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Resumen

Esta investigacion se plante6 como objetivo general el determinar el
comportamiento de compra de los clientes de materiales de construccion y/o
contratacion de servicios de transporte la empresa Ramén Bravo de la
ciudad de Guayaquil. La metodologia aplicada fue de un disefio no
experimental de corte transversal de tipo cuantitativa y cualitativa. La
poblacién sujeta de la investigacion estuvo conformada por 37 clientes de la
empresa analizada. La muestra fue de tipo aleatoria simple, calculada al 5%
de margen de error y 95% de significaciéon que ascendié a 33 clientes. Las
principales conclusiones fueron: i) Transportes Ramon Bravo es una
empresa familiar que esta en su tercera generacion, por ello tiene una
amplia experiencia y conocimiento del mercado de material pétreo, asi
mismo ha desarrollado una relacion de largo plazo con clientes; ii) La
demanda de materiales de construccion para la empresa de transportes
Ramon Bravo estd en funcion de la dinAmica de la industria de la
construccion, una buena parte de esta impulsada en lo nacional por la
politica publica ejecutada por el Gobierno Nacional y en lo local por la obra
publica vial que contrata el Municipio de Guayaquil; iii) el perfil de las
empresas que son clientes. Se determiné que son todas del sector privado,
en su mayoria son microempresas dedicadas a la construccion, que un alto
porcentaje son contratistas de obra publica, seguido de comercio al por
menor de materiales de construccion. En una mayoria también es una
relacion cliente-proveedor de largo plazo; iv) los factores determinantes
fueron la calidad del producto, la venta a crédito, la entrega a tiempo de los
pedidos y la capacidad en volumen por parte de la empresa proveedora.

Palabas claves: Servicio al cliente, comportamiento del consumidor,

material pétreo, transporte pesado, industria de la construccién
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ABSTRACT

This research was proposed as a general objective to determine the
purchase behavior of customers of construction materials and / or contracting
of transportation services Ramén Bravo Company of the Guayaquil city. The
methodology applied was a non-experimental cross-sectional design of
quantitative and qualitative type. The subject population of the research was
37 clients of the company. The sample was a simple random type, calculated
at 5% margin of error and 95% significance, which amounted to 33 clients.
The main conclusions were: i) Transport Ramon Bravo is a family company t
in its third generation, therefore it has a wide experience and knowledge of
the market of stone material, likewise it has developed a long-term
relationship with customers; ii) The demand for construction materials for the
transport company Ramoén Bravo is a function of the dynamics of the
construction industry, a good part of this is driven nationally by public policy
implemented by the National Government and locally for the public road work
contracted by the Municipality of Guayaquil; iii) the profile of the companies
that are customers. It was determined that they are all from the private
sector, most of them are micro-enterprises dedicated to construction, that a
high percentage are public works contractors, followed by retail trade in
construction materials. In a majority it is also a long-term customer-supplier
relationship; iv) the determining factors were the quality of the product, the
sale on credit, the timely delivery of the orders and the capacity in volume by
the supplier company.

Key words : Customer service, consumer behavior, stone material, heavy
transport, construction industry

XV



Aspectos Generales del Estudio
Introduccion

Una de las caracteristicas actuales es la mayaieswia por parte del consumidor sobre
sus derechos, a la par de una mayor diversidadocierees del servicio lo que le permite
desechar oferentes y elegir el que se considerergganayor satisfaccion. Esto exige el
conocimiento del comportamiento de compra del wielos factores que inciden para que

adquiera el servicio y sobretodo exista la fidelidae permite rentabilidad a la empresa.

Para el cometimiento del estudio, se divide enitalys. ElI primero establece el
dimensionamiento del problema, la extension, akardelimitacion y justificacion. Se
determind un objetivo general que es Determinabeiportamiento de compra de los clientes
de materiales de construccion y/o contratacioneti@@os de transporte para material pétreo
de la empresa Ramoén Bravo de la ciudad de Guay&®pria su adecuado cumplimiento se
determinaron el primero relacionado con el contegk@egundo con el perfil del cliente y el

tercero con los factores determinantes de la campra

El capitulo introductorio establece el marcarefcial, teérico, conceptual y legal en
gue se sostienen los servicios en general y depoaie de material de construccion en
particular. En la parte referencial se citaron yis&on las principales conclusiones de tres
estudios sobre el servicio de transporte de canga,en el norte de Perlu y otros dos en
México. En los tres casos corresponde a un entatimmamericano culturalmente cercanos al

existente en Ecuador.

El primer capitulo también incluye la revision ule contexto econémico del Ecuador y
de la industria de la construccién que son losrdetantes de la demanda de materiales y
transporte a los que se dedica la empresa. Adiohamde se incorpord una revision de la
oferta de volquetas en el Pais y en Guayas, plraselrevisaron las bases de datos de
volquetas matriculadas y disponibles en las egtealésde transporte que esta a disposicion
por parte del Instituto Nacional de Estadistic&ensos (INEC).

En lo que respecta al marco tedrico el comportatieel consumidor que es el tema
central se argumenta desde algunas entradas tedri@nceptuales como son calidad,
servicios, servicio de transporte, el mercadajdéstdel mercado, y definicion de tipo de

mercado institucional que corresponde a la rametolgjel estudio, entre los principales. En



el marco legal se incorporaron algunos principissldecidos en la Ley del Consumidor y
resoluciones sobre el transporte de material pé&meGuayaquil.

El segundo capitulo describe detalladamente leodo&igia aplicada en el estudio,
mismo que se ajusta a un disefio cuantitativo, nmeraxental, de corte transversal y
descriptiva. Las principales fuentes de informaaén primeramente al Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC) quien provee estaedsstile transporte, de poblacion. una
segunda es el Banco Central del Ecuador quien erioermacion de las cuentas nacionales
para la descripcion del contexto econdmico. Paraablajo la fuente principal fueron los
clientes que colaboraron con la encuesta. La pdblaitieron 37 clientes de la empresa
Ramén Bravo, la muestra aplicada fue aleatoria lsimgalculada al 5% de error y 95% de
significacién. Las técnicas aplicadas fueron e¢lidie documental, la encuesta, para esta

ltima se utilizé un cuestionario estructurado pogguntas cerradas.

El tercer capitulo presenta los resultados devastigacion en tres niveles, el primero
describe la capacidad de la empresa Ramon Brawomngoslelo de negocios. Una segunda
parte corresponde a los resultados de la invegiigae campo por medio de la encuesta a los
clientes. Una tercera es el resultado de la esteed profundidad. Finalmente se presentan
las principales conclusiones y recomendacionegstadio, que es uno por cada objetivo de

la investigacion.

Con los resultados de la investigacion se buseacbntrar informacién que aporte
informacion valiosa para la toma de decisionesaegnipresa y sobretodo que sea el insumo

para la planificacion del mediano y largo plazo.



Problemaéatica

En la provincia del Guayas y en el pais la Leg&dica de Transporte Terrestre, Transito
y Seguridad Vial establece que el servicio desjrarte de carga y de pasajeros debera
realizarse por medio de una operadora autorizadaptrsona juridica, por ello segun datos
del SRI al 31 de diciembre del 2017 estaban regies como contribuyentes activos 325 del
sector popular y solidario y 1.151 del sector pitvéSRI, 2018). En el numero referido estan
incluidas las cooperativas y empresas de volquptasasocian las unidades matriculadas en
la provincia. El modelo de negocios es una gestidividual, la figura juridica es solamente
una representacion tipo gremial para la obtencédatumentos habilitantes de operador.

Las unidades empresariales de volquetas se dedlideansporte y comercializacién de
materiales de la construccion para la obra grisoceam la piedra, arena, cascajo y similares.
Esta se manejan como empresas familiares en uradwedonde el factor determinante para
la seleccion es la tarifa del servicio por lo cslpresentan algunas debilidades tales como:
observaciones a la calidad del producto, la camtidabrado y la entregada genera
permanentes reclamos, muchas unidades no estaneenebtado de mantenimiento lo que

genera retrasos en la entrega y costos adicioabtggerador, entre otros (Bravo, 2017).

Como reflejo de las debilidades del sector de wetieyos, la empresa Ramoén Bravo
acumula un conjunto de problemas en los ultimodreuaios, tales como desercion de
clientes en alrededor de un 10% anual (Bravo, 20dmye ellos los contratistas del sector
publico que son el mayor grupo de demandantesedeick. Esta pérdida de clientes es el
reflejo de problemas que subyacen como son precassaltos en alrededor de un 5% con
respecto a la competencia, insuficiente capitdtaleajo para ofrecer crédito, reclamos sobre

la calidad del producto entre los principales. Bt&2017)

Adicionalmente, la empresa no realiza accionentadas a crear fidelidad al cliente, por
no disponer de personal profesional para elloptopietarios son ademas de administradores
choferes de dos unidades, por ello no disponenutleiente tiempo para actividades de
planificacién, marketing y gestion financiera, @& torma que se pueda mantener a los

clientes y captar nuevos.



Justificacion

La investigacion tendra como su principal benafiai a la empresa Ramon Bravo y por
ese medio a su familia extendida, quienes se dedi@sta actividad desde dos generaciones
anteriores. No obstante esto recién en la coyumtczal inicia su inquietud por conocer de
manera objetiva el problema mediante una reflexgusa-efecto, para segun esto establecer
estrategias para fortalecer la actividad econdmickefinir las pautas para su crecimiento

futuro.

Un segundo beneficiario directo son los clientegchos de ellos con mas de una década
contratando los servicios de la empresa Ramon Bragba fidelidad requiere una
contrapartida en términos de mayor calidad delicderw que este se acerque a las
expectativas del cliente.

La academia impulsa este tipo de estudios de pasacuanto es un ejemplo de la
aplicacion de las técnicas de investigacion enctossumidores y como esto es el insumo
principal para un diagndéstico que se constituydadmase de un proceso de fortalecimiento

empresarial para el futuro.

Objetivos

Objetivo general

Determinar el comportamiento de compra de lostdie de materiales de construccion
y/o contratacion de servicios de transporte parteniah pétreo de la empresa Ramon Bravo

de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

1. Establecer el contexto general de la industriacshstcuccion en el canton Guayaquil.

2. Obtener el perfil del cliente que demanda matg@eéaleo y servicios de transporte del

mismo.

3. Identificar los factores determinantes para escdgeempresa y Sus respectivos

servicios.



Alcance del Estudio

El estudio se limitara al universo de los clierdeda empresa Transporte Ramon Bravo
dedicada a la comercializacion de aridos y seyvitd transporte de material de material

pétreo para la industria de la construccién coe leada ciudad de Guayaquil.

El sector econdmico sera el terciario en lo queesponde a comercio y servicio. En lo
geografico serd la ciudad de Guayaquil, en el &sran los factores que incidan en la
demanda de los productos y servicios que la empfesee.

Preguntas de investigacion

General
¢,Cudles son los factores que inciden en el coamp@nhto de compra de los clientes de

materiales de construccion y/o contratacion deiG@ess/de transporte para material pétreo en

la empresa Ramén Bravo de la ciudad de Guayaquil?

Especificas
1. ¢Cual es el contexto general de la industria dsetaaetion en el canton Guayaquil?

2. ¢Cudl son las caracteristicas del cliente que démnaraterial pétreo y servicios de

transporte del mismo en la empresa Ramoén Bravoasedbn Guayaquil?

3. ¢Qué factores son determinantes en la seleccibmndeempresa que venda y

transporte material pétreo para la construccion?



Capitulo 1

Marco Conceptual
1.1 Antecedentes de la investigacion

Como antecedentes de esta investigacion se cixiraces y conclusiones de
investigaciones sobre calidad y comportamiento aliehte relacionado con el sector de
transporte y material pétreo en Sudamérica. El gmones el trabajo de evaluacién de los
niveles de calidad de la empresa de transportesalém el area de carga y encomienda
realizada por Delgado & Carrasco (2015) como tmabajgrado previo la obtencién del titulo
de Licenciados en empresa. La muestra se cuangific®B5 casos, con un 5% de error y 95%
de confiabilidad. Las variables analizadas fuertementos tangibles, de fiabilidad, de

capacidad de respuesta y de seguridad. Las priesipanclusiones fueron:

Mediante la aplicacion del modelo Serqual se ifieaton las ventajas y desventajas
del servicio de transporte en el area de cargagmeienda. Se aplic6 una comparaciéon
entre expectativas y percepciones del servicioppote del cliente. Como resultado se
identificd una brecha de insatisfaccion productoatie expectativa en contraste con
una menor percepcion de satisfaccion del servidioa de las areas con mayor

expectativa es la tangibilidad en que se valorareluipos y su aspecto moderno, las
instalaciones, apariencia del personal, materigk@so de comunicacion y publicidad.

La brecha fue de -1,34, el indicador de mayor nifmanidad fue el de presentacién de
las instalaciones con una puntuacion de -1,85ualique el resto de indicadores que
también presentaron brechas negativas (Delgadorgagtm, 2015).

Efectivamente, la teoria indica que en una emprdsaservicio que por definicion es
intangible, el primer elemento en que se basad&sida de un potencial cliente es lo tangible,
lo que ve. En este caso el equipo movil es el pref@mento, esto es una flota de vehiculos
en buen estado, esto es en cuanto a modernidademmiento, presentacion, entre otros

elementos.

El area de fiabilidad presenté también una breehmshtisfacciéon con un puntaje de -
1,33, el indicador de mayor peso fue el de la eféeid (-1,52) seguido del interés
sincero de resolucién de problemas (-1,42), iguatmesl de cumplimiento de lo

ofrecido presentd una insatisfaccion negativa H@9- (Delgado & Carrasco, 2015).

La variable de fiabilidad también es critica poamto establece una percepciéon en el
proceso sobre la efectividad y el cumplimiento aeoferente, en este caso los resultados
fueron negativos. “Las otras variables como soracidpd de respuesta presentd una brecha
de -1,50, todos sus indicadores fueron negativasdriable seguridad también present6 una

puntuacion de -1,34 con todos sus indicadores wegaEmpatia presentd una puntuacion de

6



-1,42 con todos sus indicadores negativos” (Delgaddarrasco, 2015, p.67). Esta empresa
tiene que iniciar un proceso de reingenieria parstar su servicio a la expectativa, de no
hacerlo iniciara un proceso de pérdida de cliemf@s buscaran otros oferentes mejor

posicionados.

Un segundo estudio de interés se denomina factpresinfluyen en la conducta del
consumidor. Una aproximacion desde las cienciasales¢ escrito por Sahui (2008).
Realizado bajo una metodologia de analisis tedsigs principales conclusiones fueron:

No es posible analizar la conducta del consumidedé un solo enfoque, se requiere de
varias disciplinas de las ciencias sociales paatificar los factores que influyen en su
conducta. Entre los elementos que explican la wtaddel consumidor estai): las
caracteristicas socioeconémicas del grupo de cadsoes que son determinantes en su
conducta de consuma) circunstancias precipitantes del consumo comoesemtos
familiares;iii) hébitos impuestos por la cultuig) compromisos financieros contraidos
por los consumidoresy) estado sicolégico de los consumidores en un detado
periodo de tiempo (Sahui, 2008, pp. 85-87).

Uno de los problemas de percepciones negativasiaxlo el servicio es adquirido por
diferentes segmentos socioeconémicos, mismos euertidiferentes expectativas, en general
los sectores de mayor poder adquisitivo con mayfriacion esperan recibir mas que los

segmentos de menor nivel de ingresos.

Un tercer estudio se denomina fiabilidad en elisier del transporte terrestre de carga,
sus autores son Ortega, Vega, Mejia y Reyes, & gmMeéxico. Con estos resultados se
procedera a disefiar e incorporar un plan para arejar competitividad del sector. La
metodologia aplicada fue cuantitativa, con disef experimental, transeccional vy
descriptivo. Se tomé la base de datos del Sistemafdrmacion Empresarial Mexicano en el
cual se identificaron 11 empresas transportadhesécnica de recopilacion de informacion

fue un censo mediante una encuesta. Los resulsades siguientes:

Los lideres de las empresas de transporte no tign@rformacion en administracion,
marketing o comercial, su base es la experienceaepude alrededor 20 afos en el
negocio. La demanda es alta y supera la capacelateda de las empresas por lo que
recurren a la subcontratacion (en alrededor de99f &e los casos). Las puntuaciones
negativos por errores en destino es del 50%, epbomento del tiempo de entrega es
insatisfactoria en un 37% de los casos. Sobrapi@ez un 9% refiere que no es buena.
La atencidn personalizada es insatisfactoria pardl4f6 (Ortega, Vega, Mejia, &
Reyes, 2016, p. 33).



Es importante mencionar que debe existir una eoloc& entre las variables y la lectura
de las mismas para aprovechar la riqueza que pewiagnostico y no se tenga informacion

confusa.
1.2 Contexto de la industria de la construccion eBcuador y canton Guayaquil

1.2.1 El sector de minas y canteras en canton Guayal

La demanda de los servicios de la empresa despiaie objeto de la presente
investigacion esta estrechamente vinculada corsubsectores de explotacion de minas y
canteras y la construccion. Minas y canteras ak&fid registraron un Valor Agregado Bruto
(VAB) Total de US$ 96’614 millones y participé cah 2,03% del total nacional. (BCE,
2016)

El sector de la construccion alcanzé un VAB de P3$12.015 y participd con el
24,37% del total nacional (Tabla 1), se esperauel afio 2018 esos subsectores sean
dinamizados y mantengan un crecimiento con el pressto de obras del Municipio de
Guayagquil, asi como los diferentes proyectos dstoaccion existentes en el canton y area de
influencia que comprende a los cantones de Du®amnyborondén (BCE, 2016).

Aunque la economia general decrecié en el afio 20@asar en términos nominales
desde US$ 20’1 miles de millones a US$ 19'8, taiteector de Explotacion de Minas y
Canteras crecio significativamente desde US$ 788@ehUS$ 96’6; igualmente, aunque en

menor medida el sector de la construccion (BCEG6R01



Tabla N. 1. Guayaquil: Valor Agregado Bruto por subgctores de la economia, valores nominales, 2013-201

Guayaquil VAB Total

Descripcion 2013 2014 2015 % nacional
Agricultura, ganaderia, silvicultura y
pesca 678.017 813.445 851.778 9,08% 9.379.847
Explotacion de minas y canteras 62.766 79.319 96.614 2,03% 4.765.286
Manufactura 3.825.737 4.676.067 4.320.336 29,66% 14.564.848
Suministro de electricidad y de agua 243.100 309.141 376.150 24,15% 1.557.354
Construccion 2.494.675 2.557.314 2.612.015 24,37% 10.718.763
Comercio 2.921.837 2.992.955 2.899.664 27,61% 10.501.437
Actividades de alojamiento y de
comidas 556.917 658.138 629.187 29,40% 2.139.808
Transporte, informacion y
comunicaciones 1.499.162 1.353.450 1.356.861 20,85% 6.507.217
Actividades financieras 596.647 712.684 696.400 20,90% 3.332.177
Actividades profesionales e
inmobiliarias 2.682.736 2.932.469 3.102.850 26,63% 11.649.906
Administracion puablica 762.675 903.413 584.832 8,43% 6.938.384
Ensefianza 745.189 780.594 903.003 17,23% 5.240.149
Salud 727.839 818.135 896.598 26,07% 3.438.943
Otros servicios 478.899 540.815 539.280 26,80% 2.012.293
Economia total US$ 18.276.196 20.127 939 19.865.566 21,42% 92.746.412

Nota: BCE, cuentas cantonales, CAB 2013, CAB 2014, CAB2015

Este crecimiento de los sectores analizados s&dluen la figura No. Que muestra que
Minas y Canteras crecieron un 26,37% en el afilo 302%4,80% en el siguiente periodo. El
sector de la construccion en Guayaquil tambiénicret el 2,51% en el 2014 y 2,14% en el

2015, superior al desempefio de la economia defjpaisstuvo en un -1,30%. (BCE, 2016)
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Figura 1. Guayaquil: Valor Agregado Bruto por subsetores de la economia, (%), 2013-2015
Fuente: BCE, cuentas cantonales, CAB 2013, CAB 2014, CAB201

1.2.2 Tendencias en la distribucién de materialeseda construccion



Asi como en otras ramas del comercio y servicmaa:son los productos de consumo
masivo, farmacias y comida répida la distribuci@ndateriales de la construccion presenta
cambios en su forma de distribucion con la apari@dé un proceso de concentracion por
medio de grandes cadenas de Supermercados comwiedeKCorporacion La Favorita, una
de los grupos de mayor facturacion del Pais; Feraito de Corporacién El Rosado esta entre
las primeras diez empresas en facturacion, Coratsadiel Constructor con mas de 10 puntos
de venta en Guayaquil y Guayas y una facturaciotug8$ 18’8 millones en el afio 2016

(Superintendencia de Compaifias, 2016) por citanalgejemplos.

Una segunda tendencia es la aparicion en la deemdistribucion de materiales de la
construccion del Ecuador de la franquicia Diserwaa parte del grupo Holcim y miembro
de un conglomerado transnacional de producciéredento. Actualmente tiene una gran de
red de franquiciados en todo el pais con una expamspaises como México y Argentina,
uno de las caracteristicas es la oferta espedalide todo lo referente a materiales de la

construccion en obra gris, pisos y techos prinoieaite.

Concomitantemente a la red de franquicias y tamim®ulsado desde Disensa esta su
plataforma de comercio electronico, de tal forma ge facilita la adquisicion de materiales

de construccion por la via web.

Estas tendencias surgidas en materiales de largocisih posiblemente reorienten en el
mediano plazo y establezcan nuevas pautas enrlosigg que ofrecen los transportistas; por

ello se requiere una atenta observacion a la egolutel mercado.

1.2.3 EIl parque de transporte de material pétreorela provincia del Guayas

Por el lado de la competencia, que seria el paagtemmotor de volquetas que en el pais
es de 11.720 unidades, la provincia del Guayasesstgegundo lugar de participacion con
1.220 unidades que ascienden al 10,41% del totadme. Se entiende que un alto porcentaje

de ellas estan al servicio en la ciudad de Gualgguea de influencia. (INEC, 2017)
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1.3

Tabla N. 2. Ecuador, parque automotor de volquetas,(6.

TOTAL 11.720 100,00%
AZUAY 465 3,97%
BOLIVAR 130 1,11%
CANAR 429 3,66%
CARCHI 119 1,02%
COTOPAXI 374 3,19%
CHIMBORAZO 255 2,1?%
EL ORO 719 6,13%
ESMERALDAS 314 2,6?%
GUAYAS 1.220 10,41%
IMBABURA 213 1,22%
LOJA 264 2,25%
LOS RiOS 543 4,63%
MANABI 1.159 9,29%
MORONA SANTIAGO 137 1,17%
NAPO 88 0,75%
PASTAZA 171 1,46%
PICHINCHA 3.493 29,20%
TUNGURAHUA 387 3,30%
ZAMORA CHINCHIPE 109 0,93%
GALAPAGOS 6 0,05%
SUCUMBIOS 384 3,2?%
ORELLANA 284 2,42%
SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILA 372 3,17%
SANTA ELENA 85 0,73%

Nota: INEC, 2017, Estadistica de Transporte 2016

Aspectos tedricos de la investigacion

1.3.1 Materiales de construcciéon

Una primera definicibn es aclarar el objeto ded&manda que es el material de
construccion, en ellos el material pétreo inclus@pctos como son arena que es extraida por
lo general de lechos de rios en la region Costé#iel la piedra chispa, piedra base y cascajo,
entre los principales, estos ultimos son extraidescanteras que en la region Costa de

Guayagquil se ubican en la via a la Costa.

Tabla N. 3. Clasificacion de materiales de la constccion

No. Tipo Descripcion

1 Pétreos Son arena, ripio, piedra chispa, base, cascajo y
otros. Provienen de canteras.

2 Aglomerantes El cemento es uno de uso mas extendido en el

campo de la construccidn tienen la propiedad de
unirse a otros (piedra, arena, grava, etc.) y se
enlazan para proporcionar consistencia. Se
clasifican en:
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» Aéreos o no hidraulicos e
« hidraulicos e hidrocarbonatos.

3 Metalicos En construccidn constituyen la estructura sobre
los que se ajustan los materiales aglomerantes.
Uno de ellos es el hierro que aporta cimentacién
por su gran resistencia. El acero en la parte
arquitectonica y en suelda y forja. También
estan otros como aluminio (liviano y no
oxidable) y cobre.

4 Derivados Se forman de la union de dos o méas materiales
sean pétreos, aglomerantes, metdlicos u otros.
Los mas comunes son el ladrillo y el bloque, los
techos y otros.

Nota: UDLAP, 2015, Materiales de la Construccior3(.

1.3.2 Clasificacion de los bienes y servicios

Esta es una de las muchas clasificaciones quespusfjuirir los bienes y necesario su
conocimiento por cuanto de esto se desprende nodeleomportamiento del consumidor y

de la decisidén de compra, se divide en bienesm&eios, en proceso Yy finales.

Los bienes intermedios “Son bienes considerados como de produccion madéwo, son
utilizados como insumo, materia prima o materi@esel proceso de produccién de bienes
finales o producto final” (Cordova, 2013). En esaso el material pétreo es un insumo de la

industria de la construccion, constituyen el inswenda construccion de obras civiles.

Bienes en procesd'Son bienes que aun no estan totalmente conwsréd productos finales,
sino que aun requieren o aplicar el proceso finailea acoplarlo a otras partes del producto
final” (Cordova, 2013). A diferencia del bien imtezdio que puede ser utilizado en diferentes

industrias, el bien en proceso debe ser terminado gu realizacion en el mercado.

Bienes finales:Son los productos finales disponibles para su aoosm utilizaciéon por parte

del usuario, cliente o consumidor, segun sea el.cas

Bienes complementarios Corresponde a otra clasificacion, que se laaitaesta parte por

cuanto la venta de material pétreo esta intimanretdeionado con un servicio de transporte,
se venden simultaneamente, por ello la empresa R&ravo tiene su linea comercial de
material pétreo que es menos visible por cuanta kemologa al servicio de transporte y la

transportacion del material que es la mas visible.
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1.3.3 Calidad

El concepto de calidad surge inicialmente parainmetdestado del producto que sale de
una linea de fabrica en funcién de la funcionaligatlrabilidad esperada, posteriormente se
extiende mas alla de la manufactura al serviciovickdndose en un concepto de amplia
cobertura. El Diccionario de la Real Academia Estaiia define como “el conjunto de
propiedades inherentes a una cosas que permiteiafaecomo igual, mejor o peor que sus
homologas” (UNAM, 2016).

Tabla N. 4. Definiciones de calidad

Autor Definicion

ISO 9004-2 Es el conjunto de especificaciones yadtaristicas de un
producto o servicio referidas a su capacidad disfaeer las

necesidades que se conocen o presuponen.

UNE 66-901 Es el conjunto de propiedades y carstizas de un producto o
servicio que le confieren la aptitud para satigfacmas

necesidades manifiestas o implicitas.

Nota: Tomado de UNAM, 2016 ¢Qué es la calidad?

Con respecto a este concepto se encuentran coagefacionados como a continuacion

se detalla:
Tabla N. 5. Términos relacionados a calidad
Término relacionado a calidad Definicion

Politica de calidad Conjunto de principios y diriegts generales relativos a la
calidad que se expresan formalmente por la Altad2ion.
Los mismos guian la actuacion de la organizacidoryan
parte de la politica general de la empresa apropadaos
respectivos 6rganos de gobierno.

Gestion de la calidad Aspecto de la funcion ejeeutlie una organizacion que

determina y aplica la politica de calidad establzqior los
respectivos érganos de gobierno. Comprende tresegos
que son la planificacién, organizacion y control.

Otro autor como es Juran refiere a tres procesessqn la
planificacién, control y mejora de la calidad.

La ISO 9001-2015 establece como principios de &ide de
calidad al enfoque al cliente, liderazgo, compreongen las

personas, enfoque a procesos, mejora, toma deichesss
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basada en la evidencia y gestién de las relaciones.

Planificacién de la calidad Es el proceso de dafimi de las politicas de calidad,
generacion de sus objetivos y establecimiento de la
estrategias para alcanzarlos. Es la actividad rdeki a
determinar el perfil de clientes y sus respectimasesidades,
desarrollar los procesos y productos requeridosa par
satisfacerlas y transferirlos a las unidades opesat Esto
involucra las siguientes tareas:

« ldentificar clientes;

« Descubrir necesidades;

« Desarrollar caracteristicas;

« Disefiar  procesos capaces de producir
caracteristicas;

e« Transferir los planes a las areas operativas

(produccion o prestacion del servicio).

Organizacion de la calidad Es el conjunto de lauesira organizativa, los procesos y
los recursos establecidos para gestionar la calidlach ello
se establece una division de funciones, tareasuy s

coordinacion.

Control de calidad Comprende las técnicas y a@tés de caracter operativo a
la calidad. Consiste en determinar si la calidad lae
produccién se corresponde a la calidad del dis&@oel
proceso a través del cual se puede medir la calidal
compararla con las normas y actuar sobre la diégen
Involucra las siguientes tareas:

« Determinar al sujeto de control;

» Especificar caracteristicas de calidad;

e Elegir unidad de medida;

» Establecer el valor normal o estandar

» Definir el sensor de calidad;

» Realizar la medicion de la calidad;

« Establecer diferencias de calidad.

e« Tomar decisiones y actuar sobre las brechas de

calidad.

Manual de calidad Es el documento utilizado endacdpcion e implantacion
del sistema de calidad. En él se establecen laicpsl

sistemas y practicas de calidad de una empresa.

Calidad total Es el conjunto de principios, deastjia global, que intenta

movilizar a toda la empresa con el fin de obtemer mejor
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satisfaccion del cliente al menor coste.

Nota: UNAM, ¢Qué es la calidad?

1.3.4 Calidad de servicios de transporte

El transporte es un servicio y por tanto sujetdgainas caracteristicas de este sector de
intangibles, una definicion de su calidad es “totks formas mediante las cuales una
organizacién o empresa satisface las necesidadegegtativas de sus clientes, trabajadores,
entidades relacionadas y comunidad en general’efiéc2016, p. 114). El analisis de la
calidad del sector transporte dependerd de su rdadalen este caso que se refiere a

transporte de materiales de construccion, las luses calidad son:

Fiabilidad: proviene de la cualidad de fiable, ser digno defianza, se basa en creencias.
“Es la habilidad que posee la empresa para sumanist servicio ofrecido en forma segura,
cuidadosa, puntual, en la calidad ofrecida y ehtugplicitado”. (Ortega, Vega, Megjia, &
Reyes, 2016, p. 28). En el caso de la industrita d®nstruccion esta aunque de manera no
oficial tiene un sistema de aprovisionamiento Jastéempo, principalmente por el volumen
gue demanda el almacenamiento del material reqydaddistancia de este con respecto al
lugar de su utilizacion debe ser el menor. Pord@llilempo entre la llegada de la carga y su
consumo es muy estrecho. Por esto la empresa queepeste servicio debe ser fiable, esto

aportara eficiencia al constructor y evitar queaelice el proceso por falta de material.

Garantia: En el caso de materiales de construccion en xjgeeaun acto de comercio y uno
de servicio, el primero es la compra-venta del rmatg el segundo es el transporte del
mismo hasta donde el cliente lo disponga. Lo amteaunado que en la industria de
construccion la calidad de los materiales es uadasyritico que define las caracteristicas del
producto final en cuanto a resistencia, durabilidedtabilidad. Esto por el largo plazo de su
duracién, la alta inversion requerida y la posibiectacion a vidas humanas genera que la
garantia del material sea un aspecto determinagiteprdceso y de la relacion cliente

proveedor.

Tangibilidad: “Aunque el servicio es un elemento intangiblasen elementos tangibles que

podria incidir en una percepcién de su calidadgaote del cliente y esto corresponde a la
infraestructura fisica de atencion” (Acefia, 2016L15). En el caso del servicio de transporte
el elemento tangible es la unidad automotor entouansu capacidad de carga, estado de

mantenimiento, afio de produccion, entre otros &spec
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Empatia: “Es la capacidad de ponerse en el lugar de @wmprendiendo su situacion

mediante un proceso de identificacion con la persfhcefa, 2016, p. 116). Es un elemento
central de las relaciones humanas, altamente mexesm la prestacion de un servicio y
genera calidez del proceso, ademas de un esfuerzonaprension y busqueda de soluciones

para la satisfaccion del cliente.

1.3.5 Mercado

El mercado es el sitio sea geografico o virtuad gqonvoca a los actores que son los
oferentes y demandantes con una condicion coma esgdacidad de pago. El objeto del
mercado es el producto o servicio que es la rasdtadferta y la demanda. El elemento
regulador del mercado es “el precio mismo que deffincantidad del bien que oferentes y
demandantes estan dispuestos a vender y a compnadeterminado precio” (Palma, 2010).
Un mercado tiene limitaciones definidas por locfisipor caracteristicas de los consumidores,

por el uso del producto, entre otros.

En términos de mercado, la demanda se define dasid'distintas combinaciones
alternativas de un bien o servicio que los consare&l estan dispuestos a comprar a los
diferentes precios, manteniendo todos los demé&armdigtantes constantes en un tiempo

determinado” (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2012).

1.3.6 Investigacién de mercados

Otra definicion de la investigacion de mercadosleegresentada por la American

Marketing Asociation (AMA) que es la siguiente:

El estudio de mercado se define como el contad¢te ehmercado con el profesional
en marketing, para identificar y definir las opoitlades y problemas comerciales;
generar, adaptar y evaluar las acciones comergcia@strolar su desarrollo y
fomentar el conocimiento del marketing como un esoc La investigacion
comercial especifica la informacion necesaria peasar esos problemas, disefia
métodos de obtencion de informacion, dirige y llavaabo el proceso de captura de
datos, analiza los resultados y los comunica ankesesados (American Marketing
Association, 2013).
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1.3.7 Marketing

El término marketing de origen anglosajon que iBgnmercadeo en espariol, surgio a
inicios del siglo XX para impulsar las ventas. Agdtnente es ampliamente utilizado y se
define como el corazén de la gestidn empresarigominuacion se presenta la definicion de

marketing:

De manera textual el marketing es un proceso sgcedministrativo por el que
individuos y grupos obtienen lo que necesitan yedesa través de la creacion y el
intercambio de productos de valor con otros, pototasta directamente relacionado
con conceptos tales como necesidades, deseos, demparoductos, servicios,
experiencias, valor, satisfaccion, calidad, interoi®, transacciones, relaciones y
mercados. (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2012)

El concepto de marketing ha evolucionado comoosgrésenta en la tabla 6, desde el
término para definir la distribuciéon de productoslustriales, casi asemejandolo al actual
concepto de logistica, desde la concepcion del etiack centrado en el producto hasta,

basado en el consumidor, el marketing como procesa@onstruccion de posicion y de

mercado.
Tabla N. 6. Definiciones de marketing
Autor Definicion

Hagerty, J. (1899) Es la distribucion de produatdsistriales.

Stanton, William Es un sistema total de actividadesnerciales cuya
finalidad es planear, fijar el precio, promoveristidbuir
los productos satisfactores de necesidades ense o
mercados meta para alcanzar los objetivos corpogati

Kotler, Phillip Es un proceso social y administratpor medio del cual
individuos y grupos obtienen lo que necesitan yedas
al crear e intercambiar productos y valores paysotr

Lambin, Jean Jacques “Es un sistema de analksign cultura e ideologia”

American Marketing Asociation EI marketing es una funcion de la organizaciéon y un

(AMA) conjunto de procesos para crear, comunicar y eatreg
valor a los clientes, y para manejar las relaciccas
estos (ltimos, de manera que beneficien a toda la

organizacion...

Arellano, Rolando “Es la orientacibn empresarial ntcada en el
consumidor”
Sainz de Vicufa El marketing es un proceso de nm@dn de mercados

y posiciones, no de Promocién y Publicidad Unicamen

El marketing debe ser eminentemente cualitativa. Po
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cuanto las decisiones de los clientes se sustemtan
menudo en este tipo de componentes: servicio,

confianza, imagen, etc.

Lerma, Alejandro Es el estudio y perfeccionamiesidoun proceso socio-
administrativo que vincula a las personas en uacsp

simbélico (mercado).

Nota http://www.urp.edu.pe/pdf/marketing/analisis-denlocion-marketing-capitulol. pdf

1.3.8 Necesidades

Es la tercera teoria sobre la que se construygmfauesta y sobre la que gira el marketing
y es el estudio de las necesidades humanas, miumeason infinitas, Belohlavek, 2005 la
define como “un estado de insatisfaccién unido deseo de satisfacerla” (p. ). Los servicios
de hospedaje y conexos satisfacen una necesidgapierde personas que estan viajando sea
por turismo, negocios, salud y otra razon y regumigernoctar en una poblacion diferente a

la propia.

La funcionalidad de los productos, se enmarcaaesatisfaccion de una necesidad
fisioldgica, en los términos como la define Masl®91). Max-Neef (2006) que también
estudio sobre las necesidades amplid el tema y@ehtérmino de satisfactores, que son los
que definen la modalidad dominante que una culmrana sociedad imprime a las

necesidades.

Un satisfactor es todo aquello que, por represdotenas de ser, tener, hacer y estar,
contribuye a la realizacion de necesidades humdmas.satisfactores pueden ser formas
organizativas, estructuras politicas, practicasialgs; condiciones subjetivas, valores y

normas.

1.3.9 Clientes y consumidores

El Consumidor no es el comprador Una caracteristica del mercado en que desenvielve
empresa analizada es que comercializa y transporbéen intermedio como es el material de
construccion. Quien tiene la decision de comprasiel consumidor sino un intermediario o
comprador institucional, quien define calidad, whad y particularidades de la entrega en

funcién de su planificacion.
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1.3.10 Producto estandarizado

De acuerdo a la clasificacion tradicional de losdpctos en tipicos (sin diferenciacion) y
no tipicos los materiales de construccion son akfgh como tipicos, esto es que no son
identificables por marca ni por lugar de origepraivenir del sector minero, no tienen ningin
tipo de diferenciacion. En estos casos el factovai#a esta estrictamente vinculado con los

aspectos del servicio.

1.3.11 Mercado de clientes institucionales

Una particularidad de esta empresa es por seriamifbtermedio, se desenvuelve en
nichos de mercado de clientes de unidades emmkesavinculadas con la construccion sea
directamente en el caso de los constructores aettdmente como en el caso de los
comerciantes que proveen estos materiales. Unaiadéfi es la siguiente: “Es el mercado
formado por organizaciones que demandan bienesvicies para sus procesos” (Martinez,
2015, p.12).

Las caracteristicas de los mercados institucignigga implicito el comportamiento del

cliente, a continuacion:

a) Compra técnica: La adquisicion es realizada cordoanun pliego de requerimientos
técnicos sobre la calidad, cantidad, cronogramantieega y otros elementos, que deben
aplicarse; esto es esencial en todos los casohhanmés en aquellas obras sujetas a

fiscalizacion.

b) Volumen de la demanda: es importante, aunque s$iffukada en entregas conforme al
avance de obra, las empresas deberan demostrdispoaen de la suficiente capacidad y
fiabilidad.

c) Compra colectiva: Se refiere al nimero de persanes participan en el proceso de
decision, aunque aparentemente es una personalitita seste material esta definido en
los pliegos técnicos, por tanto no es compra cosiyaul

d) Racionalidad del proceso: La adquisicion de mdteatea construccion es una accion
altamente racional, el comprador institucional @weda un proceso racional basado en

pliegos, calendario, tipo de materiales.
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e) Negociaciéon: Por el volumen solicitado puede haloerproceso de negociacién sobre

f)

calendario de entrega, precios, condiciones péaties, entre otros. Esto podria existir en
el servicio de transporte y no aplicar al valor ahgterial que son precios establecidos y

muchas veces oficiales.

Compras directas: los compradores institucionaesbién realizan compras directas al

productor, no se utilizan canales intermediarios.

g) Rol del consumidor: Para este caso en particul@oesumidor final 8quien habitara la

vivienda o utilizara la infraestructura construiéa)un sujeto pasivo sin poder de decision.

h) Competitividad del proceso: El mercado de servictes transporte es altamente

)

competitiva y un factor importante es el precio. €3te caso la empresa sujeta de la
investigacion apenas participa con el 0,246% dell tde la capacidad ofrecida en la
provincia al tener tres unidades (volquetas) frante220 existentes en la provincia (INEC,
2017).

Menor sensibilidad hacia politicas de marketingr&tas particularidades de los mercados
organizacionales es que tienen menor sensibilidedahactuaciones emanadas de las

politicas de marketing.

Influenciadores: Aunque se trata de procesos cotiwpsty transparentes, siempre es
necesario revisar si existe influenciadores dektgso, esto es figuras o Comités que
tengan voto dirimente; en esos casos es necesalipar un lobby con estas instancias. En

este caso es la decision del encargado de compras.

k) Economia de escaldtro aspecto a considerar que el manejo de econandacala

permitira ventajas competitivas de los oferentes, medio de precios competitivos o
mejores ganancias a pesar de precios ajustadosyycencanos al costo promedio de la

industria.

1.3.12 Capital relacional

Esta forma de capitas vital cuando se trata de negocios que se reati@mamercados

organizacionales, es definida por autores comoetfagn y Dogson (1993) “al conjunto de

relaciones interpersonales y organizacionales éogrénvolucrados en una red de negocios,
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en este caso, proveedores, organizaciones, cliegsforma de patrimonio aporta para que
las empresas adquieran capacidades externas nasgesan la competitividad de la empresa”
(citado en Pablos & Blanco, pp. 98-99).

Otra definicion indica que “Es la combinacion déws intangibles de una organizacion,
gue no estan reflejados en los estados financiesté&n controlados por la empresa y generan
o pueden generar valor” (citado en Hormiga, Bati&t&anchez, 2009, p. 1218). En la cita es
relevante el hecho que no obstante que es un épauital intangible subjetivo y fruto de las
relaciones personales-profesionales de los fungama por tanto, no valorable en los

estados financieros, augnue potencialmente genedadalor.

Siendo los mercados organizacionales como el ggreda la empresa sujeta del estudio,
se construyen relaciones de negocios y debenpmstaanentemente cultivadas y mantenidas,

sobre todo con los principales tomadores de dewside la empresa.

1.3.13 Ventaja competitiva

Un mercado institucional como el de materialesatestruccion requiere de economia de
escala que implica una ventaja competitiva, miso@a &g definida por Lamb & Hair (2011)
como “un conjunto de caracteristicas Unicas deampresa y sus productos, percibida por
parte de su mercado meta como superior y signifeca la competencia, que pueden ser de
diferenciacion de productos, de costos, de estestelg nicho” (p. 40).

Por el tipo de mercado y de productos/serviciosossidera que la empresa debe tener la
ventaja competitiva en costos, el mismo autor endjue se puede reducir costos por varias
opciones como son las siguientes: las curvas deriexgia, eficiencia de la mano de obra.
Estos costos controlados en trabajadores se lagradiante una alta capacidad instalada
utilizada y por medio de una flota de automotor@s eficaz manteniemiento preventivo y

correctivo que minimice riesgos de paralizacion.

1.3.14 Modelo general del proceso de decision dehsumidor

El comportamiento del consumidor no es homogéasaltamente variable y depende
del tipo de producto, necesidad que satisfaceoelymto o servicio, tipo de mercado, tipo de

cliente, caracteristicas del mismo entre otros efgos. Por ello se partira del conocido como
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modelo general (Figura 2) en ese proceso concutosnfactores que son las variables
internas que son la motivacion, percepcion, expeide personalidad y actitud. Las externas
que son el entorno politico, econdmico y legalfuzal grupos sociales, influencias personales

y situacion.

Estas dos variables concurren a un proceso quessscadenado por las variables de
marketing, en que existe un producto o serviciad#bente difundido con precio indicado,
canal de distribucién conocido y promocién. Sobteaeuncio desencadenado por el
marketing el cliente reconoce una necesidad, basoformacion para que sea satisfecha en
condiciones de racionalidad, evaluara alternatiyadecidira la adquisicion, para esto

concurrira un proceso de seleccion del productocana establecimiento.

VARIABLES DE MARKETING
Producto Precio Distribucion ~ Promocidn

~Z

Reconocimiento de la necesidad
(Problema, tension)

VARIABLES 1
INTERNAS VARIABLES
Motivacis Busqueda de informacion EXTERNAS
otivacion, (Interna, extern: + Entorno politico,
* Percepcion, l econdmico y legal
* Experiencia, * Cultura,
* Personalidad, Evaluacion de alternativas « Grupos sociales
. (Formacién de preferencias)
¢ Actitud 1 « Influencias personales
* situacién
Decision de compra
(Eleccion, producto, marca, establecimiento

Figura 2. Modelo general del proceso de decisionldsnsumidor
Nota LOpez, Francisco, 2007, Proceso de Decisién dasGmidor,

1.3.15 Comportamiento del consumidor

Segun Wilkie, 1994 es el conjunto de actividadas gealizan las personas cuando
seleccionan, compran, evallan y utilizan bienegryigos con el objeto de satisfacer sus
deseos y necesidades, actividades en las que esgitados procesos mentales y
emocionales, asi como acciones fisicas” (MollaeBguer, Gmez, & Quintanilla, 2014, p.
15). El consumidor es el beneficiario final o quigne la decision de compra del bien o

servicio.
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Tabla N. 7. Comportamiento del consumidor

Caracteristicas Definicidn

Esto involucra un conjunto de actividades que gleegacompafan y
siguen a las decisiones de compra, en estas eidadiinterviene de
manera activa con el propdsito de efectuar eleesicon
conocimiento de causa, consta de tres etapas:

1. Precompra, en esta etapa el comprador detectaicedes y
problemas, busca informacién , percibe la ofertaargial,
El comportamiento de realiza visitas a tiendas, evalla y seleccionaraltevas.

consumidor es un proceso . . I
2. Compra: El consumidor selecciona un establecimjento

delimita condiciones para el intercambio y estaetao a
una fuerte influencia de variables situacionesg@ientes de
la accién de marketing de la tienda.

3. Poscompra: Se utilizan productos, aparecen semsscie
satisfaccion o insatisfaccion.

El comportamiento del * Los estimulos que recibe el comprador procederccierzes de
consumidor es una conducta marketing de la tienda buscando que los comprader@wxlinen
motivada por ella. Para este propdsito se apoyan en instias&omo son

la publicidad. Merchandising, marketing directayakos),

e La motivacion del consumidor es un determinante par
decisiéon de compra.

e La conducta de compra involucra en la existencia y
reconocimiento de un problema que el consumidoeideb
resolver mediante la seleccion del proveedor.

* Las necesidades definidas en el proceso de comapradiciran
en el valor de los productos que deberan ofreses&lientes.

El comportamiento del Este sistema psicolégico incluye el cognitivo, tifecy conductual.
consumidor pone en La relevancia de cada tipo constituye una variablen momento
funcionamiento el sistema  determinado que dependera tanto del individuo sitsacién animica
psicoldgico del individuo concreta como del producto que se pretenda.

Nota Molla, Berenguer, Gémez, & Quintanilla, 2014, Gmrtamiento del consumidor

1.4  Marco legal

El marco legal que se relaciona directamente teareicio de transporte estad compuesto
por la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre y SegdrVial y su reglamento, ademas de la
ordenanza que regula la explotacion de canterda eiludad de Guayaquil, a continuacion

una descripcion de lo referente al objeto de lastigacion:
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1.4.1 Ley Organica de Transporte Terrestre y Segudiad Vial

Art. 57: Establece que el transporte comercial es elsgupresta a terceras personas en el
concepto de una transaccion comercial, para estegserira de un permiso de operacion. En
esta categoria se encuentra la carga pesada galivikste servicio deberd ser prestado
solamente por operadoras de transporte terresvazadas para ese objeto y que cumplan las
caracteristicas especiales de seguridad segunaolexe la Agencia Nacional de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial (ANTTTSV).

Art. 72: Son titulos habilitantes del transporte terrekisecontratos de operacion, permisos
de operacioén y autorizaciones, mismos que serdagamtos a personas juridicas domiciliadas

en Ecuador.

Art. 73: Los titulos habilitantes seran conferidos por ABITTTSV y los gobiernos

autonomos descentralizados segun los &mbitos denspetencia.

Art. 74: Es competencia de la ANTTTSV el otorgar titul@bilitantes para contratos de
operacion para la prestacion del servicio publiegérsonas o bienes, permisos de operacion
de servicio de transporte comercial de modalidadjacgpesada o turismo, permisos de
operacién de transporte comercial de todos los tasbton excepcion del cantonal,
autorizaciones para el servicio de transporte penta propia.

Art. 75: Los Gobiernos Autonomos Descentralizados RegisnalMetropolitanos y
Municipales estan facultados para otorgar certifisahabilitantes para contratos y permisos

de operacion en el ambito cantonal.

Art. 76: El contrato de operacidén para la prestacion deliGgo de transporte publico de
personas o bienes es el titulo habilitante mediahtaual el Estado entrega a una persona

juridica segun esta presente los requisitos exsgido

El mismo articulo 76 establece que el permiso dgampon para la prestacion de servicios de
transporte comercial de personas o bienes esud tibbilitante con el cual la Comision
Provincial respectiva autoriza para que una pergaridica que cumpla con los requisitos

para la operacion de un servicio por cuenta propia.

Art. 77: Operadoras de transporte terrestre es toda @ergoidica sea cooperativa 0
compafiia que habiendo cumplido todos los reqsistagidos en la Ley, haya obtenido

legamente el titulo habilitante para prestar elisir de transporte terrestre segun su tipo.
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Art. 78: las empresas operadoras de transporte puedemagjedt servicio con el equipo

autorizado.

Art. 79: las operadoras de transporte terrestre debeanén t@ objeto social exclusivo en sus

estatutos en funcion del acuerdo con el servigiceatarse.

1.4.2 Ordenanza sobre la explotaciéon minera en Guaguil

Esta ordenanza regula se denomina Ordenanza qué& ria explotacion minera de
materiales aridos, pétreos y otros en el cantory&ual, sustitutiva a la ordenanza que regula
la explotacién de canteras en el cantén Guaydeud.emitida en el afio 2017 y sustituye a su

homologa del afio 2001. Al respecto los principakéigulos relacionados son los siguientes:

Art. 74: Transporte de materiales: EI material producido por los derechos mineros debe

ser transportado en volquetes que tengan las probes necesarias para evitar la caida de
materiales, tal como es una lona, las llantas debser lavadas, para que no se acarree
material en la via publica. La capacidad no debebbasar la capa de rodadura de la via. Es
importante mantener estos requerimientos porqueines de las recurrentes causas de

imposicion de sanciones al conductor afectandastiog

1.4.3 Normativa INEN

Aridos para uso en morteros para mamposteriaSobre este tema se refiere la Norma
INEN NTE INEN 2536:2010, en que se indica que &ba para uso en mortero y
mamposteria dependiendo si es arena natural oratilbdebe estar graduado en los limites

definidos en la tabla que incluye la norma.

3.1.1.2 EIl arido no debe tener una masa retemdgor a 50% entre dos tamices
consecutivos de los citados en la tabla 1, ni ned8586 entre el tamiz de 300 um (No. 50) y
de 150 pm (No. 100).

3.1.1.3 Si el modulo de finura varia en mas de @glOs/alor asumido en la seleccién de las
proporciones para el mortero, el arido debe sdramsdo, a menos que se realicen ajustes

adecuados en las proporciones para compensar biaccamla graduacion.
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3.1.1.4 Cuando un éarido no cumple con los limitesgdaduacioén especificados en los
numerales 3.1.1.1 y 3.1.1.2, se permite su utiirasiempre que el mortero sea preparado
cumpliendo con la relacion de aridos, retencioragea, contenido de aire y requisitos de

resistencia a la compresion de las especificacipoepropiedades de la NTE INEN 2.518.

3.1.2.1 La cantidad de sustancias perjudiciales éndo para morteros para mamposteria, en
cada determinacion realizada en muestras indepgadigue cumplan con los requisitos de
graduacién del numeral 3.1.1.

3.1.2.2 Impurezas organicas: a) El arido debe diisg de cantidades inapropiadas de
impurezas organicas. A excepcion de lo dispuestesta norma, los aridos sometidos al
ensayo de impurezas organicas de la NTE INEN 8%® pgoduzcan un color mas oscuro que
el normalizado, deben ser rechazados. b) El audong cumpla con la NTE INEN 855 puede
ser utilizado siempre que, el color en el ensayo imeurezas organicas se deba
principalmente a la presencia de pequefias cantidialearbon, lignito o particulas similares
presentes en forma discreta. c¢) El arido que noptaurmon la NTE INEN 855, puede ser
utilizado siempre que, en el ensayo de verificadiénefecto de las impurezas organicas en la
resistencia del mortero de conformidad con la NTNEN 866, la resistencia relativa
calculada a siete dias, no sea menor que el 95%.
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Capitulo 2

Metodologia de Investigacion

2.1 Disefo investigativo

La investigacion se ajusta a un disefio no expeataheue “son estudios que se realizan
sin la manipulacién intencional de variables, es dme solamente se limita a observar,
recopilar y luego analizar” (Hernandez, FernandezBaptista, 2010, p. 149). Bajo el
enfoque de temporalidad la investigacion es trasale transeccional, estos “recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. 8pdsito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacion en un momento dadoccdio tomar una fotografia de algo que
sucede” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 20105 D).

2.2  Tipo de investigacion

El tipo de investigacion corresponde a la deseapt‘tiene como objetivo indagar la
incidencia de las modalidades o niveles de una s watiables en una determinada
poblacién” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2@p0,152-153).

Para el proceso descriptivo se utilizaron estafiigrtales como medidas de tendencia
central y de dispersion para el dimensionamientolade indicadores de las variables

estudiadas.

2.3 Fuentes de informacién (Secundaria y Primaria)

Las fuentes de informacion utilizadas fueron tdatprimaria como la secundaria. En la
primaria se recopilé informacion de la poblaciogetiiso, para ello se disefiaron y aplicaron

las herramientas apropiadas de investigacion pgvallacion objetivo.

En cuanto a las fuentes de informacion secundariacopilo informacion proveniente de
Cuentas nacionales provista por el Banco CentralEdaador, del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, Encuesta de Transportes etnrs. Adicionalmente se consultaron

varias publicaciones e informes de investigacidmwestemas relacionados.
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2.4  Tipos de datos

Los datos obtenidos fueron tanto cuantitativosa@omalitativos, entre los primeros estan
algunas cifras que dimensionan la economia y ¢émtel demanda. En lo cualitativo estan
todas las caracteristicas del cliente, asi comofdowres que inciden en su decisién de

compra.

2.5 Herramientas investigativas
2.5.1 Herramientas Cuantitativas

Las herramientas para la recopilacion de infordraciuantitativa provienen de fuentes
secundarias y de las primarias, en cuyo caso ksiut encuesta con respuestas objetivas y

13 preguntas cerradas (Anexo 1).

2.5.2 Herramientas Cualitativas

Para la informacion cualitativa se prepard un guié entrevista, aplicado a dos expertos
con disposicion a participar en la investigaciostueo conformado por cinco preguntas
abiertas, de tal forma que se pueda profundizaaspectos especificos del comportamiento

del consumidor. (Anexo?2)

2.6 Target de aplicacion

El target de aplicacién pertenece a tres gruposseale y actividad econémica en la

ciudad de Guayaquil, son:

1 Constructores de obra civil en pequefa escala;
2 Contratistas en pequeia escala de obra publiceatad por el Municipio de
Guayaquil, por ejemplo tramos de regeneracion @ban

3 Empresas comerciales de materiales de construccion.
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2.7  Definicion de la poblacion

La poblacion es la cartera de clientes de la esapde transporte de material pétreo
Ramoén Bravo de la ciudad de Guayaquil, conformamtacpnstructores, contratistas de obra
publica y representantes de comercio de materiabdstruccion, todos del sector privado y

demandantes de los productos y servicios que ofaezmpresa.

La mayoria de estos clientes tienen una grandraga como tales en la empresa y son
parte de la cartera permanente, adicionalmentéeextsientes esporadicos tales como alguna
persona que esté realizando una construccion quiieron tomados en cuenta para el

estudio.

Tabla N. 8. Detalle de poblacién

No. Descripcion Cantidad
Clientes 37
Total 37

2.8  Definicion de la muestra y tipo de muestreo

El muestreo fue de tipo aleatorio, no estratifaczacbn un margen de error de +/- 5% y
95% de significaciéon, para ello se aplicod la forande muestra para poblacién finita como

sigue:

_ Nx(ax0,50)%2
n= 1+(e2 x(N-1))

Donde:

N = Poblacion

a = Nivel de significacion (valor de Z = 1,96)
e = Margen de error

n = muestra

37 * (1,96 = 0,50)2
1+ (0,052 % (37 — 1))

37 * (1,96 * 0,50)2
1+ (0,052 * (37— 1))
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_37%0,96041 _
1,09

33

2.9 Perfil de aplicacion

Para la investigacion cuantitativa se aplicoO adhlacion que corresponde con el perfil
debidamente descrito en su acapite que fuerontetiepermanentes de la empresa. Esta
condicion corresponde a contratistas sean del rs@ctblico o privado, constructores y

comerciantes de materiales de construccion.

Para la investigacion cualitativa que se aplichhdaramienta de guidn de entrevista el
perfil fue igualmente dos de los clientes que estam con predisposicion a participar y

comentar objetivamente sobre los temas cuesti@nado
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3.1

Capitulo 3

Resultados de la Investigacion

Resultados Cuantitativos

3.1.1 Capacidad, modelo de negocios de la empresprincipales politicas

La empresa es un negocio familiar en su tercenargeion, tiene oficinas al sur de la

ciudad, su gerente tiene una flota compuesta psnmlquetas con una antigiedad entre 10 y

20 afios, todas en buen estado mecanico, la cagadidria de carga es de 143,1 metros

cubicos de material pétreo, por mes es de 3.148p20 afio de 37.778,40.

Para determinar la capacidad en volumen se pattetthero de unidades de transporte

gue son tres con una capacidad de nueve metrososuie material, en una jornada de ocho

horas alcanzan un promedio de 5,3 viajes considergne cada uno se demora 1,5 horas

entre ida a la cantera, carga y descarga en siterdinado por el cliente.

Tabla N. 9. Detalle de capacidad de la empresa Ram@&mavo

Und.

Descripcidn Medida Cantidad
Numero de volquetas Unds. 3
Capacidad de carga individual m?3 9
Numero de viajes en jornada de 8 horas Cantidad 5,3
Capacidad diaria de carga m?3 143,1
Capacidad mensual de carga m?3 3.148.20
Capacidad anual de carga m?3 37.778,40

Productos y servicios ofrecidos

Estas empresas no solamente ofrecen un servidiamgporte como aparentan sino que

también asumen una intermediacion comercial delemadt pétreo sobre pedidos, los

productos son todos los materiales pétreos dereaialegranel

Tabla N. 10. Oferta de productos

Piedra Arena Cascajo y otros
Piedra %,  Arenafina e Cascajo fino
Base 1 * Arena media e Cascajo mediano
Piedra chispa ¢ Arena gruesa « Cascajo grueso
Cisco * Arcilla
Piedra base * Oftros
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Servicios:

Complementariamente al material pétreo se ofresergicio de transporte, cabe anotar

gue es poco usual el pedido de servicios de tratespsin incluir la venta del material.

Politicas de venta

Ventas de productos y servicios a crédito hasw@iag) segun acuerdo con el cliente,

e El porcentaje de ventas al contado es de alreded60%.

Politicas de adquisicién

Las compras del material pétreo a la empresa mifoarstera) es al contado, esto

implica que la empresa de transporte debe disman capital de trabajo suficiente.

3.1.2 Resultados de la toma de encuesta a muestemdalientes

1) Es persona natural o juridica

Tabla N. 11. Tipo de organizacion empresarial del iginte

Frecuencia Frecuencia

Opciones absoluta relativa
Natural 31 93,94%
Juridica 2 6,06%
TOTAL 33 100,00%

Juridica;

6,06% _\

Natural
;93,94%

Figura 3. Tipo de organizacién empresarial del clicte
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Los clientes son principalmente personas natur@d94%), la porciébn de personas
juridicas es minoritaria, inclusive en establecimus comerciales. Los clientes trabajan como
personas naturales principalmente como profesisnddela construccion, sean ingenieros

civiles o arquitectos, es una extension de suidativprofesional autonoma.

2) Su actividad econdmica es...

Tabla N. 12. Tipo de actividad econémica del clientgegun tipo juridico

Opciones Constructor Contratista Comercio Total Frecue.naa
relativa
Natural 0 20 11 31 93,94%
Juridica 1 0 1 2 6,06%
TOTAL 1 20 12 33 100,00%
Porcentaje 3,0% 60,6% 36,4% 100,0%

Constructor;

Otros; 0,00% q 3,03%

Contratista;
60,61%

Figura 4. Tipo de actividad econdmica del cliente

Dentro del campo de la construccion el mayor pugge son profesionales que tienen un
contrato e inclusive subcontrato con una empresa grende, mediante esta modalidad se
avanza parcialmente en trabajos de infraestrugiibdica, los contratistas normalmente son

clientes permanentes independientes del volumeamiggado.

Otro porcentaje son comerciantes de materiale®astruccion que son establecimientos
gue venden por saco e inclusive por libra. Su sagmeomercial son familias y pequefos

trabajos de albaiiileria.
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Cabe destacar que las empresas bajo la forma d®nps juridicas estan en la
construccion que demanda una mayor escala de @jpesapor tanto de capital y otra esta en

el sector comercio que es una actividad estanaiizas contratistas son personas naturales.

3) Antigiiedad del negocio

Tabla N. 13. Antigliedad en el negocio

Frecuencia
Entre Entre

Menosde Entrela2 K Entre 11 Mas de
N - tresa siete a 10 N N Total
un aino anos . N al5anos 15afos
seis afios afios .
relativa
Natural 0 0 5 0 5 21 31 94%
Juridica 0 0 0 0 1 1 2 6%
TOTAL 0 0 5 0 6 22 33 100%
Porcentaje 0,0% 0,00% 15,15% 0,00% 1?,1?% 66,67% 100,00%
Menos de un _Entre 1 a2 Entre tres a

seis afos;

ano; 0,00% afos; 0,00%
Entre siete a

Mas de 15
anos; 66,67% Entre 11 a 15

anos; 18,18%

Figura 5. Antigliedad en el negocio

Es de destacar que la mayor cantidad de los etidignen una antigiiedad superior a 15
afos en el negocio (66,67%), y otro tramo del 19%,£8n un rango de 11 a 15 afios, existe un
grupo de clientes nuevos con una antigiiedad ertes iasta seis afios con una participacion
del 15,15% en la cartera de la empresa. En ningso tienen clientes con antigiiedad inferior

a tres afnos.

Como se indicé anteriormente, la empresa RamoéxoBeata en su tercera generacion,
por ello mantiene una cartera de clientes con algafios de permanencia, o que demuestra
un concepto de fidelidad y que de alguna maneraasprestado un adecuado servicio en

términos de los factores que mayormente valorandofratistas y constructores.
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4) Numero de trabajadores

Tabla N. 14. Tamafio de la empresa por numero de trap@dores

A Personas Personas Frecuencias

Opciones Lo Total .

naturales juridicas relativas
No tiene trabajadores 0 0 0 0,00%
dela3 11 0 11 35,48%
De4a9 10 1 11 32,26%
De 10a 20 5 0 5 16,13%
De 21a30 5 0 5 16,13%
De 31-40 0 0 0,00%
De 41 en adelante 0 1 1 0,00%
TOTAL 31 2 33 100,00%
De 31 - 40; De4len No tiene
De 21 a30; — g 009 adelante; trabajadores;
15,15% 3,03% 0,00%
De 10a20; KRk 3 5

15,15% %

Figura 6. Tamafio de la empresa por nimero de trabafores

El ndmero de trabajadores determina el tamarfia denpresa, el 66,66% tienen entre uno
y nueve trabajadores, lo que las caracteriza conmwoempresas de la construccion y
comerciales. Un 30,30% tienen entre 10 hasta Bdjadores y solamente el3,03% tiene mas

de 41 trabajadores.

Por el tamafo de la empresa Ramoén Bravo que pamedro de trabajadores, también es
una microempresa, atiende en su mayoria a otrag gesmo tamafno. Esto es entendible por
cuanto empresas de mayor tamafio demandan serdeidsansporte con una capacidad

significativamente mayor a la existente.
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5) ¢ Es empresa publica o privada?

Tabla N. 15. Tipo de empresa

Frecuencia Frecuencia

Opciones
absoluta relativa
Publica 0 0,00%
Privada 33 100,00%
TOTAL 33 100,00%

El 100% de los clientes son empresas privadase mtispone de empresas publicas como
clientes por cuanto estas contratan las obradstraccion con empresas privadas y son

estas quienes subcontratan con diferentes prowvesdomo es el caso.

6) Actividad econdmica realizada actualmente

Tabla N. 16. Obras realizadas por clientes

Frecuencia Frecuencia

Opciones absoluta relativa
Vivienda 1 3,03%
Obras viales rurales 5 15,15%
Obras viales urbanas 15 45,45%
Obras de saneamiento 0 0,00%
Comercial 12 36,36%
TOTAL 33 100,00%

Vivienda;
03%

bras viales
rurales;
15,15%

Obras de
saneamiento;
0,00% Obras via
urbanas;

45,45%

Figura 7. Obras realizadas por clientes
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Los clientes se desempeiian principalmente ers olmées urbanas (45,45%), otra gran

porcion son empresas comerciales de materialeomigraccion pocas con franquicias de

Disensa, aunque ubicadas en sectores con bajadadtigonstructiva, ademas de negocios

independientes. Una porcion inferior se dedicareiraccion de vivienda (3,03%).

Los mayores demandantes de material pétreo sowrologatistas, por cuanto tienen

trabajos de mayor envergadura, la empresa de ooogtn de vivienda igualmente es un

cliente de alta frecuencia. Los negocios dedicatlocemercio son clientes frecuentes aunque

con menos volumen de pedidos.

7) ¢, Su empresa esta contratada por sector publico?

Tabla N. 17. Contratacion de la empresa por sectorjblico

Frecuencias Frecuencias

Opciones absolutas relativas
S| 20 60,61%
No 8 24,24%
Publico y privado 5 15,15%
TOTAL 33 100,00%

No; 24,24%

Publicoy
privado;
15,152

Figura 8. Contratacion de la empresa por sector pdtco

Como complemento a las preguntas anteriores, |1 %0de los clientes son contratistas

para la obra publica y otro 15,15% tienen conttatdo con el sector privado como con el

publico, principalmente del Municipio de Guayaquisu proyecto de regeneracion urbana y
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mantenimiento de vias que es junto con la constmate grandes proyectos de vivienda los
mayores demandantes de material pétreo.

8) Frecuencia de pedidos de materiales y transporte

Tabla N. 18. Frecuencia de pedidos de la empresa

Frecuencias Frecuencias

Opciones absolutas relativas
Frecuente 20 60,61%
Medio frecuente 6 18,18%
Poco frecuente 7 21,21%
TOTAL 33 100,00%

Poco frecuente; Frecuente;
21,21% 60,61%

Medio
frecuente;
18,18%

Figura 9. Frecuencia de pedidos de la empresa
Fuente. Encuesta a clientes

Esta pregunta se orienta a conocer la frecuereciagiclientes; un 60,61% son clientes
frecuentes en que realizan mas de cinco pedidosgmana. Los medio frecuentes estan los
que realizan pedidos cada dos semanas Yy los pecgefites son aquellos que se les entrega

pedido pocas veces por mes.

Los poco frecuentes son principalmente los corosmedicados a la venta de material de
construccion, en su mayoria son en pequefa e€fitasegmento en esta misma categoria
son profesionales de la construccién que realizgporédicas obras de construccién en que se

demanda mas de una carga de camion.

9) Tipo de servicios solicitados
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Tabla N. 19. Tipo de servicios que la empresa soli&i

Frecuencias Frecuencias

Opciones absolutas relativas
Solo transporte de material 0 0,00%
Compra de materiales 0 0,00%
Transporte y compra de
materiales 33 100,00%
TOTAL 33 100,00%

El 100% de los clientes solicitan la compra deematpétreo junto con el transporte, esto
revela que la empresa no solamente es de servaiws,que realiza una intermediacion
comercial por pedido. Como en todos los casos éémah pétreo esta disponible en las

canteras.

10) Anticipacion de realizacién de pedidos a la emgsa de transporte

Tabla N. 20. Anticipacion con que la empresa realizios pedidos

Anticipacién de pedidos Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Pocos dias 33 100,00%
Dos a cuatro semanas 0 0,00%
Cinco a ocho semanas 0 0,00%
Mas de ocho semanas 0 0,00%
TOTAL 33 100,00%

Aunque podria parecer un aspecto informal, lasresag no realizan los pedidos dentro
de una programacion, sino que lo hacen con po@ass d# anterioridad (en la mayoria de

casos de un dia para otro).

Esta poca anticipacion posiblemente esta vinculemlo una pobre planificacion del
proceso de construccion o porque se consideralquggietero siempre esta disponible y es

como una extensién de la empresa. No se lo coasiideto como un servicio externo.
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11) Principales materiales que se adquiere

Tabla N. 21. Principales productos pétreos demandad

Frecuencia Frecuencia

Opciones
absoluta relativa
Piedra 3/4 33 33,33%
Arena media 33 33,33%
Cascajo mediano 17 17,17%
Base 1 10 10,10%
Piedra chispa 6 6,06%
Cisco 0 0,00%
Arena fina 0 0,00%
Arena gruesa 0 0,00%
Cascajo fino 0 0,00%
Cascajo grueso 0 0,00%
Piedra base 0 0,00%
Arcilla 0 0,00%
Otros 0 0,00%
TOTAL 929 100,00%

Los productos mayormente demandados por los efiestn la piedra %, arena, cascajo y
piedra base. La poca variacion es el resultadondepwovision de material para calzadas en
los proyectos de regeneracion urbana. Existiriaomagriedad en caso que algun cliente

fuera una constructora de carreteras, puentedioiesli

Arena media ,33%

Piedra 3/4 ,33%
Cascajo mediano

Base 1

Piedra chispa
Otros 0,00%

Arcilla 0,00%

Piedra base | 0,00%
Cascajo grueso | 0,00%
Cascajo fino 0,00%
Arena gruesa 0,00%
Arena fina 0,00%
Cisco 0,00%

Figura 10. Principales productos pétreos demandados

40



12) Reserva de inventario de material pétreo

Tabla N. 22. Tiempo de reservas de material que sésgdone

Frecuencias Frecuencias

Opciones .
absolutas relativas

Sin reservas 23 69,70%
Un dia 0 0,00%
Dos dias 10 30,30%
Tres dias 0 0,00%
Cuatro dias 0 0,00%
Mas de cuatro dias 0 0,00%
TOTAL 33 100,00%

Cuatro dias; Més de

0,00% cuatro dias;
Tres dias;/ 0,00%

Un dia; 0,00%

Sin reservas;
69,70%

Figura 11. Tiempo de reservas de material que se gisne

14) Forma de pago

Tabla N. 23. Forma de pago

Frecuencia Frecuencia

Opciones .
absoluta relativa
Contado 16 48,48%
Crédito hasta 5 dias 0 0,00%
Crédito entre 6 a 15 dias 5 15,15%
Crédito mas de 15 dias 12 36,36%
TOTAL 33 100,00%
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Crédito hasta 5

Crédito entre 6
a 15 dias; dias; 0,00%
15,15%

Figura 12. Forma de pago

Los clientes de la empresa Ramén Bravo pagannghdo en un 48,48%, este grupo son
los clientes medio y poco frecuente; en este gaghén los clientes medio y poco frecuente,

quienes realizan cancelan al recibir la carga.

Los que requieren venta a crédito estan en un63®,@rédito superior a 15 dias de
plazo) y 15,15% para un plazo de crédito entre agjgince dias. Los clientes que requieren
crédito, son principalmente los contratistas de qiiblica, quienes trabajan sobre anticipos y
crédito, en su mayoria no disponen de un capitalaib@jo suficiente, porque la autoperciben

como actividad de profesional independiente.

14) Aspectos que mayormente valora en un proveedde material pétreo y transporte

Tabla 1. Expectativas del servicio de un proveedoredmaterial de construccion

Frecuencias Frecuencias

Opciones absolutas relativas
Calidad del producto 26 40,63%
Capacidad en volumen 16 25,00%
Entregas a tiempo 11 17,19%
Bajos precios 5 7,81%
Crédito 5 7,81%
Otros 1 1,56%
Sin restriccion de lugar de entrega 0 0,00%
TOTAL 64 100,00%
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Calidad del producto 40,63%
Capacidad en volumen
Puntualidad en entregas
Crédito

Bajos precios

Otros

Sin restriccion de lugar de entrega

Figura 13. Expectativas del servicio de un proveedale material de construccion

Una pregunta de rigor para establecer las expexdags lo que los clientes esperarian de
un proveedor de materiales de construccion, encasto un 40,63% indicd que su principal
preocupacion es la calidad del producto, porquelldedepende la calidad de la obra. Aunque
estos productos son estandares y regulados por asomel Instituto Nacional de
Normalizacion (INEN) depende del transportista oaat la calidad de lo que trae para evitar

pérdidas de tiempo y posibles retrasos de obra.

Otro elemento esperado es la capacidad en volypmeparte del transportista, en este
caso se dispone de tres volquetas de nueve matbisos cada una, esto permite cubrir
eventuales interrupciones del funcionamiento de dmeallas, ademas de la capacidad de

respuesta.

Otro grupo del 17,19% considera que también escppacion la entrega a tiempo del
material en los términos y condiciones solicitadieste es un factor critico considerando que
un retraso de la carga generaria retrasos en cadetsobra lo que es ineficiente para el

contratista.

El crédito, aunque esta presente en alto poreentajstituye una preocupacion para un
porcentaje del 7,81% de los clientes, posiblemeatepor la abundante oferta de ventas a
crédito que pueda existir, por lo que considera estun factor dado. Los precios tampoco es
una preocupacion mayor, posiblemente porque laboegris en que estan los pétreos son de

lento crecimiento por su bajo valor agregado ytiredeabundancia.
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15) Caracteristicas mayormente valoradas en la empsa Ramon Bravo

Tabla N. 24. Aspectos del servicio de la empresa Ré@mBravo mayormente valoradas

Respuesta Valor Valor
absoluto relativo

Puntualidad en las entregas 16 23,19%
Capacidad en volumen 16 23,19%
Calidad del producto 16 23,19%
Volumen correcto 10 14,49%
Financiamiento 11 15,94%
Precios bajos 0 0,00%
TOTAL 69 100,00%

Calidad del producto 23,19%

Capacidad 23,19%

Puntualidad en las entregas 23,19%

Financiamiento 15,94%
Volumen correcto 14,49%
Precios bajos | 0,00%
0,00%  500% 10,00% 1500% 20,00%  25,00%

Figura 14. Aspectos del servicio de la empresa Ram8&ravo mayormente valoradas

Con las expectativas definidas, los clientes apigae prefieren los servicios de la
empresa Ramén Bravo, en el 23,19% de las mencpmrda calidad del producto, capacidad

de carga en volumen y puntualidad en las entregas.

En un 15,94% de los encuestados mencionaron uor fattamente apreciado es el
financiamiento, que indica que la empresa tambiénetuna capacidad financiera para
enfrentar este requerimiento del cliente. Otro etsp@ambién mencionado y que no estuvo en
la lista de expectativas fue el volumen correcte s importante para un 14,49% de los

encuestados.
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Es importante destacar que existe una brecha ealittad el producto, en que hubo un
40,63% de expectativa, mientras que solamente 928 menciond como una virtud de la
empresa analizada. El factor de puntualidad ereg@adrestuvo rebasado, fue una expectativa
para el 17,195 y un 23,19% lo mencionaron como alarvecibido por la empresa Ramoén

Bravo.

3.2 Resultados Cualitativos

Estos se obtuvieron mediante la entrevista a pdifiad a informantes que también
fueron clientes de la empresa, el objetivo esustriir situaciones sobre los que se contestaron

en las encuestas.

1) ¢Por qué se trabaja con un bajo inventario de ntarial de construccion en las obras,
con el riesgo de paralizarlas?

La construccién tiene una particularidad, no digpde bodegas propias, y la obra es
movible, en la mayoria de los casos utilizan ebhegppublico para el depdsito eventual del

inventario que siempre es voluminoso y pesado.

En el caso de la obra movible es que siempre s#esplazando, como por ejemplo el
arreglo de una acera. Estas dos situaciones demau@ano exista mayor inventario, tanto
por minimizar el uso del espacio y que los matesia@stén lo mas préximos al lugar de su

utilizacién., lo contrario generara mayor gaster&mo de obra y tiempo.

Ante estas dos situaciones los pedidos de matsrgémpre seran los minimos para
pocas jornadas de trabajo, por ejemplo una soacaor cuanto menos no es posible. Ante

esta situacion los pedidos son frecuentes parasel de la obra publica.

2) ¢Cudles son las restricciones en capital de trajp que exige que el proveedor
entregue productos a crédito?

Una de las particularidades sobre todo de losratstas es que se autoperciben como
profesionales autonomos independientes y por taatalisponen de un capital de trabajo
significativo, porque el principio es que la obebd hacerse con el fondo del propietario. Por
no existir un margen comercial sino solamente elivedente al pago del persona y un

honorario por la direccion y gestion.
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Ante esta situacion sumada a un proceso lentcecigperar el fondo rotativo para la
construccion que disponen requieren de un auxditod proveedores en la forma de crédito,
esto se aprecia y solamente puede ser ofrecidemppresas proveedoras que conocen al
sector y sobre una relacion de negocios con sofei@ntigiiedad para generar confianza antre

las partes.

3) ¢ Cudles son los aspectos criticos que determinanei@ccion de la empresa proveedora
de materiales?

Las preocupaciones permanentes de los constraaergue el material esté disponible a
tiempo para evitar la paralizacion, ademas de gumlidad sea incuestionable. Ademas que
sea una empresa minimamente estructurada y comsoscsuficientes para ofrecer la

posibilidad de crédito.

Las entregas a tiempo a su vez estan directanmel@eionadas con la flota que la
empresa disponga, de tal forma que exista una iciobde respuesta satisfactoria ante la baja
de una unidad por asuntos mecanicos que puedeacserentes. También incide en esto la

antigiiedad de la flota.

En el caso de la empresa Ramon Bravo tiene velsicld mediana vida y con adecuado
mantenimiento lo que minimiza riesgos. Adicionalteeante cualquier baja disponen de

aliados que suplen unidades de transporte.

4) ¢ Qué elementos de calidad del producto esta deténado por el transportista?

La empresa transportista recibe un pedido en té@srde tipo de material como ser arena
fina, mediana, gruesa o piedra sub-base, chispa,en todos casos depende que el chofer

tome adecuadamente el pedido y asi lo procese.

Cuando existe un cambio de la calidad del prodwtproblema es la pérdida de tiempo
y las molestias de la devolucién, en esto son igeate afectados el cliente como el
transportista, es un asunto de permanente predéupao es de mala fe, sino por confusién

o novatada del chofer de la volqueta quien esargado de procesar el pedido en la cantera.
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3.3 Lineas de propuesta

3.3.1 Puntualidad en las entregas

La puntualidad en las entregas ha sido valoradaupd3,19% como una virtud de la
empresa Ramoén Bravo, porcentaje que es relativenbaid por tanto es necesario realizar un
trabajo para mejorarlo. Esto implica trabajar laguigntes aspectos de comunicacion y

coordinacion.

3.3.2 Capacidad en volumen

Un 23,19% de los encuestados indic6 que la capacjde ofrece la empresa es adecuada
para sus necesidades y por tanto lo consideraraatarfa favor. Actualmente la empresa
dispone de tres volquetas con capacidad individeahueve metros cubicos cada una. El

incrementar la capacidad dependera de los sigsiésttores:

* Incrementar el nimero de volquetas sea por adgnsitirecta o por subcontratacion;
es de destacar que en el caso de la subcontratacgmpresa renunciaria al ingreso

por flete y solamente estaria ganando por la caateacion del material.

* Disminuir el tiempo de rotacién del proceso de ctam a un clientes que es de
aproximadamente es de hora y media entre el tiemupeose desplaza a la cantera,
carga el material, se desplaza a sitio de entrafgsgarga y cobra en el caso de pagos

al contado que corresponde a clientes esporadicos.

* Incorporar una volqueta de por lo menos 12 m3,atldorma que se disponga de
mayor capacidad para clientes de mayor tamafo skg@merite, esto incidiria

significativamente en la eficiencia y en costos.

3.3.3 Calidad del producto

La calidad del producto es un factor critico en aba de construccion por cuanto puede
afectar la durabilidad y las caracteristicas me@@nde la obra. Para mejorar la calidad es

importante mejorar el registro de lo que el cliesukcita y de lo que el chofer de la volgueta
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gue es quien realiza el pedido en la cantera tmnliaisu vez la revisién del material que es

cargado.

Las afectaciones a la calidad puede ser recuremtel tipo de arena (fina, mediana y
gruesa) y que esta no esta adecuadamente clasifecath cantera de arena, por lo que la
granulometria no es homogénea, esto correspondieareana accion mas especifica de

medicion del problema entre el cliente y la cantera

Un segundo aspecto de la calidad es en el casgammente que es fino, mediano y
grueso. En este caso también puede haber una pié@rcelferenciada entre lo que el cliente
define y lo que la cantera lo define. En esta pseteequiere consultar con la normativa del

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN).

3.3.4 Volumen correcto

Solamente un 14,49% de los clientes mencionaroa fsttor como importante del
servicio, lo que implica que eventualmente exisleantes con inconformidad en el volumen,
en este caso es necesario establecer un procettinderia empresa para la medicion del
volumen y acordar con el cliente el mecanismo plarasta forma exista acuerdos y sobre

todo cumpliemiento.

3.3.5 Financiamiento

Alrededor del 50% de las ventas se realizan atoréalique es particularmente valorado
por el cliente, esto implica que la empresa Ramiavd disponga de un capital de trabajo
suficiente para financiar la rotacion de su acexgible. Adicionalmente la realizacion de

una adecuada y oportuna gestidén de cobranza pageuperacion de este capital.

Las politicas de financiamiento indican que el 3%les hasta 15 dias plazo y el 36,36%
hasta 30 dias plazo, lo que suma el 51,52% deesuas/smensuales a crédito. Las politicas de
compras son al contado, lo que rige tanto paragakt mantenimiento, de personal y costo

de venta.
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Capitulo 4

Conclusiones y Futuras lineas de Investigacion

Conclusiones del Estudio

Transportes Ramon Bravo es una empresa familiaesgi#een su tercera generacion,
por ello tiene una amplia experiencia y conocinveael mercado de material pétreo,
asi mismo ha desarrollado una relacion de largooptan clientes, quienes demandan
de manera frecuente sus servicios. Para esto tieaeflota de tres volquetas de

mediana antigtiedad.

La demanda de materiales de construccién para [@esa de transportes Ramén
Bravo esta en funcién de la dinamica de la indagde la construccion, una buena
parte de esta impulsada en lo nacional por laipmlipublica ejecutada por el
Gobierno Nacional y en lo local por la obra publa que contrata el Municipio de
Guayaquil. En ambos casos se mantiene relativanadtaten la ciudad por cuanto el
gobierno local mantiene su proyecto de largo pk@eaegeneracion urbana, mismo
gue tiene como particularidad la inclusion de péqsey medianos contratistas,
guienes a su vez contratan a sus proveedores arffgegscala. Dadas las condiciones
de la ciudad se espera que esto se mantenga deanpaneanente por los siguientes

afios con sus consecuencias positivas, en estpa@sta empresa analizada.

Mediante la encuesta se obtuvo el perfil de lasres®s que son clientes de
Transportes Ramoén Bravo. Se determin6 que todagiebsector privado. La mayoria
son personas haturales que se desempefian comatistary comercio. El porcentaje
de personas juridicas es del 6,06% y estas se peBam en el sector de la
construccion gque demanda una mayor escala de apeEacpor asumir el proceso
integro desde la planificacién, disefio, busquedaptacion de financiamiento, hasta
la ejecucion y el sector comercio que es una daetiviestandarizada. Todas las
empresas dedicadas a contratistas son personaalestgue desempefian el trabajo
como una extension de servicios profesionales. EEmayoria son microempresas
dedicadas a la construccion, la de mayor tamafi@m®na juridica. En una mayoria

también es una relacion cliente-proveedor de lptgpo.
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Se determind mediante el trabajo de campo que rigaesta y entrevistas que los
factores determinantes para la decision de congpgae el proveedor de materiales de
construccion ofrezcd) un producto de calidad en funcidén de lo solicitaglsto es
critico por cuanto una confusion genera pérdidasiedepo y recursos para ambas
partes;ii) capacidad tanto en volumen que es determinadelgamario y nimero de
volquetas que la empresa proveedora dispongavgriatilidad que esta tenga para
solucionar coyunturas de urgencias en satisfachd@e que son realizados con poco
tiempo de anticipacionii) Capacidad financiera para ofrecer crédito de HzGtdias

al cliente, esto es altamente valorado y una caide contratacioniv) Las
entregas a tiempo de los pedidos, esto es criticayanto como se indico los pedidos
tienen poca anticipacién, por ello las empresaggatoras en la practica trabajan con

una programacion de muy corto plazo.

Recomendaciones

La empresa Ramon Bravo dispone de una antigiedatgcimiento del negocio lo

gue constituye una fortaleza que puede ser apradacpara la generacion de nuevas
lineas de negocios que estén estratégicamenteddteg sea de manera horizontal o
vertical con la comercializacion y transporte deteniales de construccion si fuera el
caso. Esto implicara el establecer una vision dgolglazo, para ello se debera

incorporar nuevas habilidades y modelos de gestion.

La empresa atiende a un segmento de microempresa®rostruccion, se debera
revisar la posibilidad de establecer un proyectétadgo plazo, en que se incluya una
ampliacion del segmento atendido o una diversifficabacia otros segmentos como
son empresas constructoras que solo contratamétisede transporte de pétreos,
material de desalojo u otras alternativas posibles.

Con respecto a los clientes y sus determinantesod®wra se debera disminuir las
posibles brechas existentes entre las expectatelaservicio y el percibido, iniciando
en la calidad del producto, para proseguir a layalidad de la entrega, y otras areas

y mejorarlas.
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Anexos

Anexo 1. Formato de encuesta a clientes

ENCUESTA A CLIENTES DE ARIDOS
1,1 Persona natural o juridica
a) Natural
b) Juridica

1.2 Su actividad econdmicaes...
a) Constructor: c) Comercial
b) Contratista d) Otros

1.3 Antigiiedad del negocio: (afios)
1.4 {Cual es el nimero de trabajadores que mantiene actualmente?

a) Notengo empleados: c) De 4a 6 empleados:
b) De 1a3empleados: d) Mas de 6 empleados:
1.5 ¢Es empresa publica o privada?
a) Publica b) Privada
1,6 Actualmente estd en construccion (reconstruccién o mantenimiento) de...
a) Viviendas: c) Obras viales urbanas
b) Obras viales rurales: d) Obras de saneamiento:

1,7 {Su empresa esta contratada por el sector publico?
a) Sl b) NO c) Ambos
Il. DEMANDA
2,1 Frecuencia de pedidos
a) Frecuente ¢) Poco frecuente

b) Medio frecuente

2.2 Con respecto a la demanda de aridos, normalmente solicita...
a) Solo transporte de materiales: c) Ambos
b) Compra de materiales

2,3 ¢Con qué anticipacion realiza los pedidos de materiales?
a) Pocos dias anticipacién c) 5a8semanas
b) 2a 4 semanas d) mds de 8 semanas

2,4 Principales materiales que demanda

a) Piedra 3/4 h) Cascajo fino

b) Base 1 i) Cascajo mediano
c) Piedra chispa j) Cascajo grueso
d) Cisco k) Piedra base

e) Arenafina 1) Arcilla

f) Arena media m) Otros

g) Arena gruesa
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2,5 ¢Cada cudntos dias hace pedidos?

a) Sinreservas d) 3 dias
b) 1dia e) 4dias
c) 2dias f) Mas de 4 dias

2,6 ¢{Cudl es su forma de pago?
a) Contado d) Créd mas de 15 dias
b) Crédito hasta 5 dias

c) Crédito 6-15
I1l. PREFERENCIAS HACIA EL PROVEEDOR

3,1 En una preferencia del proveedor ¢ qué prefiere? (marque dos prioritarias)

a) Entregas atiempo e) Crédito
b) Sin restriccién de lugar de entrega f) Capacidad
c) Bajos precios g) Otros

d) Calidad del producto

3,2 Qué caracteristica aprecia en la empresa de Transporte Nifio Diego

a) Puntualidad en las entregas d) Volumen correcto

b) Capacidad e) Financiamiento

c) Calidad del producto g) Precios bajos
Fecha de toma de encuesta: , Encuestador:

Anexo 2. Guién de entrevista

1 ¢Por qué se trabaja con un bajo inventario de rabtier construccion en las obras con el
riesgo de paralizarlas?

2 ¢ Cudles son las restricciones en capital de trapejexige el proveedor entre productos
a crédito?

3 ¢ Cudles son los aspectos criticos que determireladeion de la empresa proveedora de
materiales?

4  ¢Qué elementos de calidad del producto esta dei@dmpor el transportista?
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