%
UBICACION 10% 7% 4% 21%
Grand Total 49% 34% 18% 100%

Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora
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Gréfico 15 Variables cruzada en cuanto a comportamiento de compra
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Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

Los clientes de Tirecity desisten de un servicio, por mal servicio que tienen al
momento de requerir un servicio con la compaiiia, de los cuales el 7% asiste solo una
vez, 6% asiste mas de dos veces al afio y 2% mas de tres veces. Asi mismo el tiempo
ocupa un 40% de insatisfaccion, ya que al ser un solo establecimiento en la ciudad de
Guayaquil el 20% de los clientes solo visita una vez al afio por lo que debe esperar

cuando va a realizar un mantenimiento.
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Tabla 13 Frecuencia de revision de vehiculo basado a la calificacion del servicio

1 VEZ 19% 7% 11% 11% 49%
2 VECES 14% 6% 9% 5% 34%
MAS DE TRES VECES 7% 2% 5% 5% 18%

40%| 15% 24% 21% 100%

Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

Gréfico 16 Frecuencia de revision de vehiculo basado a la calificacion del servicio
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Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

Dentro de los clientes que solo visitan una vez al afio el establecimiento de
Tirecity califican el servicio como bueno un 19% y muy bueno 11%, y un 7% lo califica
como malo. Mientras que los clientes que visitan dos veces al afio ocupando el 34%,
califican el servicio como bueno un 14% de ellos, muy bueno 9% y 6% malo,
concluyendo que el 15% de la muestra califica como mal servicio, por motivos de

tiempo de espera, ubicacion, mal servicio del personal y precio.

34



Tabla 14 Razones de insatisfaccion

Razones de insatisfaccion Calificacion

Limitacion en llantas 3,82
Separacion de SAC 2,11
Personal no apto 4,47
No variedad 2,35
Impuntualidad 3,33

Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

Grafico 17 Razones de insatisfaccion
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Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

En cuanto a las razones de insatisfaccion por parte de los clientes de Tirecity,
se demuestra que el personal no apto para brindar servicio es la razon principal por la
cual no exista una recompra, seguido de la limitacion de oferta que obtiene una
puntuacion de 3,82 frente a una puntuacion de 5, asi también la impuntualidad de

prestar el servicio, es otra razon de insatisfaccion.
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Tabla 15 Caracteristicas ideales de compra

Caracteristicas ideales de

compra Calificacion
Agilidad 5,00
Servicio domicilio 1,53
Tecnologia 3,18
Precios competitivos 2,05
Servicio personalizado 3,74

Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

Gréafico 18 Caracteristicas ideales de compra
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Elaborado por: La autora

AL momento de realizar la compra, el cliente de Tirecity cuenta con

caracteristicas ideales, las misma que se definen como la agilidad, la tecnologia y la
presencia de un servicio personalizado por parte de la empresa que presta el servicio.
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Tabla 16 Incentivos de compra

Incentivos de compra | Calificacion
Incentivo calidad 4,84
Promociones 2,05
Garantia 4,44
Regalo por compra 3,47
Programas de

fidelizacion 1,62

Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

Gréfico 19 Incentivos de compra
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Fuente: Base cuantitativa
Elaborado por: La autora

Dentro de los incentivos de compra con mayor importancia por parte del cliente
de Tirecity se encuentran: La calidad siendo un factor que impulsa la compra de
productos y servicios automotrices, la garantia que se le da al servicio, y los regalos de

compra.
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2.5 Resultados de la entrevista

¢Enlos ultimos tres afios, como se ha comportado las ventas de neumaticos de las

marcas?

Con respecto al comportamiento de las ventas en general a Conauto nos ha ido
bien, no excelente, a pesar de la crisis que estamos enfrentando hoy en dia en nuestro
pais, ya sea por los cupos de importaciones, salvaguardias, etc, hemos podido sostener
las ventas en los Gltimos tres afios sin decrecer en monto de dolares, hablando de las

unidades vendidas hemos crecido aproximadamente un 13%.
¢ Qué participacion tiene la empresa en cuanto al mercado actual?

Conauto tiene una participaciéon de mercado del 10% a nivel nacional, contando
las 3 marcas que distribuimos (MICHELIN, COOPER y AEOLUS).

¢Al momento de seleccionar un servicio, que busca el cliente?

. Productos de Calidad a muy buen precio.
. Rapidez en el servicio.
o Quieren el servicio de INMEDIATO.

. Confiabilidad en el servicio.
o Asesoramiento.

. Cumplimientos.

. Alternativas en el servicio.
o Garantia.

¢Mencione los motivos que creé usted que han permitido una disminucion en las
ventas del servicio TIRECITY?

e Falta de Stock de medidas principales en llantas de Auto.
e La mayoria de concesionarias se dedican hoy en dia a la venta de sus servicios

lo cual antes no lo hacian, s6lo se dedicaban a vender vehiculos.
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Que fortalezas identifica en la empresa?

La calidad de los productos que ofertamos es bastante buena.
Disponemos de una amplia gama de productos.
Otorgamos Garantia en producto y servicio.

Precios muy competitivos.

Qué debilidades identifica en la empresa?

Cambio en el sistema informético de TireCity lo cual ha hecho retroceder el
proceso de atencion a los clientes.

No tenemos un enlace con el area de repuestos para atender quejas y reclamos
inmediatamente.

Mayor capacitacion al personal.

Ubicacion del Servicio y punto de venta con escasa visibilidad comercial.

Qué beneficios entrega a sus clientes?

Calidad en llantas y buen Precio.

Descuentos en compras de contado 10% Yy con tarjeta de crédito 5%.

6 Meses sin intereses al cancelar con tarjetas de crédito. (Dependiendo de la
tarjeta de credito con la que mantengamos promocionales).

Promociones constantes.

Al comprar las 4 llantas se da el balanceo y puesta de llantas gratis.

Qué tipo de garantias se ofrece a sus clientes?

Garantia de Fabricacion.

Dependiendo del caso se da garantia completa de los neumaticos.
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Andlisis de factores:

Tabla 17 Desarrollo de factores positivos y negativos en relacion al cliente Tirecity

Preguntas

Aspectos positivos

Aspectos negativos

Atencion de las quejas y
reclamos

En el caso de las
siguientes quejas:
cambios de facturas,
razon social, o
servicio general se
soluciona de
INMEDIATO.

No poder resolver quejas
técnicas de inmediato
porque no hay un técnico
de Planta.

Atencién del Personal
técnico

Se depende mucho de los
proveedores de
neumaticos que resuelvan
cualquier caso.

Atencién del Personal

Conocimiento de

s productos.
comercial )
Asesoria
Puntualidad entrega INMEDIATO En el caso de no tener

Stock minimo 48 horas.

Tiempo de entrega de
cotizacion

Clientes que visitan
el TireCity:
INMEDIATO

Clientes que cotizan

por teléfono o correo:

20 minutos.
Garantia Dependiendo del
producto.
Precio Competitivo.

Elaborado por: La autora
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Conclusiones

Con la finalidad de conocer los factores que inciden en la compra de los clientes
Tirecity de la compafia Conauto C.A, se realiza el presente proyecto, dado que a pesar
de que el sector automotriz ha sufrido un fuerte impacto en los ultimos afios, las
empresas que se encuentran en este sector buscan disminuir el impacto que afecta sus
ingresos, mediante estrategias que logren seguir manteniendo a sus clientes. En el caso
de Tirecity en el 2015 obtuvo 2383 clientes en relacion al afio 2012 que tenia 2.767
clientes, razon por la cual se desea identificar estos factores importantes de compra y
conocer a su vez las razones del porque no existe una recompra, dado que es un servicio
que tiene un vida util de cada tres mes y apenas en el 2015 el comportamiento de 15
clientes se apega a este frecuencia, mientras 1350 del total solo acuden una vez al afio.

El segmento automotriz en el Ecuador sigue siendo un mercado lucrativo a
pesar de su comportamiento en los Gltimos afos, el mismo que obtiene un 8,64%
respecto al afo 2013, registrando 9.066 millones en el afio 2014. En relacion a la
empresa Conauto C.A. sus ingresos tuvieron un decrecimiento del 2,41% reduciendo
sus ingresos de $1.079,454 que fueron en el 2013 a $1.053.415 en el afio 2014.

Analizando el mercado de tecnicentros en la ciudad de Guayaquil, se puede
concluir mediante fuentes secundarias que, Tirecity cuenta con productos y servicios
con precios competitivos, con calidad, variedad, lo cual permite tener un demostrar su
participacion significativa en el mercado automotriz. Sin embargo su frecuencia de
recompra no logra tener un equilibrio a nivel financiero. Razén por la cual se determina
un estudio cuantitativo a través de un muestreo aleatorio simple con 331 clientes
Tirecity, siendo la gran mayoria con una frecuencia de compra de 1 vez por afio en el
49% de la muestra, en donde sus razones de no regresar a contrata por servicios, han

sido en 40% por tiempo, 15% por mal servicio, 18% por precio y 21% por ubicacion.

41



Se concluye con esta investigacidn que el cliente Tirecity actualmente consume
los servicios una vez por afio dado que factores como el precio y el tiempo de espera
para la atencion por ser el Unico establecimiento en la ciudad de Guayaquil obliga a
persistir de los servicios, y a pesar de considerar un servicio satisfecho, sugieren que la

agilidad y la tecnologia deben ser fortalezas en el servicio para ser mas competitivos.

El consumidor potencial definido por la investigacion, toma la decision de
compra, mediante estimulos; de calidad, y seguridad otorgada por la garantia en bienes,
asi motivaciones que pueden ser impulsadas por regalos por compras y promociones,
aunque no cuenta con una cultura de consumo al mantener sus llantas sin ningun tipo
de chequeo, llegando a tener riesgos por no ser realizar un chequeo cada tres meses,

siendo la frecuencia ideal que un propietario de vehiculo deberia tener.

Recomendaciones

En el analisis cuantitativo segun los resultados del estudio, se recomienda
enfatizar en caracteristicas que idealizan un buen servicio para el consumidor de
productos y servicios automotriz. En este caso se recomienda que el servicio por parte
de la empresa sea agil, que exista un servicio personalizado y con alta tecnologia al

momento de realizar los servicios.

Por otra parte es de vital importancia mantener incentivo al cliente para que
realice una compra, razon por la cual se recomienda que siempre debe existir garantia
en todo lo ofertado, y con oOptima calidad. Sin olvidar los regalos por compra y

promociones frecuentemente.
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Cuidando el bienestar del usuario de vehiculo, se recomienda a todos los
conductores realizar un chequeo preventivo de las llantas de su vehiculo para evitar
problemas legales que prevengan el incumplimiento de normativas, a través de la
creacion de una cultura de consumo, en donde la comparfiia Conauto impulse la revision
de llantas y darle a conocer al consumidor los beneficios que se tiene con el cambio de

Ilantas a tiempo.

Futuras lineas de investigacion

Se recomienda conocer a profundidad el consumidor de neumaticos y accesorios de
vehiculos para la creacion de estrategias que permitan impulsar la frecuencia de
consumo con las marcas que comercializa Conauto a través de los servicios de Tirecity.
Las percepciones de este consumidor o de los tipos de consumidor que existan en la

compafiia se deberan analizar para ofrecer un servicio mas personalizado.
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Anexos

Anexo 1
Formato de encuesta para investigacion cuantitativa

ENCUESTA

Encuesta para conocer el comportamiento de compra de los clientes del
Tecnicentro TireCity en la ciudad de Guayaquil.

1. En el afio cuantas veces usted hace revision a sus neumaticos de su
vehiculo.

[ ] 1vez [ ]2 veces [ ] masde tres veces

2. En la actualidad como calificaria nuestro servicio brindado en el TireCity

de Guayaquil.
] ]

[ ]Muy Bueno [ ] Bueno Regular Malo

3. Cuél es el motivo que lo hizo desistir a que vuelva a utilizar el servicio de
TireCity. (agreguemos una opcién que diga otros y que mencionen cual)

[ ] Precio [ ]Tiempo [ ]Ubicacién [ ] Mal servicio

4. Enunaescaladel 1 a5 (siendo la5 mas alta) cuales son las razones de
insatisfaccion con el servicio TireCity de Guayaquil.

Sélo se limitan al cambio de llantas.
Hay que separar cupo para la atencion.
Personal no calificado para atender a clientes.

No cuentan con variedad de servicios.

U U

No son puntuales en el servicio.

5. Enunaescaladel 1 a5 (siendo la 5 mas alta) que caracteristicas debe
reunir nuestro Tecnicentro TireCity.
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Servicio sea agil / eficiente.
Servicio a domicilio / ayuda en cambio de llanta.
Cuenten con tecnologia avanzada.

Precios competitivos vendiendo las mejores marcas.

OO

Servicio personalizado / personal capacitado.

En una escala del 1 a 5 (siendo la 5 mas alta) que incentivos motivarian su

compra.

Mantengan la calidad de las llantas a precios econémicos.
Promociones constantes.

Brindar garantia minimo 1 afio en todos sus productos.
Por la compra de productos regalar ciertos servicios gratis.

Crear programas de fidelizacion a los clientes.

i
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Anexo 2

Entrevista dirigida a personal de a&rea Comercial:

En los dltimos tres afios, como se ha comportado las ventas de

neumaticos de las marcas?

- Que participacién tiene la empresa en cuanto al mercado actual?

- Al momento de seleccionar un servicio, que busca el cliente?

- Mencione los motivos que creé usted que han permitido una
disminucion en las ventas?

- Que fortalezas identifica en la empresa?

- Qué debilidades identifica en la empresa?

- Qué beneficios entrega a sus clientes

- Qué tipo de garantias se ofrece a sus clientes?

Analisis de factores:

Tabla 18 Guia de entrevista a profundidad

Preguntas Aspectos positivos | Aspectos
negativos

Atencion de las quejas
y reclamos

Atencioén del Personal
técnico

Atencioén del Personal
comercial

Puntualidad entrega

Tiempo de entrega de
cotizacion

Garantia

Precio

Elaborado por: La autora
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Anexo 3

Anadlisis de Competencia

Tecnigua: Continental e
guay 14 PowerContact TX $ 80,96
Antonio Pino Good vear 185/60 R
Ycaza y 14 Vector 4Seasosn $ 79,64
Mantallanta Maxxis 15550 It
14 MAT1 ESCAPADE $ 82,64
. . . 185/60 R
UlrCiisy S 14 | ENERGY XM2 $106,84
. 185/60 R
IMIEieiiyy Gegisy 14 | COBRAG/T $70,28
. . 185/60 R
TireCity BF Goodrich 14 G-GRIP $ 91,64
185/60 R
Freno Seguro Hankook 14 H308 $ 80,26
185/60 R
Gapee et e 14 ACO2 Yokohama | $ 96,00
Comercial Khumo 185/60 R
Cisneros 14 KH17 $ 57,00
. 185/60 R
Ve Ceela 14 | COBRA G/T $70,28
. . 185/60 R
e Coife 14 PowerContact TX $ 80,96
Antonio Pino Good vear 185/60 R
Ycaza y 14 Vector 4Seasosn $ 79,64
. 185/60 R
Al g IR 14 MAT1 ESCAPADE | $ 80,24
. 185/60 R
RV RlE Rl 14 Potenza Gl $ 85,12
185/60 R
Gejpes e rEmE 14 ACO2 Yokohama | $ 96,00
. 185/60 R
Comercial Rover Khumo 14 KH17 $ 57,00
. 185/60 R
UlrCiisy Gyt 14 | COBRAG/T $ 70,28
. . 185/60 R
et Coite 14 PowerContact TX $ 80,96
Antonio Pino Good vear 185/60 R
Ycaza y 14 Vector 4Seasosn $ 79,64
Mavesa Bridgestone e/ En
9 14 Potenza Gl $ 85,12
. 185/60 R
Al g IR 14 MAT1 ESCAPADE | $ 80,24
Tecnigua Continental 235/75 R | CrossContact AT
guay 15 oWL $161,94
Antonio Pino Good vear 235/75 R
Ycaza Y 15 GPS-3 $146,58
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235/75 R

TireCity Michelin 15 LTX FORCE $ 259,25
e 235/75 R
UMizgisy D[l 15 CDISC AT?2 $ 189,68
e | 235/75R
RLEC 2l Gz 15 ALL TERRAIN KO | $ 197,25
235/75 R
O HEhEIEE 15 G12 Yokohama | $ 202,00
. 235/75 R
IMIEieiiyy Geggl 15 CDISC AT2 $ 189,68
Tecfaroni Continental 235/75 R | CrossContact AT
15 OWL $ 161,94
Antonio Pino Good vear 235/75 R
Ycaza y 15 GPS-3 $ 138,97
235/75 R
gtz ekl 15 G12 Yokohama | $ 202,00
— 235/75 R
UMizgisy D[l 15 CDISC AT2 $ 189,68
Tecfaroni Continental 235/75 R | CrossContact AT
15 oWL $ 161,94
Antonio Pino Good vear 235/75 R
Ycaza y 15 GPS-3 $ 138,97
. 235/75 R
AT EnE el 15 |AT771109S OWL | $170,94
Tecnioua continental | 265/65 R_| CROSSCONTACT
guay 17 LX20 $ 222,88
Antonio Pino Good vear 265/65 R
Ycaza y 17 Wrangler HP $ 251,58
. 265/65 R
AT EnE el 17 | Bravo AT-700 $ 247,39
. - 265/65 R
Vel LA En 17 |LATITUDE CROSS | $355.26
— 265/65 R
UMizgisy D[l 17 | DISC AT3 $ 216,00
265/65 R
Gapee et e 17 G56 Yokohama | $ 218,00
. 265/65 R
ey gt 17 | DISC AT3 $ 216,00
Tecfaroni Continental 265/65 R | CROSSCONTACT
17 LX20 $ 222,88
Antonio Pino Good vear 265/65 R
Ycaza Y 17 Wrangler HP $ 238,53
. 265/65 R
AT EnE el 17 | Bravo AT-700 $240.18
265/65 R
Gapee et e 17 G56 Yokohama | $ 218,00
. 265/65 R
ey gt 17 | DISC AT3 $ 216,00
Tecfaroni Continental 265/65 R | CROSSCONTACT
17 LX20 $ 222,88
Antonio Pino Good vear 265/65 R
Ycaza Y 17 Wrangler HP $ 238,53
. 265/65 R
AT EnE el 17 | Bravo AT-700 $240.18
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