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0. ANTEPROYECTO

0.1 Planteamiento del problema

La buena dinamica de las ventas de autos en Colombia registrada en los ultimos
afios movio6 el mercado de llantas en el 2015. Se estima que durante el Ultimo afio
ingresaron al pais unos 5,2 millones de unidades de diferentes tamafios, modelos
y paises. Dicho volumen de llantas importadas incluyé a modelos para automovil,
camioneta, bus, camion radial y convencional. De hecho, el segmento que mas
crece en llantas es el de camionetas en las medidas de rin 17 hacia arriba, en

tanto que el de llantas pequefias (taxis, rin 13) disminuyé 5 por ciento®.

El mercado de automdévil y camioneta se ha volteado hacia un mercado de llantas
reconocidas de alta calidad y buena marca a precios muy competitivos.
Igualmente ingresan llantas chinas de nuevas marcas por lo que es evidente que

hay una expansion del mercado total.

Por su parte, el mercado de llantas de bus y camion crecio en el primer semestre
del afo pasado 44% en unidades y 43% por ciento en valor. Una de las
caracteristicas del mercado se registrd con la decision del Gobierno de imponer un
sobrecosto a las importaciones de llantas chinas, lo que dej6é a la mayoria de las

marcas de ese pais por fuera del mercado.

En el caso de los vehiculos de carga, la demanda no respondié a lo previsto,
debido a que el valor de los fletes no ha beneficiado a los empresarios del

transporte.

! FENALCO CARTAGENA. Informe del sector automotor. Cartagena: Notifenalco. 2015.
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De hecho, en la ciudad de Cartagena se han incrementado paulatinamente el
namero de servitecas y centros de servicio técnico-automotriz que ofrecen alguno
o varios de los servicios que haran parte del portafolio de Superllantas del Sur Cia
SenC.

Tabla 1. Establecimientos de servicios automotrices en Cartagena

Servicio # Establecimientos
Alineacion de direcciones 2
Centros de diagndstico automotor 18
Latonerias 10
Llantas 44

Mantenimiento de vehiculos 8
Reparacién de motores a gasolina 4
Reparacién de radiadores 6
Reparacioén de rines 3
Sistema de rastreo y localizacion 1

Talleres de mecanica automotriz 70
Talleres de pintura 18
Talleres de reconstruccién de motores 10
Vulcanizadoras 1
Total 195

Fuente: Registros Camara de Comercio de Cartagena, 2014.

Cabe anotar, que actualmente no existe una serviteca o negocio relacionado que
domine el mercado, esto debido al gran niumero de vehiculos que ruedan en la
actualidad, lo que permite una buena distribucién de la demanda. Sin embargo, si
es posible identificar algunas servitecas que a lo largo del tiempo se han ido
posicionando y manteniéndose hasta poseer renombre como consecuencia de la
especializaciéon en la prestacion de algunos servicios especificos, como es el caso

de Multillantas (Michelin) y Districandelaria del Norte (Goodyear).

Teniendo en cuenta esta situacion y dada la necesidad de tomar decisiones con

un minimo riesgo, resulta interesante determinar la posibilidad abrir mercado en la

12



ciudad de Cartagena, teniendo en cuenta el crecimiento del parque automotor en
los dltimos ochos afios en Cartagena, pasando de 23.559 vehiculos matriculados
en 2007 a 43.849 automotores en 2015. Lo que significa un crecimiento de

vehiculos automotores superior al ochenta por ciento (80%).

Para ello, se pretende llevar a cabo un estudio de mercado que apunte a conocer
las caracteristicas del mercado de servitecas y afines en la ciudad, al igual que la
percepcion que tienen los usuarios de estas. En tal efecto, el estudio buscara
principalmente: definir las caracteristicas esenciales que tienen los competidores,
analizar la percepcion de los consumidores de llantas acerca de la calidad del
servicio y determinar las preferencias de los consumidores por los servicios de

serviteca y adquisicion de llantas nacionales / importadas.

0.2 Formulacion del problema

¢,Cuales son las caracteristicas del mercado de servitecas y afines en la ciudad de

Cartagena y cual es la percepcién que tienen los usuarios de estas?

13



0.3 Justificacion

Por una parte este proyecto tiene como fin responder al interés de la empresa de
conocer las exigencias del mercado cartagenero para su posterior entrada. Por
otra parte con este estudio, se pretende incentivar a la generaciéon de empleo en

la regidn y asi aportar a un crecimiento y desarrollo econémico.

Ademas pensando en el bienestar comun del mercado potencial y de la empresa
se pretende satisfacer necesidades y tenar amplio conocimiento acerca de que
quieren los usuarios de una serviteca que buscan y cuales son sus preferencias al

momento de elegir marcas, bienes y servicios.

Con este estudio de mercado se tendra la ventaja del conocimiento de la
competencia real y potencial y asi poder determinar el valor agregado que nos

dard un paso delante de la competencia.

Con la realizacion de este proyecto podran hacer uso de los conocimientos
aprendidos durante la carrera y asi afianzar mis bases como administrador de
empresa, fomentando el crecimiento comercial de la region con el desarrollo real
la sucursal. Ademas es un aporte contundente a la linea de investigacion
INVERSION Y DESARROLLO DE MERCADO, lo cual ayudara al crecimiento de
los estudiantes de la Universidad de Cartagena.

El proyecto y sus resultados quedaran accesible a las demas empresas afines

donde este sera un gran aporte para su desarrollo comercial.
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0.4 Objetivos

0.4.1 Objetivo general

Determinar las caracteristicas del mercado de servitecas y afines en la ciudad de

Cartagena y conocer la percepcion que tienen los usuarios de estas.

0.4.2 Objetivos especificos

= Definir las caracteristicas esenciales que tienen las servitecas.

= Analizar la percepcion de los consumidores de llantas acerca de la calidad del
servicio ofrecido en las servitecas de la ciudad

= Determinar las preferencias de los consumidores por los servicios de serviteca

y por la adquisicién de llantas nacionales / importadas.

15



0.5 Marco referencial

0.5.1 Antecedentes

Durante el proceso de revision bibliografica se encontraron diversos estudios que
enfocan el tema objeto de estudio en esta investigacion, las cuales le permitiran al
autor adoptar algunos de sus lineamientos y resultados para la realizacion de la
investigacion propuesta, toda vez que son trabajos que gozan de un altisimo rigor

metodoldgico. Entre ellos se encuentra el

En este orden de ideas, se destaca el trabajo de grado desarrollado por Roca
Vilca Vilma Janeth?, el cual tuvo como objetivo general determinar la factibilidad
basada en un Plan de Negocios para la creacion de una Serviteca Multimarca en
la parroquia Pastocalle. El problema planteado para el estudio fue ¢, Contribuird un
Plan de Negocios para la creacion de una serviteca multimarca (comercializacion y
servicio en neumaticos) en la parroquia Pastocalle, Canton Latacunga, Provincia
de Cotopaxi? Los métodos utilizados para el estudio fueron el método teérico que
ayudd a obtener las bases necesarias de la informacion, mostrando las formas
correctas para alcanzar en su proceso de investigacion y el método empirico
permitiendo a través de la encuesta obtener informacion mas precisa sobre la

demanda, oferta, gustos y preferencias de los clientes.

De acuerdo a la investigacibn de mercado que se realiz6 el consumo de
neumaticos en la parroquia Pastocalle, en los ultimos cinco afios, hasta el mes
ebrero de 2012, se encontraba en 5.170 unidades por afio y segun las
proyecciones realizadas la demanda potencial insatisfecha se ubicé en 1.193
unidades para el primer afio y 3.348 para el quinto afio, que segun el analisis

técnico realizado el proyecto permitia a la serviteca atender 143 vehiculos en el

2 Trabajo de grado presentado para la obtencion del titulo: Ingenieria Comercial. Universidad
Técnica de Cotopaxi. Laatacunga, Ecuador. Junio de 2012.
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primer afio y de acuerdo al analisis financiero se pudo determinar que el proyecto
arroj0 una TIR de 32,70% y un VAN de $ 47.336,05 con un periodo de
recuperacion del capital invertido de 4.76 afios, por tal motivo la autora concluyo

que el proyecto era factible y viable para su posterior aplicacion.

Igualmente se tiene como segundo referente, el estudio adelantado por Casas
Marmolejo Andrés Felipe®: Plan de mercadeo para incrementar el numero de
clientes en el punto de venta de la empresa Llanteca Norte, el cual tuvo el
proposito de conocer a profundidad la empresa, es decir, conocer la mision, vision,
valores, objetivos estratégicos, metas y politicas actuales; para luego realizar un
diagnédstico interno en el cual se tuvieron en cuenta todas las areas de la
organizacién para establecer coOmo se estaban desempefiando y si presentan
alguna dificultad. Paralelamente se llevdé a cabo un diagnostico externo de la
empresa con el fin de conocer a los clientes, la competencia, industria y sector
dentro del cual se encontraba la empresa especifica, para después elaborar un
andlisis exhaustivo tanto interno como externo donde se revelaban las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades por medio de la Matriz DOFA,

gue conllevara a fortalecer los factores criticos de éxito.

Por otra parte, Jiménez Elizabeth, Reyes Edwin y Moyano Gustavo?, en su trabajo
de grado que lleva por titulo: Proyecto de factibilidad para la creacion de una
serviteca multimarca (comercializacion, alineacion y balanceo de neumaticos) en
el Canton Salcedo, Provincia de Cotopaxi, lograron determinar que la ubicacién
geografica escogida para el negocio, resultd ser un sitio 6ptimo para establecer el
negocio, teniendo en cuenta que la demanda anual insatisfecha de neumaticos en
el canton Salcedo es de 12.515 unidades, dlonde el proyecto en mencion

planteaba cubrir el 50 % de esta demanda, mediante la aplicacion de estrategias

® Trabajo de grado presentado para la obtencién del titulo: Profesional en Mercadeo y Negocios
Internacionales. Universidad Autonoma de Occidente. Santiago de Cali, Valle. 2011.

* Trabajo de grado para | obtencién del titulo: Maestria en Gestién de Empresas. Escuela
Politécnica del Ejército, Sede Latacunga. Latacunga, Ecuador. 2008.

17



conocida como las 4 P’s: Producto, Precio, Plaza y Promocion y la agregacion de

elementos diferenciadores en el servicio

0.5.2 Marco tedrico

La palabra Serviteca, es una término registrado por Goodyear de Colombia, que
quiere decir: Servicio Técnico Automotriz. Estos establecimientos se dedican a
ofrecer todos los servicios especializados como: alineacion, balanceo, cambio de
aceite, filtros, lavadas, y toda la mecanica menor que pueda necesitar un vehiculo,
ya sea uno de tipo de carga, automovil, camioneta o jeep. Entendiendose siendo
por mecanica menor aquella que se puede hacer y entregar durante el transcurso
de un mismo dia, implicando servicios relacionados principalmente con el cambio
de llantas, el tren delantero del vehiculo, amortiguadores, balanceo y frenos, entre
otros. (El Tiempo, 1998).

Ahora bien, para poder adentranos en todos los elementos que constituyen una
serviteca, es necesario empezar por definir que es una llanta, teniendo en cuenta
gue su comercializacion es una las principales actividades que generan grandes

ingresos para este tipo de establecimientos.

Una llanta es un sélido de alta precision geométrica, de material elastico, capaz de
soportar gran deformacién y contener presion. Es un elemento de alto rendimiento
en forma toroidal®, cuya funcién en el vehiculo es la de trasmitir fuerzas que
conducen, detiene y guian a un vehiculo, soportando la carga especificada por el
fabricante del vehiculo y absorbiendo las irregularidades del camino para un
movimiento libre de vibraciones en una superficie lisa.

Toda llanta 0 neuméatico se compone de cinco (5) elementos importantes®:

> NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC 1304 - llantas neumaticas. definiciones, clasificacion,
designacion y rotulado. Sexta actualizacion editada 2014-06-25.
® Ibidem.

18



a) Banda de rodamiento, es el componente de la llanta que tiene el contacto con el
suelo, construida por un compuesto especial de caucho, segun su aplicacion, cuya

funcion principal es proporcionar capacidad de traccion y resistencia de desgaste.

b) Carcasa, consiste en un contenedor compuesto de cuerdas de nylon o acero

dispuestas transversal o radialmente de pestafia a pestafia.

c) Cinturones, esta formado por cuerdas de acero, actia como elemento protector
de la carcasa contra pinchaduras y estabiliza la banda de rodamiento al suelo.

d) Costado, compuesto de caucho que soporta flexion, resiste la temperatura y

protege la carcasa de la llanta.

e) Pestafa, constituyen un conjunto de cables de acero donde se amarran las

lonas de la carcasa de la llanta, cuya funcidn consiste en fijar la llanta al rin.

Dentro de los principales factores que afectan la vida de las llantas son:

= Temperatura.

* Velocidad.

= Tipo de terreno.

= Condicion de la carretera.

= Mantenimiento de las llantas.
= Condiciones del vehiculo.

= Geometria de los ejes.

= Posicion de las llantas en el vehiculo.
Por otra parte para comprender mejor el calculo de las dimensiones de una llanta,
es necesario conocer al detalle los conceptos de: ancho de seccién, altura de

seccion y rin.
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Ancho de una llanta: el ancho de seccion comprende la distancia maxima de un

costado a otro de una llanta, a la presion, rin y sin carga recomendada, ejemplo:

En una llanta de camién 1200-20 : el Ancho de Seccién = 12 pulgadas,
montada en un rin de 20 pulgadas.

En una llanta de bus 900-20, el Ancho de Seccion = 9 pulgadas montada en

un rin de 20 pulgadas.

En una llanta de automoévil 185/70R14, el Ancho de Secci6on = 185 mm

montada en un rin de 14 pulgadas.

Altura de seccidn: Es la distancia maxima existente entre la base de la pestafia y

la altura maxima de la banda de rodamiento, ejemplo:

Una llanta 185/70 R14, es una llanta de serie 70, lo cual significa que la altura de
seccion, es el 70% del ancho de seccidn,es decir 129 mm.

En las llantas convencionales y radiales para buses y camiones estan dados la

altura de seccion, por los siguientes porcentajes:

= Convencional con tubo: 98%
= Convencional sin tubo: 89%
= Radial con tubo: 98%
» Radial sin tubo: 89%

Generalmente, las servitecas han sido concebidas para ofrecer principalmente

servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de vehiculos como: alineacion,

balanceo, cambio de aceite y frenos.
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La alineacion y el balanceo de los neumaticos permiten alargar su vida util y
generar mayor confort y seguridad durante la conduccion.El servicio
de alineacion se realiza mediante sistemas computarizados o de forma manual.
Cada revision mide los angulos de pisada de las cubiertas para corregirlos y
llevarlos posteriormente a los valores dictaminados por el fabricante del rodado.
Ademas, verifica los componentes del tren delantero y trasero, las llantas y los
neumaticos donde busca posibles deformaciones, y verifica la altura de la

carroceria en cuatro puntos de referencia para hacer todos los ajustes necesarios.

Es importante que la alineacion se haga cada 10.000 kildmetros en un lugar
calificado y donde ofrezcan garantia por el trabajo. Todas aquellas personas que
posean un vehiculo habran escuchado en al menos alguna ocasiéon que este
requiere alineacion en las ruedas, sin embargo, son pocas las personas que
entienden el proceso y la razén de ser de la alineacion de las ruedas. La
alineacion es un proceso sencillo que le puede ayudar a mantener la estabilidad

de manejo de su vehiculo y prolongar la vida de sus neumaticos.

La alineacién es requerida cuando se tiene alguna de las siguientes situaciones:

= Cuando se reemplazan los neumaticos. Si los heumaticos viejos estan siendo
reemplazados por un desgaste irregular entonces la causa puede ser una mala
alineacion, si se montan los nuevos neuméticos sin antes alinear las ruedas se
volvera a presentar el mismo problema disminuyendo considerablemente la

vida de las llanta.
= Cuando se ha efectuado un mantenimiento en el sistema de direccién o

suspension del vehiculo también es necesario realizar la alineacién de las

ruedas.
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» Cuando el vehiculo muestra sintomas de mala alineacion. Después de 45,000
km de haber efectuado la ultima alineacién, aunque el vehiculo no parezca

necesitarlo

El balanceo de una llanta el cual permite que la rueda gire sin provocar
vibraciones en los vehiculos a determinadas velocidades, las cuales pueden dafiar
el sistema de suspension y desgastar —de manera dispareja- rapidamente las

bandas de rodamiento’. Hay que hacerlo periédicamente

El balanceo debe hacerse cuando las llantas y los aros se descentran por la
diferencia de pesos en los elementos que los componen. Este desequilibrio se
arregla afadiendo pesas en las pestafias de la llanta, en las partes internas y
externas del aro, equilibrando asi la superficie de la llanta. La combinacion exacta
de dos equilibrios, uno estatico y otro dinamico, dan como resultado una llanta

bien balanceada.

Cabe anotar, que cuando la llanta no cumple con estas especificaciones debe
cambiarse esta por una nueva. Otro factor para tener en cuenta es la presion de
los neumaticos que debe ser la recomendada para que la banda de rodamiento

esté en contacto con el pavimento logrando un agarre 6ptimo.

Cuando hay una falta de presién se produce un mayor consumo de combustible, la
camara del neumatico se deforma, las paredes se desgastan prematuramente, la
temperatura interna sube y las caracteristicas originales del neumatico se pierden,
en tanto, si hay un exceso de presion, el centro del neumatico es el Unico en
contacto con la superficie, esto genera menor estabilidad y absorcion elastica de
las irregularidades del terreno con efectos directos negativos en el confort y la

seguridad durante el manejo.

" Fuente: www.michelin.com
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Igualmente, para lograr el desgaste uniforme en los neumaticos deben rotarse, ya
que los delanteros desarrollan un trabajo diferente a los traseros porque

mantienen la direccion del vehiculo, sufren las diferencias mecanicas y la traccion.

Los neumaticos deben rotarse cada 10.000 kilbmetros (radiales) y ajustar las
presiones de cada uno al valor de su posicion. Para rotar los neumaticos radiales

se pasan los delanteros atras y viceversa.

Por otra parte, otros de los servicios de gran importancia que se ofrecen en una
servietca son el cambio de aceite y el mantenimiento de frenos. El aceite es
conocido en el mundo de la mecanica automotriz, como “la sangre del motor”. Su
funcion es la de circular e interponerse entre todas las partes del motor sujetas a
una friccién, reduciendolas al minimo posible y adicionalmente sirve en parte como
evacuador de temperatura, y saca alguna cantidad de la suciedad producida o que

ingresa en el motor®.

Los frenos y el sistema de detencion, son uno de los principales elementos activos
del vehiculo en materia de seguridad y eficacia en la conduccién bajo cualquier
circunstancia. Son fundamentales al circular, permitiendo la detencion del
vehiculo, pero sufren un desgaste que disminuye su efectividad y que,

eventualmente, obliga a su sustitucion.

La caracteristica mas importantes de estos elementos se centra en la potencia de
frenada que pueden suministrar al vehiculo, algo que va unido a la distancia de

frenada. Esta dependerda del estado de los elementos que lo componen:

8 REVISTA MOTOR. El cambio de aceite en su vehiculo. Publicado el 24 de febrero de 2015. El
Tiempo.
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neumaticos y presion, amortiguadores y elementos de la suspension, estado del

pavimento, carga del vehiculo y por supuesto, estado y habilidad del conductor®.

Como destacados del sistema figuran pastillas y discos delanteros y traseros,
aungue no son los Unicos que sufren desgaste ni los Unicos que obligan a cambios

a medida que pasan tiempo y kildbmetros.

En todo caso, discos y pastillas se sustituyen mas periédicamente. Se desgastan
por rozamiento, primero las pastillas, pues su material de friccion es mas blando,
aungue en ocasiones, debido al tipo de conduccion o por la utilizacion del vehiculo

(ciudad, carretera, carga), el cambio de los discos va parejo.

Los frenos traseros, al no soportar el peso de la detencion por inercia
(transferencia de masas), suelen ser mas pequefios y su desgaste es menor que

el de los delanteros. Su duracién viene a ser el doble o el triple que la de aquellos.

Los frenos traseros, aunque cada vez menos frecuente, pueden ser detambor con
zapatas, mas rudimentarios. Suele tener menor eficacia y resistencia a la fatiga,

pero su duracion es mas elevada.

Para muchos conductores, los frenos de un vehiculo son simplemente una
palanca y un pedal que se accionan cuando quieren o deben detenerse. No saben
gue mas alla de lo que ven existe un verdadero sistema que se ha perfeccionado a
través del tiempo gracias a la inventiva y recursividad del hombre moderno. Dicho
sistema esta conformado por: las pastillas, los discos, el liquido de frenos y los

tambores y zapatas, las cuales se definirdn uno a a uno a continuacion.

°® ABC.ES | MOTOR. Todo lo que hay que saber sobre el mantenimiento de los frenos. Madrid:
2014. Disponible en: http://www.abc.es/motor-reportajes/20140401/abci-todo-saber-mantenimiento-
frenos-201403312129.html
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Las pastillas estan disefiadas para producir una alta friccion con el disco. El
material del que estén compuestas determinara la duracion, potencia de frenado y
su comportamiento en condiciones adversas. Deben ser reemplazadas
regularmente, y muchas estdn equipadas con un sensor-en el cuadro de
instrumentos- que alerta al conductor cuando es necesario hacerlo. Algunas tienen
una pieza de metal que provoca que suene un chillido cuando estan a punto de
gastarse, mientras que otras llevan un material que cierra un circuito eléctrico que

hace que se ilumine un testigo en el cuadro del conductor.

Las pastillas de freno (pueden ser una, 2 0 las 4) disponen de un tetén indicador a
unadistancia concreta para que, cuando su grosor se reduce, roce con la
superficie de friccion del disco, haga masa y a través de un cable llegue al testigo
del panel. Hay pastillas con indicadores sonoros que mediante un acople metélico
a cierta distancia, como en el primer caso, al disminuir grosor rozan con la
superficie del disco y producen un ruido agudo que advierte de la inminencia de su

sustitucion.

También hay modelos en los que el fabricante no coloca dispositivo de aviso
alguno. En ese caso se puede comprobar su estado a través del liquido de frenos:
segun como se vayan gastando las pastillas, el nivel de aquel baja en el depdsito.
Incluso si esa disminucion es significativa, puede llegarse a indicar en el cuadro de

mandos con un indicador luminoso.

Comprobar visualmente el grosor de las pastillas a través de las llantas es otra
forma de conocer su estado, pero en ocasiones son poco visibles y pueden llevar
a error. Ademas, un nivel bajo del liquido de frenos puede advertir de un problema

en el circuito por una fuga que derive en falta presion sobre el pedal.
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Por la friccion con la pastilla, los discos también se desgastan, aunque con mas
kilometraje. Estos ee sustituyen cuando baja el grosor al minimo indicado por el

fabricante, previa recomendacion de un mecanico.

Si las pastillas se han gastado y rozan el disco pueden rayarlo aunque su grosor
sea adecuado. Un disco rayado o gastado con pastillas nuevas no acopla bien, y
en consecuencia la frenada pierde eficacia. Ademas, ocasiona ruidos Yy

vibraciones en la parada, y deterioran antes de tiempo las pastillas.

También se pueden cambiar pastillas para evitar ruidos de frenada, pues a veces
las primeras se endurecen e incluso cristalizan. Antes se intenta limpiar la
suciedad provocada por el desgaste en pinzas y porta-pinzas, y untar una grasa
de base de cobre en los apoyos o contactos de la pastillas para evitar vibraciones

y ruidos, algo que incluso puede pasar cambiando el conjunto disco-pastilla.

El liquido de frenos es un liquido hidraulico que hace posible la transmision de la
fuerza ejercida sobre el pedal de freno a los cilindros de freno en las ruedas
de automdviles, motocicletas, camionetas y algunas bicicletas avanzadas. Este
componente sufre con el paso del tiempo, puessoporta elevadas
temperaturas (ocasionadas por el rozamiento de las pastillas y discos) y presiones
del circuito. Se aconseja cambiarlo cada 2 6 3 afios y comprobar su estado
anualmente. Un mal liquido ocasiona deterioro, sobre todo de los elementos del
sistema de frenado que tengan o se compongan de retenes o juntas de goma,

como la bomba de freno, los bombines de los frenos traseros y los latiguillos.

Para detectar el estado del liquido de frenos, los talleres disponen de un
comprobador especifico que, a partir de una muestra o actuando directamente en
el depodsito en el compartimento motor, lo hace hervir para chequear su
temperatura de ebullicibn, como minimo de 165° C. Ojo: el liquido se

deteriora, oxida y pierde cualidades, sobre todo para soportar temperaturas
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elevadas. Segun su calidad puede ser: DOT 3 (205° C), DOT 4 (230° C) o DOT 5.1
(260° C).

Como bien se definié anteriormente, hoy en dia, los frenos méas habituales que se
encuentran son los frenos de disco. Sin embargo, muchos vehiculos todavia
equipan frenos de tambor en el eje trasero. Algunos vehiculos incluso tienen los
dos tipos, los frenos traseros de disco, que se usan como freno de servicio, y los

frenos traseros de tambor, que se usan Unicamente para el freno de mano™.

Los frenos de tambor que conocemos hoy en dia, fueron inventados en el afio
1902 por Louis Renault, pero no fue hasta 1930 cuando se introdujo el
accionamiento hidraulico de los frenos. Hoy, vamos a ver los elementos de los

frenos de tambor, su funcionamiento y los problemas que pueden presentar.

Los elementos béasicos de los frenos de tambor son las zapatas, el cilindro
hidraulico, los muelles, la palanca ajustadora y el propio tambor. En cuanto al
desgaste, los frenos de tambor no se desgastan tanto como los frenos de disco.
En este hecho puede influir en gran medida que van situados en el eje trasero,

donde el vehiculo no tiende a frenar tanto como en el delantero.

Al pisar el pedal de freno, el cilindro hidraulico se llena de liquido de frenos. Como
consecuencia, las zapatas de freno se separan y entran en contacto con el tambor
de freno, frenando de esta forma las ruedas. Los muelles se encargan de
mantener el conjunto de zapatas perfectamente posicionadas. Por dltimo, la
palanca ajustadora sirve para ajustar las zapatas para frenar de la forma mas

eficiente posible.

19 ACTUALIDAD MOTOR. Funcionamiento del freno de tambor. Publicado por Taller Virtual el 30
de abril de 2012. Disponible en: http://www.actualidadmotor.com/funcionamiento-del-freno-de-
tambor/

27



Uno de los fallos que se pueden encontrar en el sistema de frenos de tambor es la
pérdida de eficacia. Debido a las frenadas sucesivas, aumenta la temperatura del
conjunto y, al ser un sistema cerrado, tiene dificultades de refrigeracion y puede

aparecer el conocido fading.

También puede ocurrir que la zapata se desprenda de su soporte, con lo que la
rueda se queda frenada. En este caso es necesario sustituir las zapatas o

remachar la antigua, si es posible.

El elemento que mas se suele sustituir es el cilindro hidraulico. Este cilindro puede
perder liquido de frenos vy, al introducirse dentro del sistema, puede humedecer las

zapatas, perjudicando la eficacia de frenado.

0.5.2.1 El negocio de las Servitecas

Hoy por hoy, las servitecas deben hacer frente a consumidores cada vez mas
informados y un mercado muy competido, quienes exigen de los productores y
comercializadores nuevas estrategias de negocio. En el negocio de las servitecas,
una de las actividades que genera los mayores ingresos es el comercio de llantas.
De hecho, es muy comun ver una amplia gama de establecimientos que van
desde los “tipo garajes” hasta los mas sofisticados con grandes areas para
atencion simultanea de varios vehiculos, cubriendo mdultiples areas de
mantenimiento y el respaldo de grandes marcas de llantas. De la mano con esta
variedad de empresas, va la calidad de los servicios ofrecidos, pasando por
aquellos gque no controlan la calidad ni se rigen por ningun estandar, hasta
aquellos que tienen todos los procedimientos estandarizados bajo rigurosas

normas de calidad*!

' FENALCO ANTIOQUIA. Simposio Nacional de Llantas, Servicios automotrices y afines. Revista
Autos y Partes. 2015.
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Por otra parte, en la categoria de venta llantas en la Regién Caribe, la ciudad de
Barranquilla es la que lidera el mercado con una participacion de 54.49%, por ser
a su vez la ciudad con mayor dinamica empresarial de la region, por tener la
mayor cantidad de vehiculos en circulacion y por tener la mayor distribucion de
productos por tipo de vehiculo; Seguidamente se encuentra la ciudad de
Cartagena quien registra el 20,68% de la demanda de llantas, siendo los
segmentos de Automovil (33.140) y Campero — camioneta (15.826) donde se
presentan las mayores dinamicas de consumo. Sin embargo, en la ciudad de
Barranquilla los picos mas altos de consumo de llantas se ven en la linea de
Automovil (80.352) y Bus (33.496)*2,

Tabla 2. Demanda o consumo de llantas por ciudades de la Region Caribe

Departamento Bus Buseta  Microbus E;nrﬂgﬁgt);; Automovil Camién Total Partic.
1 Barranquilla 32496 12326 20336 23336 80352 25179 194025 54,49%
2 Cartagena 6562 4733 4505 15826 33140 8869 73635  20,68%
3 Valledupar 721 1090 2179 4912 9862 2499 21263 5,97%
4 Monteria 940 997 852 6494 8013 2653 19949 5,60%
5 Riohacha 799 599 2901 1597 241 1358 4885 1,37%
6 Santa Marta 1166 1669 3903 6400 12266 3952 29356 8,24%
7 Sincelejo 934 495 1331 3432 5049 1743 12984 3,65%

TOTAL 43618 21909 33397 61997 148923 46253 356097 100,00%

Fuente: Simposio Nacional de Llantas, Servicios automotrices y afines, Fenalco — Antioquia, 2015.

El proposito de la investigacion mercadologica o Estudio de mercado tiene como
objetivo ayudar al fabricante en su intencion de establecer con mayor claridad
posible cuales son los deseos del consumidor a fin de poder satisfacerlos. Es claro

gue los resultados de la investigacion no pueden ser rigurosamente exactos, pero

12 |bidem.
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por lo general constituyen una ayuda muy significativa para los propésitos de los
empresarios. La investigacion puede implicar actividades que se relacionan con
los siguientes aspectos: estudios especiales de los lugares de venta para llegar a
determinar las relaciones entre el consumidor y el detallista en las compras a
menudeo; y también estudios para conocer las reacciones del consumidor ante
unos productos en relacion con los de la competencia a efecto de establecer

precios, entre otros méas™®.

Para la empresa superllantas del sur el presente estudio de mercado representa la
oportunidad para disefiar, obtener y presentar de manera sistematica datos y
hallazgos relacionados, con el mercado de servitecas y afines en la ciudad de

cartagena.

Para ofrecer una definicion mas amplia acerca de los que es una investigacién de

mercados y se pueda comprender con mayor facilidad, se dice que:

La investigacién de mercado es la funcion que enlaza al consumidor, al cliente y al
publico con el experto en mercadotecnia a través de la informacion. Informacién
utilizada para identificar y definir oportunidades y problemas de mercadotecnia,
generar, depurar y evaluar las acciones de mercadotecnia; verificar el desempefio
de la misma y mejorar la comprensiéon del concepto de mercadotecnia como un
proceso. La investigacion de mercados especifica la informacién requerida para
afrontar esto problemas; disefia el método para recopilar informacion; maneja e
implementa el proceso de recopilacion de datos; analiza los resultados y comunica

los hallazgos y sus implicaciones™.

Las situaciones que atiende la investigacibn de mercados son muy amplias,

aungue alguna de las mas comunes son las siguientes:

ii MCDANIEL, C Y GATES, R. Investigacion de mercados. Mexico: Thomson. 2005.
Ibidem.
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1) Pronosticar las ventas de la serviteca

2) Analisis del comprador / segmentacion, para encontrar las caracteristicas de los
usuarios de diferentes marcas, con el fin de asignar recursos de una manera mas
eficiente, enfocados a satisfacer las preferencias de los clientes de superllantas
del sur.

3) Procesos de eleccion y procesos de informacién, es decir, como obtienen
informacion los compradores y como hacen su eleccion.

4) Pruebas de factor, que consiste en seleccionar entre diferentes combinaciones
y niveles de diversos factores que componen la mezcla de mercadotecnia: precio,
nivel de publicidad y textos, promocién y envase entre otros (Kotler y Lane, 2006).
Concepto que resulta util al momento de mejorar la prestacion de servicio y la

oferta de productos en la serviteca.

A continuacion se ofrece una perspectiva global acerca de un proceso de

investigacion de mercado.

El proceso debe observarse como una sucesion de diez (10) pasos:

. Definicion del problema

. Determinacion de las necesidades de informacion
. Establecimiento de objetivos de investigacion.

. Seleccion de un tipo de investigacion.

. Disefio de la recopilacion de datos.

. Desarrollo de un plan de analisis.

. Recopilacion de datos.

. Andlisis

© 00 N o o b~ DN PP

. Llegar a conclusiones.

10. Informe final.
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Los primeros seis (6) pasos comprenden lo que se conoce como disefio de la
investigacion, mientras que los cuatro (4) ultimos representan le ejecucicon. El
disefio es mucho mas amplio que simplemente muestrear y experimentar, y debe

incorporarse dentro del contexto del proceso de investigacion.
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0.5.3 Marco conceptual

Competencia: se define asi a aquellas organizaciones que comercializan
productos que son similares 0 que pueden sustituirse por los productos de un

comerciante en la misma area geogréfica.

Competitividad: es la capacidad de una organizacién publica o privada, lucrativa
0 no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan
alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno

socioecondmico.

Canal de distribucion: serie de firmas o individuos que participan en el flujo de

los productos desde el consumidor hasta el usuario consumidor final.

Comportamiento del consumidor: se define como el comportamiento que los
consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los

productos y servicios que, consideran, satisfaran sus necesidades.

Estudio de mercado: es el conjunto de acciones que se ejecutan para saber la
respuesta del mercado ante un producto o servicio. Se analiza la oferta y la

demanda, asi como los precios y los canales de distribucion.

Investigacion de mercados: la planeacién, recopilacién y andlisis de datos
pertinentes para la toma de decisiones de marketing y la comunicacion de los

resultados de estos analisis a la gerencia.
Mercado: organizaciones o individuos con necesidades o deseos que tienen

capacidad y que tienen la voluntad para comprar bienes y servicios para satisfacer

sus necesidades.
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Mercado objetivo: es el segmento del mercado al que estd dirigido un bien, ya
sea producto o servicio. Generalmente, se define en términos de edad, género o

variables socioecondmicas.

Mercado potencial: es la cantidad maxima que de un producto o servicio puede
venderse durante un periodo dado de tiempo en un mercado y en unas

condiciones determinadas.

Mercado disponible: esta integrado por todos los consumidores que tienen una
necesidad especifica y que cuentan con las caracteristicas necesarias para

consumir el producto.

Mercado penetrado: esta formado por los consumidores que estan adquiriendo el

producto o servicio ofertado por la empresa.

Ahora bien, dentro del mercado de las llantas se maneja una terminologia, que

para el claro entendimiento del proyecto se describe a continuacion:

Serviteca: la palabra Serviteca, es un término registrado por Goodyear de
Colombia, que quiere decir: Servicio Técnico Automotriz . Estas entidades, en si,
ofrecen todos los servicios que puedan necesitar un vehiculo ya sea uno de tipo
de carga, automdvil, camioneta o jeep y estan en la capacidad de ofrecer los
servicios de alineacion, balanceo, cambio de aceite, filtros, lavadas, y toda la

mecéanica menor que requiera un vehiculo.*®

> EL TIEMPO. Un servicio en el mejor sitio y al mejor precio. Archivo digital. Disponible en:
http://www.eltiempo.com/archivo/documento/MAM-852156
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Llantas: cada una de las piezas circulares de hule sobre la cual se apoya y se
desplaza la mayoria de los vehiculos; van montadas sobre el rin y generalmente
infladas con aire a presion. Estan elaboradas a base de acero, nylon, poliéster y

caucho.

Rines: parte de una rueda en la que va encajado el neumatico y que suele constar
de un aro y un disco central que conecta la llanta con el automévil. Los rines

pueden fabricarse en acero estampado o en aleacion ligera.

Alineacion de automoviles: se requiere de una alineacion apropiada para que el
desgaste del piso de las llantas sea uniforme y exista un desplazamiento armonico
en el camino. Un desgaste irregular de las llantas delanteras o traseras, cambios
en el manejo del vehiculo o en la respuesta del viraje (por ejemplo, que el vehiculo
tire hacia un lado) pueden ser indicadores de desalineacién. Una alineacién
perfecta elimina el chillido de las llantas en curvas de alta y baja velocidad. Asi

mismo, deja el volante completamente alineado con las llantas en linea recta

Balanceo de llantas: el balanceo de las llantas compensa el peso del
ensamblado de la llanta y del rin después de que se monta la llanta. Una llanta
esta desbalanceada cuando un area es mas pesada o ligera que el resto. ¢El
resultado? Rebotes y vibraciones, que pueden disminuir la duraciéon del piso,
aumentar la vibracion y causar tensién innecesaria en tu vehiculo. ¢La solucion?

Agregar pesos de correccién que balanceen las llantas.

Sistema de frenos: El sistema de frenos esta disefiado para que a través del
funcionamiento de sus componentes se pueda detener el vehiculo a voluntad del
conductor. La base del funcionamiento del sistema principal de frenos es la
transmision de fuerza a través de un fluido que amplia la presion ejercida por el

conductor, para conseguir detener el coche con el minimo esfuerzo posible.
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0.6 Disefio metodoldgico
0.6.1 Delimitaciéon de la investigacion
0.6.1.1 De espacio fisico — geografico

La investigacion se llevara a cabo en la ciudad de Cartagena de Indias,

Departamento de Bolivar.
0.6.1.2 De tiempo

La investigacion se realizara en el periodo comprendido entre mayo — septiembre
del afio 2016.

0.6.2 Tipo de investigacion

El presente estudio corresponde a una investigacion descriptiva, de corte cuali-
cuantitativo en la que se utilizara el método transversal de encuestas, observacion
y entrevista; con el propdsito de obtener informacion referente a las caracteristicas
del mercado de servitecas y afines en la ciudad de Cartagena, al igual que la

percepcion gque tienen los usuarios de estas.
0.6.3 Poblacion y muestra

Para el calculo de la Poblacion Objetivo Especifica (POE), se tuvo en cuenta la
cifra base que arroja la Poblacion de Referencia, constituida por 43.849 carros
matriculados ante el Departamento Administrativo de Transito y Transporte de

Cartagena.’®

' EL UNIVERSAL. Cartagena tiene su plan de movilidad. Juliana De Avila Romero, Cartagena:
articulo publicado en El Universal Seccién Cartagena, 18 de julio de 2015.
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No obstante, el estudio amerita determinar el nimero de clientes potenciales que

pueden demandar los servicios ofrecidos por la empresa Servillantas del Sur Cia S

en C. De esta manera, se tom6 como referencia el dato de la poblacion de

referencia (43.849) y se dividié entre el numero total de servitecas y negocios

afines (44), para luego realizar una estimacion de usuarios de servietcas del 20%.

POE = (Poblacion de referencia / Total de servitecas y afines)(20%)

POE = (43.849 . 44)(0,2)
POE = 199

En tal virtud, la poblacion objeto de estudio es de 199 usuarios de servietcas.

0.6.3.1 Determinacion de la muestra

La muestra fue de trescientos ciento treinta y un (131) usuarios de servietcas y se

determiné mediante el uso de la siguiente formula:

2
Z.p.q.N
NE2+Z%p.q

n=

Donde:

= ¢? , Tamafo de la muestra
N =199, Poblacion de estudio
Z = 1,96, El valor de Z para un nivel de confianza de 95%
p = 0.5, Perciben bien el servicio de serviteca
g = 0.5, No perciben bien el servicio de serviteca

E = 0,05, error de estimacion
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- (1,96)(0,5)(0,5)(199) a1
(199)(0,05) + (1,96)(0,5)(0,5)(199)

0.6.4 Fuentes de recoleccion de informacion

0.6.4.1 Fuentes primarias

Se aplicarpan encuestas a usuarios de servitecas para conocer Ssu

comportamiento y requerimientos.

0.6.4.2 Fuentes secundarias

Hace alusiéon a datos recolectados de instituciones como la Camara de Comercio
de Cartagena, Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, Superintendencia de

Industria y Comercio, articulos de revista, libros de consulta, internet.
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0.6.5 Variables de la investigacion

0.6.5.1 Operacionalizacion

de las variables

Variable

Dimensién

Fuente

Caracteristicas de
los competidores

Oferta de productos y servicios

Reputacion en el mercado

Aspectos del negocio

Tiempo que lleva abierto

% participacion en el mercado

Precios

Promociones y publicidad

Atractivo de la localizacién

Prestacion de
servicios

Fallas o baja calidad en un
producto-servicio.

Incumplimiento de garantias

Mal servicio posventa

Tardanza en el suministro de lo
pedido por el cliente

Zonas minimamente adecuadas
para la espera de clientes

Falta de amabilidad con el cliente

Deficiente indumentaria del
personal ante el cliente.

gue tienen los usuarios de estas.

Percepcion de la
calidad del servicio

Infraestructura

Apariencia del personal

Accesibilidad a los servicios
(prontitud, comodidad)

Grado de comunicacién empresa -
cliente

Profesionalidad - competencia

Puntualidad

Confianza

Servicios a los clientes

Preferencias por
llantas nacionales /
importadas

Caracteristicas del mercado de servitecas y afines en la ciudad de Cartagenay percepcion

Necesidades de los consumidores

Determinantes de compra

Carcateristicas del producto-
servicio

Grado de aceptacion del producto

Grado de aceptacion del servicio

Encuestas
Observacion
Entrevistas.

Fuente: elaboracion propia, 2016.
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0.7 Recursos

0.7.1 Recursos humanos

. Horas por Semanas de Total
Recurso humano Categoria . . !
semana investigacion horas
German Tirado Garcés Investigador 2 24 48
Emperatriz Londofio Aldana Asesora 2 24 48
Fuente: elaboracién propia, 2016
0.7.2 Recursos financieros
Concepto Unds Valor
Valor tiempo investigador 48 $275.760
Compra de material bibliogréfico (libros y revistas) 5 $120.000
Impresion y preparacion Propuesta de grado 1 $8.000
Impresion y preparacion Anteproyecto de grado 2 $80.000
Impresion y preparacion Proyecto final 2 $120.000
Materiales de oficina en General $75.000
Fotocopias 500 $50.000
Transportes 200 $380.000
Imprevistos (10%) $110.876
Total presupuesto $1.219.636

Fuente: elaboracion propia, 2016.

0.7.3 Recursos fisicos

En cuanto a instalaciones fisicas, servicio de biblioteca y cuerpo docente se

refiere, la Institucion de apoyo para desarrollar la investigacion es la Universidad

de Cartagena.
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CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES
1.1 Caracteristicas de las servitecas en Cartagena

En Cartagena se han identificado catorce (14) establecimientos dedicados a
ofrecer productos y servicios dirigidos al mantenimiento, preventivo, correctivo y
proyectivo de vehiculos de transporte terrestre. Este tipo de negocios se
caracterizan por estar ubicados sobre las principales arterias o vias principales de
la ciudad, especialmente sobre la Avenida Pedro de Heredia, la Avenida Crisanto
Luque y la Avenida El Bosque, teniendo en cuenta concentran la circulacion de

una gran parte de los automotores.

De acuerdo a observacion y preguntas casuales a diferentes usuarios de las
servietcas se determino que estos tienen un sitio preferencial para el
mantenimiento de sus vehiculos, es decir que hay un alto indice de lealtad, de ahi
que la gran mayoria de los establecimientos no utilice ninguna estrategia en
particular para captar clientes. El servicio se presta a quien lo solicite y siempre se

enfocan en lograr una alta satisfaccion del cliente.

Los negocios de Servitecas trabajan la fidelidad del cliente mediante el
ofrecimiento de servicios y comodidades adicionales, con el fin de hacer mas
placentera la espera. Para ello cuenta con amplias zonas o salas de espera que
(en algunos casos se encuentran dotadas con aire condicionado y television con

cable para proveer entretenimiento).
En cuanto a los servicios sustitutos, las Servitecas se ven enfrentadas a negocios

y mecanicos independientes con baja capacidad de operacién y limitado portafolio

de productos y servicios.
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El mercado al que le apuntan las actuales Servitecas en la ciudad de Cartagena,
son todos los propietarios y/o conductores de vehiculos, representado en un

parque automotor de 109.822 vehiculos matriculados.

Hay algunas Servitecas que se especializan en la venta e instalacién de lujos y
accesorios para vehiculos, teniendo en cuenta que cada vez mas existen usuarios
gue no dudan en adquirir productos que aumenten la apariencia atractiva de sus
vehiculos. No en vano, actualmente el negocio de las Servitecas empieza a
introducir con fuerza la venta de rines de alta gama, sonido, luces HID y forros de

cojineria.

Finalmente, cabe anotar que para el montaje de una Serviteca en la ciudad de
Cartagena, el espacio minimo para un buen funcionamiento con los servicios
basicos de alineacion, balanceo, venta y montaje de llantas, lavado de carros,

mecanica y mantenimiento automotriz, es de 200 metros cudrados.
A continuaciéon se presenta una descripcién de las principales Servitecas que

conforman la competencia directa de servicios prestados en Cartagena de Indias,

asi como los los productos y servicios que ofrecen entre otras variables.
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Razdn social: Servi autos El Roble S.A.S.
Direccion: Avenida Pedro de Heredia No. 44 — 95 Barrio Espafia

Teléfono: 643 7676

Servicios y productos que ofrece No

Alineacion
Balanceo
Montaje llantas
Lavado carros

Serviteca

Escaner
Mecénica Frenos
automotriz Electrc. autom.
Aire acondic.

Limpieza inyectores

Mantenimiento Electric. autom.
automotriz Latoneria

Pintura

Venta de SOAT
Venta repuestos y accesorios

Productos y

- ) Lujos
servicios varios -
Car tunning
Venta de llantas
Facil acceso
Ubicacion e Dispone de parqueadero

instalaciones Dispone de sala de espera
Instalaciones aseadas

Altamente capacitado
Personal Atencion personalizada
Servicio posventa

Cuenta con equipos modernos
Tecnologia de punta

DX XX XXX XX XX XX XX XX XX X[ XXX | X[ XXXV

Magquinaria

Fuente: elaborado por el investigador.



Razo6n social: Serviteca Plaza de Toro (Gestiones E.U.)

Direccion: Avda Pedro de Heredia No. 44 — 95 Barrio Espafa

Teléfono: 643 7676

Servicios y productos

No

Serviteca

Alineacién

Balanceo

Montaje llantas

XX | X

Lavado carros

Mecéanica
automotriz

Escaner

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

Latoneria

Pintura

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

Venta repuestos y accesorios

Lujos

Car tunning

Venta de llantas

XX XXX XX XXX | X[ X[ X | X

Ubicacion e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

X | X

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencidn personalizada

Servicio posventa

Maquinaria

Cuenta con equipos modernos

x

Tecnologia de punta

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razdn social: Super Serviteca Good Year

Direccion: Pedro De Heredia #52-90, Cartagena, Bolivar

Teléfono: 311 8590072

Servicios y productos

@

No

Serviteca

Alineacion

Balanceo

Montaje llantas

Lavado carros

Mecanica
automotriz

Escaner

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

XX XXX XX | X[ X[ X

Latoneria

Pintura

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

Venta repuestos y accesorios

Lujos

Car tunning

Venta de llantas

Ubicacién e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencién personalizada

Servicio posventa

Maquinaria

Cuenta con equipos modernos

Tecnologia de punta

XXX XXX XXX | X

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razén social: Expolujos G&G

Direccion: Pie de la Popa Cl. 32 No. 21-232

Teléfono: 6561963

Servicios y productos

No

Serviteca

Alineacioén

Balanceo

Montaje llantas

XX [ XN

Lavado carros

Mecanica
automotriz

Escaner

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

Latoneria

Pintura

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

Venta repuestos y accesorios

XXX XX XXX XX | X[ X

Lujos

Car tunning

Venta de llantas

Ubicaciéon e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencion personalizada

Servicio posventa

Maquinaria

Cuenta con equipos modernos

Tecnologia de punta

XXX XX XX XXX | X | X[ X

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razén social: Tecnillantas

Direccion: Dg21 49-101 Av del Bosque

Teléfono: 6561963

Servicios y productos

No

Serviteca

Alineacion

Balanceo

Montaje llantas

XX | X

Lavado carros

>

Mecéanica
automotriz

Escaner

X

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

Latoneria

Pintura

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

XXX [X X[ XX

Venta repuestos y accesorios

Lujos

>

Car tunning

X

Venta de llantas

Ubicacién e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencidn personalizada

Servicio posventa

Maquinaria

Cuenta con equipos modernos

Tecnologia de punta

XX XXX XXX | X[ X

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razén social: Autofax S.A.

Direccion: Menbrillal Cl 1 Manz B Lt 7

Teléfono: 6685292

Servicios y productos

No

Serviteca

Alineacién

Balanceo

Montaje llantas

X|X|X|»n

Lavado carros

Mecéanica
automotriz

Escaner

x| X

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

Latoneria

Pintura

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

Venta repuestos y accesorios

Lujos

Car tunning

XXX X XXX X | X[ X

Venta de llantas

Ubicacion e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencién personalizada

Servicio posventa

Maquinaria

Cuenta con equipos modernos

Tecnologia de punta

XX XXX XXX X | X

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razdén social: Multillantas

Direccion: Av. Pedro de Heredia No. 49 - 50

Teléfono: 6625223

Servicios y productos

No

Serviteca

Alineacién

Balanceo

Montaje llantas

Lavado carros

XXX | X

Mecénica
automotriz

Escaner

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

Latoneria

Pintura

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

Venta repuestos y accesorios

Lujos

Car tunning

XXX XXX X XXX | X | X

Venta de llantas

Ubicacién e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencién personalizada

Servicio posventa

Magquinaria

Cuenta con equipos modernos

Tecnologia de punta

XX XX XX XX | X[ X

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razén social: Llantas Mallarino & Cia. Ltda.

Direccion: Av. Pedro de Heredia No. 35 — 09 sector Alcibia.

Teléfono: 6627369

Servicios y productos

No

Serviteca

Alineacién

Balanceo

Montaje llantas

Lavado carros

XXX | X

Mecénica
automotriz

Escaner

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

Latoneria

Pintura

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

Venta repuestos y accesorios

Lujos

Car tunning

XXX XXX X XXX | X | X

Venta de llantas

Ubicacién e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencién personalizada

Servicio posventa

Magquinaria

Cuenta con equipos modernos

Tecnologia de punta

XX XX XX XX | X[ X

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razén social: Lubricartagena

Direccion: Bosque Dg. 21 No. 37-47

Teléfono: 6767716

Servicios y productos

No

Serviteca

Alineacioén

Balanceo

Montaje llantas

Lavado carros

X|X|X XN

Mecénica
automotriz

Escaner

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

Latoneria

Pintura

XXX XXX | X | X

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

Venta repuestos y accesorios

x| X

Lujos

>

Car tunning

Venta de llantas

Ubicacion e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencion personalizada

Servicio posventa

Magquinaria

Cuenta con equipos modernos

Tecnologia de punta

XX XXX XX XXX

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razén social: Lubrirepuestos de la Costa S.A.S.

Direccion: Bruselas Dg. 10 No. 22 - 38

Teléfono: 300 5345612

Servicios y productos

No

Serviteca

Alineacioén

Balanceo

Montaje llantas

Lavado carros

X|X|X XN

Mecénica
automotriz

Escaner

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

Latoneria

Pintura

XXX XXX | X | X

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

Venta repuestos y accesorios

x| X

Lujos

>

Car tunning

Venta de llantas

Ubicacion e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencion personalizada

Servicio posventa

Magquinaria

Cuenta con equipos modernos

Tecnologia de punta

XX XXX XX XXX

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razén social: Expollantes y Lujos

Direccion: El Libano CI 31 A 49 E-89 Av Pedro de Heredia frente al Sena

Teléfono: 6697374

Servicios y productos

No

Serviteca

Alineacioén

Balanceo

Montaje llantas

Lavado carros

X[X[X|X |

Mecéanica
automotriz

Escaner

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

Latoneria

Pintura

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

Venta repuestos y accesorios

Lujos

Car tunning

XXX XX XXX XX | X[ X[ X

Venta de llantas

Ubicacion e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencién personalizada

Servicio posventa

Maquinaria

Cuenta con equipos modernos

Tecnologia de punta

XX XX XXX X | X | X

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razon social: Distribuidora Megallantas S.A.S.

Direccion: Cr38-49L 5

Teléfono: 3157228128

Servicios y productos

No

Serviteca

Alineacioén

Balanceo

Montaje llantas

Lavado carros

X[X[X|X |

Mecéanica
automotriz

Escaner

Frenos

Electrc. autom.

Aire acondic.

Mantenimiento
automotriz

Limpieza inyectores

Electric. autom.

Latoneria

Pintura

Productos y
servicios varios

Venta de SOAT

Venta repuestos y accesorios

Lujos

Car tunning

XXX XX XXX XX | X[ X[ X

Venta de llantas

Ubicacion e
instalaciones

Facil acceso

Dispone de parqueadero

Dispone de sala de espera

Instalaciones aseadas

Personal

Altamente capacitado

Atencién personalizada

Servicio posventa

Maquinaria

Cuenta con equipos modernos

Tecnologia de punta

XX XX XXX X | X | X

Fuente: elaborado por el investigador.
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Razdn social: Autolujos Estadio

Direccion: Escallon Villa Cl. 31 #5248

Teléfono: 6695356

Servicios y productos Si | No
Alineacion X
. Balanceo X
Serviteca -
Montaje llantas X
Lavado carros X
Escaner X
Mecénica Frenos X
automotriz Electrc. autom. X
Aire acondic. X
Limpieza inyectores X
Mantenimiento Electric. autom. X
automotriz Latoneria X
Pintura X
Venta de SOAT X
Productos y Venta repuestos y accesorios X
servicios de -
. ' Lujos X
seguridad, lujos y -
llantas Car tunning X
Venta de llantas X
Facil acceso X
Ubicacion e Dispone de parqueadero X
instalaciones Dispone de sala de espera X
Instalaciones aseadas X
Altamente capacitado X
Personal Atencion personalizada X
Servicio posventa X
L Cuenta con equipos modernos X
Maquinaria p
Tecnologia de punta X

Fuente: elaborado por el investigador.

55



Razdn social: Llantas y Repuestos Cartagena S.A.S.

Direccion: Av. Pedro De Heredia sector Lo Amador

Teléfono: 6563741

Servicios y productos Si | No
Alineacion X
. Balanceo X
Serviteca -
Montaje llantas X
Lavado carros X
Escaner X
Mecénica Frenos X
automotriz Electrc. autom. X
Aire acondic. X
Limpieza inyectores X
Mantenimiento Electric. autom. X
automotriz Latoneria X
Pintura X
Venta de SOAT X
Productos y Venta repuestos y accesorios X
servicios de -
. ' Lujos X
seguridad, lujos y -
llantas Car tunning X
Venta de llantas X
Facil acceso X
Ubicacion e Dispone de parqueadero X
instalaciones Dispone de sala de espera X
Instalaciones aseadas X
Altamente capacitado X
Personal Atencion personalizada X
Servicio posventa X
L Cuenta con equipos modernos X
Maquinaria p
Tecnologia de punta X

Fuente: elaborado por el investigador.

En la tabla 4 se presentan el consolidado de las Servitecas descritas con sus

caracteristicas relevantes.
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Tabla 3. Carcateristicas generales de las Servitecas en Cartagena

aL?tgrsVIEI 'S:,?;\Z'geg: Sesrl\J/’i)tg:a Expolujos Tecnillantas Autofax Multillantas l\/ll_:a.elllr:r?r?o Lubri re;IJ_l:J:sr;os Expolla_mtes II\D/IISetgrg)IIL; gf;g Autoluj_os RL;T:;S)/S
Servicios y productos ;{cz\blse Toro (\3(ood G&G S.A. & Cia. cartagena dela y Lujos SAS. Estadio Cartagena
AS. ear Ltda. Costa
O O 0) O 0) O 0) O O O O O 0) O
Alineacion X X X X X X X X X X X X X X
Serviteca Balanceo X X X X X X X X X X X X X X
Montaje llantas X X X X X X X X X X X X X X
Lavado carros X X X X X X X X X X X X X X
Escaner X X | X X X X X X X X X X X X
Mecanica Frenos X X X X X X X X X X X X X X
automotriz Electricidad automotriz X X | X X X X X X X X X X X X
Aire acondic. X X X X X X X X X X X X X X
Limpieza inyectores X X | X X X X X X X X X X X X
Mantenimiento | Electric. autom. X X X X X X X X X X X X X X
automotriz Latoneria X X X X X X X X X X X X X X
Pintura X X X X X X X X X X X X X X
Venta de SOAT X X X X X X X X X X X X X X
Productos y [ venta rep. y accesorios X X | X X | X X X X | X X X X X X
senvicios de oo X X X | X X X X X X X X X | x X
seguridad, -
lujos y llantas | Car tunning X X X | X X X X X X X X X X X
Venta de llantas X X X X X X X X X X X X X X
Facil acceso X X X X X X X X X X X X X X
Ubicacion e | Dispone de parqueadero X X X X X X X X X X X X X X
instalaciones | Dispone de sala de espera | X X X X X X X X X X X X X X
Instalaciones aseadas X X X X X X X X X X X X X X
Altamente capacitado X X X X X X X X X X X X X X
Personal Atencion personalizada X X X X X X X X X X X X X X
Servicio posventa X X X X X X X X X X X X X X
o Cuenta con equipos X X X X X X X X X X X X X
Magquinaria | modernos
Tecnologia de punta X X X X X X X X X X X X X

Fuente: elaborado por el investigador.
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1.2 Andlisis de las Servitecas en Cartagena por lineas de productos y

servicios

1.2.1 Serviteca

La linea de servicios de manetnimiento preventivo s consiste en que el propietario
del vehiculo siga las instrucciones del fabricante, en cuanto al tipo de servicio y los

espacios de tiempo en que deben realizarse las operaciones de mantenimiento.

En la ciudad de Cartagena todas las Servitecas identificadas ofrecen los servicios
de mantenimiento preventivo en lo referente a: alineacién, balanceo y montaje de
llantas, a excepcion del servicio de lavado de autos, que no es ofrecido por cuatro

de estos talleres especializados (28,57%).

1.2.2 Mecanica automotriz

Actualmente los propietarios de vehiculos encuentran solo una Serviteca que
presta el servicio de escaner automotriz, que consiste en una herramienta
electronica de autodiagnostico del veichulo para identificar manifestaciones o
consecuencias de fallas eléctricas (cédigos de error), ya sea en la bateria o en el

alternador.

Se pudo establecer la ausencia de este servicio en el 92,85% de las Servitecas
identificadas, lo que confirma una oportunidad para la apertura de mercado de la
empresa Superllantas del Sur en la ciudad de Cartagena, teniendo en cuenta que
las nuevas tecnologias del automovil han llevado a que el escaner haya adquirido

una gran importancia para los usuarios.

Situacion similiar ocurre con el servicio de electricidad automotriz, donde solo dos

Servitecas (14,85%) de las catorce que se identificaron en la ciudad, se
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especilizan en ofrecerlo, lo que en difinitivas representa una oportunidad de

negocio.

En tal sentido, la importancia para Superllantas del Sur en torno a la adopcion de
este servicio radica en que hace muchos afios atras todos los carros tenian
generador de corrientes que se conocian como dinamo. Estos daban electricidad a
los automd@viles pero esta era muy pequefia y apenas suficiente para accionar
elementos como dar arranque, dar energia para las lamparas y otras pequefias

funciones.

Pero en la década del sesenta y gracias a alternador, en la actualidad la gran
mayoria de carros pueden contar con grandes cantidades de energia lo que ha
hecho que cada vez mas partes de los automdviles funcionen con energia

eléctrica.

Ahora y ya que son muchos los elementos en los cuales la energia eléctrica
interviene en los autos puede decirse que si bien esta situacion es otra de las
grandes falencias que presentan los competidores de Superllantas del Sur en
Cartagena, sin duda alguna puede significar la conquista de una buena parte del
mercado con el lanzamiento de esta linea de servicio, toda vez que hay una

demanda insatisfecha.

Los sistemas de frenos son otro servicio que tiene una baja presencia en el
portafolio de servicios de las Servitecas en Cartagena, ya que solo el 21,42% de
estos talleres especializados lo ofrece, es decir, tres establecimientos, a sabiendas
que los discos de freno y las pastillas requieren revisiones periodicas y recambios

cuando estan gastados.

Si el usuario tiene un vehiculo cero kildmetros, este debe empezar a controlar los
componentes del sistema de frenos cada 25.000 kilometros y estar muy atento al
crecimiento del parque automotor en la ciudad, pasando de 23.559 vehiculos

matriculados en 2007 a 43.849 carros en 2015. Lo que significa un crecimiento de
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vehiculos automotores superior al ochenta por ciento (80%) y un gran mercado por

atender.

Al igual que sel servicio de electricidad automotriz, el servicio de aire
acondicionado presenta el mismo comportamiento; donde solo dos Servitecas lo
ofrecen en Cartagena. La ausencia de esta asistencia técnica en el portafolio de
85,71% de los establecimientos identificados, permite prever oportunidades de
crecimiento y desarrollo futuro de Superllantas del Sur en el mercado de

Servitecas.

1.2.3 Mantenimiento automotriz

En relacion a los servicios correspondientes al mantenimiento automotriz, se
presentan oportunidades de crecimiento y desarrollo en el mercado de las
Servitecas en Cartagena mediante la oferta de servicios de latoneria y pintura, ya
que solo un establecimiento brinda el servicio, con precios que oscilan entre
$1.500.000 y $3.000.000 millones de pesos. Eso si, calculados a partir de la
utilizacién de productos de reconocida calidad, como son los de DuPont, PPG,
Glasurit, entre otros, y también del tamafo del vehiculo, pues no es lo mismo

pintar un Renault Logan que una camioneta Ford Explorer, por ejemplo.

En tal virtud, si la empresas Superllantas del Sur desea posicionarse con este
servicios en la ciudad de Cartagena y su area de influencia, necesariamente
debera equiparse con modernos sistemas de mezcla de pintura que le permitan
preparar e igualar colores con un grado de aproximacion del 90% al original. Asi
mismo, necesitara contar con técnicos altamente especializados en pintura
automotriz, que estén cualificados para calcular el 10% restante de acuerdo con la
edad del vehiculo y con la degradacién que causan los rayos ultravioleta y otros

agentes externos.
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Por otra parte, los servicios de limpieza de inyectores y electricidad automotriz,
también ofrecen grandes ventajas competitivas para empresa, toda vez que el
14,85% de las principales Servitecas en Cartagena lo ofrece dentro de su

portafolio.

Hasta este punto del andlisis se puede establecer que los competidores mas
fuertes en el mercado, en funcién de una amplia oferta de productos y servicios,
calidad y respaldo son: Serviautos El Roble S.A.S. y Super Servietca Good Year,
ambos ubicados sobre la Avenida Pedro de Heredia; uno a la altura del barrio

Espafa y el otro en sector Alcibia respectivamente.

1.2.4 Productos y servicios de seguridad, lujos y llantas

La venta de Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT) es un servicio
que lo ofrecen 5 de las 14 servitecas en estudio. Si bien la competencia en este
negocio es fuerte, el hecho de no contar con la venta de esta pdliza significaria

una debilidad frente a las demas Servitecas que si ofrecen el servicio.

Hay que ver que el afio pasado se expidieron en Colombia méas de 7,6 millones de
pélizas Soat, de las cuales el 45,6 por ciento correspondié a motos y 30 por ciento
a vehiculos familiares, es decir 2.280.000 en lo que concierne al segmento de
carros’’. Ahora bien, si se tiene en cuenta que el crecimiento del parque automotor
en la ciudad va en ascenso, Superllantas del Sur no deberia descartar la
posibilidad de convertirse en el mejor proveedor de soluciones integrales,
construyendo un portafolio de productos y servicios basado en las limitaciones de

sus competidores.

7 PORTAFOLIO. El Soat ya no es negocio. Recuperado el 3 de marzo de 2017 de
http://www.portafolio.co/negocios/empresas/seguro-soat-buen-negocio-495251
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En primer lugar, Colombia ha pasado por niveles sobresalientes en la venta de
vehiculos. A lo largo de la ultima década se han observado dos puntos
significativos en este asunto, 2011 con 324.570 unidades vendidas y el 2014
330.203 unidades vendidas; cerca del 60% de los vehiculos vendidos en Colombia
son importados, lo cual representa un factor atenuante para los establecimientos
de comercio de autopartes puesto que con el crecimiento del numero de vehiculos
vendidos, observaran un aumento en las ventas de autopartes y accesorios a lo
largo de la vida util de vehiculo, sin embargo, en la actual coyuntura de tipo de
cambio depreciado.

Los respuestos y accesorios para vehiculos son comercializados por el 50% de las
Servitecas por ser un negocio rentable que deja buenos dividendos gracias a las
siguientes razones; la primera, porque el pais ha pasado por niveles
sobresalientes en la venta de vehiculos. En el afio 2014 se registré el pico mas
significativo con 330.203 unidades vendidas. La segunda, porque cerca del 60%
de los vehiculos vendidos en Colombia son importados®®, lo cual representa un
factor atenuante para los establecimientos de comercio de autopartes puesto que
con el crecimiento del nimero de vehiculos vendidos, se presenta también un
aumento en las ventas de autopartes y accesorios a lo largo de la vida uatil de

vehiculo.

Sin embargo, la gran amenaza y competencia de este negocio es el mercado
negro, en donde se manejan respuestos provenientes principalmente de China,
que se caracterizan no solo porgue no son originales sino tambien porque no
pagan impuestos ni aranceles, lo cual permite ofrecerlos a unos precios mucho

mas llamativos que los que presentan los originales. Asi mismo, la persistencia de

¥ AKTIVA ESTUDIOS SECTORIALES. El sector de autopartes en Colombia 2015 — 2016.
Recuperado el 3 de marzo de 2017 de
http://aktiva.com.co/app/webroot/blog/Estudios%20sectoriales/2016/sector%20autopartes_abril_20
16.pdf
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los hurtos de vehiculos constituye la otra fuente de suministro de piezas y partes

en este mercado.

Los lujos y el car tunning, son servicios que cada dia van tomando mayor fuerza
en Cartagena. Actualmente estos servicios presentan una reducida presencia en
las Servitecas; el 28,57% comercializa lujos y 35,71% se dedica a ofrecer car
tunning, que es una forma de personalizar las caracteristicas de un vehiculo a la
preferencia del propietario, con el fin de proporcionar una mejor economia de

combustible, producir mas energia, o para proporcionar un mejor manejo.

Finalizando el analisis de esta linea de productos y servicios se encuentran las
llantas, las cuales son comercializadas con 13 de los 14 establecimientos. Sin
duda alguna este es el negocio estrella de las Servitecas gracias al auge de la
venta vehiculos. En este segmento, Goodyear de Colombia le esta sacando
provecho al auge de venta de vechiculos y hoy es lider en la industria de las
llantas en el pais para carros y camionetas, y una de las principales exportadoras
del continente. Segun cifras publicadas por Fenalco, la participacién de Good Year
en el mercado nacional es del 30%, mientras su mas cercano competidor, la
marca francesa Michelin, que también tiene su planta en el pais, tiene un 24%. Por
su parte, las importadoras Bridgestone Firestone y Pirelli tienen el 15% y el 10%

por ciento, respectivamente™®.

1.2.5 Ubicacién e instalaciones

Las Servitecas en Cartagena se caracterizan por estar ubicados sobre las
principales arterias o vias principales de la ciudad, teniendo en cuenta concentran
la circulacion de una gran parte de los automotores y facilitan el acceso. Cada uno
de estos establecimientos dispone de parqueadero propio para clientes, sala de

¥ REVISTA SEMANA. Negocio sobre ruedas. Recuperado el 3 de marzo de 2017 de
http://www.semana.com/especiales/articulo/negocio-sobre-ruedas/84997-3
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espera aseadas, dotada de aire acondicionado, muebles confortables, cafeteria y

television y servicio de Wi Fi para el entretenimiento y comodidad de los usuarios.

1.2.6 Personal de la Serviteca

Las Servitecas en Cartagena tienen la particularidad de contar conpersonal
altamenta capcitado en cada una de las lineas de servicios. Son negocios donde
se trabaja arduamente por prestar una excelente atencion personalizada al
primera vez, ya que la fidelizacion del cliente es la clave del éxito. De ahi que no
resulte extrafio que todas ofrezcan servicio de posventa a los propietarios de
vehiculos y ofrezcan garantia sobre los productos y la asistencia técnica que

brindan.

1.2.7 Maquinaria en las Servitecas

Como bien se anoté anteriormente, por ser un negocio orientado a la fidelizacion
de los clientes, la mquinaria y el equipo que disponen para atender cada
asistencia técnica debe tener una apariencia moderna y disponer de lo ultimo en
tecnologia, teniendo en cuenta que los usuarios siempre estan en funcion de exigir
procedimientos confiables, seguros y certificados para el mentnimiento 6ptimo de

su vehiculo.
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CAPITULO 2
2. CARACTERIZACION SOCIODEMOGRAFICA DE LOS CONSUMIDORES DE
LLANTAS

2.1 Composicién por género y edad

La muestra se encuentra integrada por un 72.52% de hombres, un 27.48% de

mujeres (Tabla 5, Gréfica 1).

Tabla 4. Composicion por género

TAEULACION SIMPLE

Variable 1: S5EXO

Cédigo Significado Frecuencia %
1 Masculino S5 72,52
2 Femenino 36 27,48
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Grafica 1. Composicion por Género

Género

2:,:iolA)IIIIIIIIIIII

72,52%

= Masculino = Femenino

Fuente: elaborado por el investigador.
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El 26.72% de los encuestados se encuentra en el rango de edad que va de los 26

a 32 afos, el 44.27% esta en el rango de 33 a 39 afos, el 11.45% corresponde a

las edades de 40 a 46 afios Yy el 6.87% restante pertenece a la poblacion que

tiene mas de 54 afios.

Tabla 5. Composicién por género y edad

Filas: 2. EDRD
Columnas: 1. 3SEXO
TOTAL
MUOESTER
EDLD Frec %
2 26 - 32 afios 35 26,72
3 33 - 39 afios S8 44,27
4 40 - 46 afios 15 11,45
5 47 - 54 afio3 14 10,45
& +54 afios g 8,87
TOTAL 131 ({131)

Masculino Femenino

Fuente: resultados de encuestas.

Al mirar la composicion por edad y género, puede observarse que el (45,26%) se

encuentra en edades comprendidas entre 33 y 39 afos. Igualmente vale la pena

resaltar que solamente el 16,67% del género femenino esta entre los 47 y 54 afios

de edad (Tabla 6, Gréfica 2).
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Grafica 2. Composicion por género y edad

EDAD (%)
B 15 - 25 afios B 33 -39 afios B 47 - 54 afios
I 26 - 32 afios 40 - 46 afios +54 afios
50 50
40 40
30 1 30
20 417 20
1[] | F_ 10
95
; [es ] . 1
Masculino Femenino
SEXO

Fuente: resultados de la encuesta.

2.2 Ocupacion u oficio

La muestra de referencia respecto a la variable ocupacion u oficio esta distribuida
de la siguiente forma: empleado 38,36%, desempleado 24,66%, estudiante
23,29% e independiente 13,70% (Grafica 3).

Gréfica 3. Composicién por ocupacion u oficio

Ocupacién u oficio

21,32%

S, 611%

/ 3,82%
68,70%

= Empleado por cuenta propia = Empresario Jubilado Empleado

Fuente: elaborado por el investigador.
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Al mirar la distribucion de la ocupacién u oficio en funcion del género se observa

qgue cualquiera que sea este la mayoria se encuentra empleado. En menor

namero, las personas de género masculino (29%) son empleados por cuenta

propia, mientras que por el lado del género femenino (13,89%), son empresarias

(Tabla 7, Gréfica 4).

Tabla 6. Composicion por género y ocupacion u oficio

Filaa: 4. OCUPLCION
Columnas: 1. SEXQ
SEXOD
TOTATL Maaculinoc Femenino
MUESTRL
OCUPRCIO Frec % Frec § Frec %
1 Empleado por c 28 21,37 28 28,47 a 0,00
uenta propia

2 Empresaric a] 6,11 3 3,16 5 13,89
3 Jubilado 5 3,82 5 5,26 0 0,00
5 Empleado 90 &8,70 53 g2,11 31 86,11

TOTAL 131 ({131) a5 {95) 38 {38)

Fuente: resultados de encuestas.

Gréfica 4. Composicién por género y ocupacion u oficio

OCUPACION (%)

. Empleado por cuenta propia Desempleado
I Empresario B Empleado
W Jubilado

100

80

60

40

Masculing

SEXO

a

0 , — . . [88

Femenino

Fuente: resultados de encuestas
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2.3 Preparacion académica

La distribuciéon en cuanto a la preparacion académica de los encuestados dio
como resultado que: un 51,91% tienen estudios profesionales, un 23,66% son
tecnologos, un 16,44% son técnicos, un 9,92% tienen estudios de técnico y el

6,11% poseen estudios de posgrado (Grafica 5).

Gréafica 5. Composicién por escolaridad

Escolaridad

6,11% 3,05% 5,34%

23,66%
51,91%

= Primaria = Bachillerato = Técnico = Tecnologo = Profesional = Posgrado

Fuente: elaborado por el investigador.

Al mirar la distribucion de la escolaridad en funcion del género se observa que las
mujeres en su totalidad son profesionales (100%), en comparacién con el 36,38%
de los hombres. Sélo el 4,21% de los hombres poseen estudios de primaria,
(Tabla 8, Graéfica 6).
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Tabla 7. Composicion por género y nivel de escolaridad

ESCOLARTDAD

Primaria
Bachillerato
Técnico
Tecndlogo
Profesional
Poagrado

TOTAL

Filas: &. ESCOLRERIDAD
Columnas: 1. SEXO

L I
L
[
[iy]

oo
O o G
I
[
=
o)

Masculino Femenino

Frec % Frec %
4 4,21 i 0,00
T 7,37 i 0,00
13 13,&8 ] 0,00
31 32,&3 ] 0,00
32 33,a8 38 lao0,00
8 g,42 ] 0,00

Fuente: resultados de encuestas.

Gréfica 6. Composicidén por género y nivel de escolaridad

100
80
60
40
20

ESCOLARIDAD (%)

B Frimaria B Técnico B Profesional
[ Bachillerato Tecnélogo Posgrado
= .
| e 7o [ 5 . . . .
Masculino Femenino

SEXO

100
80
60
40
20

Fuente: resultados de encuestas.
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2.4 Estrato socio-econémico

La distribuciéon en cuanto a estrato socio-econdmicos de los encuestados dio como

resultado que: un 36,64% pertenece a estrato 4, un 28,24% a estrato 6, un 25,95%

a estrato 5, mientras que el 4,58% pertenecen a estratos 1y 2 respectivamente
(Tabla 9, Grafica 7).

Tabla 8. Estrato socio-econdmico

Variable 3: ESTRATC SCCICECCNOMICO
CAdigo Significado Frecuencia £

1 Estrato 2 [ 4,58
2 E=ztrato 3 6 4,58
3 E=trato 4 48 36,64
4 E=trato 5 34 25,85
5 Estrato & 37 28,24

Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Gréfica 7. Distribucidon de los encuestados segun el estrato

Estrato

4,58% 4,58%

28,24% ,
' 36,64%

25,95%

= Estrato2 = Estrato3 = Estrato 4 Estrato5 = Estrato 6

Fuente: elaborado por el investigador.
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2.5 Nivel de ingresos

La muestra de referencia respecto a la variable Nivel de ingresos, da cuenta que la
mayoria de las personas encuestadas gana entre $2.068.001 y $2.758.000 pesos
(48,09%), el 23,66% de los encuestados percibe ingresos que van desde
$1.379.001 hasta $2.068.500, mientras que el 14,50% de las personas posee
ingresos entre $2.758.001 y $3.447.500. Solo el 3,05% de los encuestados posee

ingresos superiores a $4.137.000.

Tabla 9. Nivel de ingresos

Variakle 5: NIVEL DE INGRESOS
Codigo Significado Frecuencia %

2 Entre 1.3739.001 v £2.068.500 31 23,66
3 Entre £2.068.001 v £2.758.000 63 48,09
4 Entre £2.758.001 v £3.447.500 19 14,50
5 Entre £3.447.501 v £4.137.000 14 10,69
@ Superior a £4.137.000 4 3,05

Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Gréfica 8. Composicién por nivel de ingresos

Nivel de ingresos

10,69% 3:05%

14,50%

48,09%

= Entre 1.379.001 y $2.068.500 = Entre $2.068.001 y $2.758.000
Entre $2.758.001 y $3.447.500 - Entre $3.447.501 y $4.137.000
= Superior a $4.137.000

Fuente: elaborado por el investigador.
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Al observar la distribucién del nivel de ingresos en funcion del género se observa
que la mayoria de las personas de género femenino (55,56%) ganan entre
$2.068.001 y $2.758.500, por un 45,26% de las personas de género masculino
que perciben ingresos en este mismo rango. Cabe anotar, que a diferencia de las
mujeres solo el 4,21% de los hombres poseen ingresos superiores a $4.137.000
(Tabla 10, Grafica 9).

Tabla 10. Nivel de ingresos segun género

SEXO
TOTAL Masculino Femenino
MUESTEL
WNIVEL DE INGERE30S Frec % Frec % Frec %

2 Entre 1.379.001 vy £2.068.500 31 23,848 31 32,63 a 0,00
3 Entre £2.068.001 y £2.758.500 63 48,09 43 45,2 20 55,56
4 Entre £2.758.001 v £3.447.500 19 14.50 3 3,16 16 44 44
S Entre £3.447.501 v £4.137.000 14 10,69 14 14,74 0 a,00

& Supericr a £4.137.000 4 3,05 4 4,21 1] 0,00

TOTAL 131 (131) 95  (95) 36  (36)

Fuente: resultados de encuestas.
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Grafica 9. Composicion por género y nivel de ingresos

NIVEL DE INGRESOS (%)
. Entre $689.500 v $1.379.000 Entre $2.758.001 v $3.447.500
Entre 1.379.001 v 52.065.500 B Entre $3.447.501 v $4.137.000
B Entre $2.068.001 y $2.758.000 Superior a $4.137.000
50 60
40 40
444
20 — 326 20
Masculino Femenino
SEXO

Fuente: resultados de encuestas.

2.6 Clase de vehiculo que posee el encuestado

En el mercado potencial para el montaje de una serviteca, el 54,20% de los
encuestados manifestaron que poseen automovil, el 16,03% se moviliza en
vehiculos tipo camperos, el 11,45% posee camién o bus y el 9,92% posee ATV’s
(All-Terrain Vehicle, por sus siglas en inglés). Solo el 8,40% tiene moto (Tabla 12,
Gréfica 10).

Tabla 11. Clase vehiculo que posee el encuestado

Variable 7: CLASE QUE POSEE EL ENCUESTADO
Codigo Significado Frecuencia £

1 HMoto 11 8,40
2 ATV'S 13 9,92
3 Automawvil Tl 54,20
4 Canpero 21 16,03
g Camifén / Bus 15 11,45

Total frecuencias 121 100,00

Fuente: resultados de encuestas.
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Gréafica 10. Clase vehiculo que posee el encuestado

Clase de vehiculo

11,45% 8,40%
9,92%

16,03% '

54,20%
=Moto =ATV's =Automoévil = Campero =Camion/Bus

Fuente: elaborado por el investigador.

Al observar la distribucion de la clase de vehiculo que posee el encuestado en
funcién del género, se observa que la mayoria de las personas de género
femenino (61,11%) poseen automovil, por un 51,58% de las personas de género
masculino que poseen la misma clase de vehiculo. Un dato interesante que se
obtuvo en este aparte de la encuesta reveld gque el 38,89% de las personas del
sexo femenino posee campero, mientras que en el caso de los hombres, solo el
7,37% manifestd que posee este ultimo vehiculo en mencion (Tabla 13, Grafica
11).
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Tabla 12. Composicion por género y clase de vehiculo

Columnas: 1. SEXO

TOTAL

MUOESTRR

VEHICULO Frec %
1 Moto 11 2,40
2 RTV'S 13 9,92
3 Iutombvil 71 54,20
4 Camperoc 21 16,03
5 Camion / Bus 15 11,45
TOTLL 131 {131}

Filas: 7. CLASE DE VEHICULO QUE POSEE EL ENCUESTADO

Masculino Femenino

Frec 7 Frec %
11 11,58 ] 0,00
13 13,&8 ] 0,00
49 51,58 22 81,11

7 7,37 14 38,89
15 15,79 ] 0,00

Fuente: resultados de encuestas.

Gréfica 11. Composicion por género y clase de vehiculo
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Fuente: resultados de encuestas.
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CAPITULO 3

3. CALIDAD DEL SERVICIO OFRECIDO EN LAS SERVITECAS EN
CARTAGENA: PERCEPCION DE LOS CONSUMIDORES DE LLANTAS

3.1 La satisfaccioén del cliente

A medida que han ido desarrollandose estudios al respecto de la satisfaccion, el
concepto de satisfaccion del cliente ha sufrido diversas modificaciones y ha sido

enfocado desde distintos puntos de vista a lo largo del tiempo.

A este respecto, basta resefiar que ya en los afios setenta del pasado siglo XX, el
interés por el estudio de la satisfaccién era tal que se habian realizado y publicado
mas de 500 de estos estudios en esta area, y este interés por el concepto de la
satisfaccion no parece decaer, sino mas bien todo lo contrario, como pusieron de
manifiesto Peterson y Wilson (1992), donde en un andlisis de la literatura relativa a
la satisfaccion del cliente estimaban en unos 15.000 los articulos académicos

escritos que abarcaban la satisfaccion o insatisfaccion en los ultimos veinte afios.

El enfoque dado a la investigacion del concepto de satisfaccion del cliente ha ido
modificAndose a lo largo del tiempo. De este modo, autores como Moliner,
B.; Berenguer, G. y Gil, I. (2001) opinan al respecto, que mientras en los afios
sesenta el interés de los investigadores era fundamentalmente determinar cuales
eran las variables que intervienen en el proceso de la formacion de la satisfaccion,
en los afios ochenta se va mas lejos analizandose también las consecuencias del

procesamiento de la satisfaccion.

En ese sentido, los primeros estudios realizados al respecto se basaron en la
evaluacion cognitiva entrando a valorar aspectos como los atributos de los

productos, la confirmacién de las expectativas y los juicios de inquietud entre la
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satisfaccion y las emociones generadas por el producto o servicio, solapando los

procesos que subyacen del consumo y la satisfaccion.

Y aunque se puede ver que el numero de estudios al respecto de la satisfaccion
del cliente es muy elevado, no parece haber un consenso general al respecto de
aspectos tan importantes como conceptos, definiciones, mediciones y sus

relaciones?.

Actualmente, la satisfaccion del cliente se estima que se consigue a través de
conceptos como los deseos del cliente, sus necesidades y expectativas. Estos
conceptos surgen de la Teoria de la Eleccion del Consumidor. Esta teoria dice que
una de las caracteristicas principales de los consumidores es que su capital
disponible para comprar productos y servicios no es ilimitado, por lo que, cuando
los consumidores compran productos 0 servicios consideran Ssus precios Yy
compran una cantidad de estos que dados los recursos de los consumidores

satisfacen sus deseos y necesidades de la mejor forma posible.

De forma adicional, cuando los consumidores toman una decision siempre se
enfrentan a al dilema de sacrificar algo para obtener otra cosa, es decir, cuando
compran una cantidad mayor de un bien, pueden comprar menos de otros bienes
y cuando gastan la mayor parte de sus recursos, tienen menos posibilidad de
ahorro, con lo que tendran que conformarse con consumir menos en el futuro. En
esta teoria aparecen como aspectos a tener en cuenta a la hora de elegir uno u

otro producto o servicio los precios, el atractivo y la calidad de éstos entre otros.

2 WESTBROOK, R.A. Y REILLY, M.D. (1983). Value-percept disparity: an alternative to the
disconfirmation of expectations theory of consumer satisfaction. En R.S. Day y H.K. Hunt
gEds.), Advances in consumer Research, 10, 15-22. Bloomington: Indiana University.

! MARTINEZ-TUR, V., PEIRO, J.M; Y RAMOS, J. (2001). Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente: una perspectiva psicosocial. Madrid: Sintesis.
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Dichos conceptos son los que inicialmente deberian considerarse para el

modelado de la satisfaccion del cliente??.

A la vista de esta gran diferencia de opiniones al respecto de qué es la
satisfaccion del cliente, resulta necesario definir el concepto de satisfaccién en si
mismo, por tanto se analiza el punto de vista de Oliver, R. L. y DeSarbo, W.
(1988)., que definenla satisfaccion como: “Estado piscoldgico final, resultante
cuando la ensacion que rodea la discrepancia de las expectativas se une con los
sentimientos previos acerca de la experiencia de si mismo”. Y cliente lo definen
como: “Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o

empresa”.

De estas definiciones, se puede deducir que satisfaccion del cliente es el hecho de
una persona que compra un servicio o producto vea sus necesidades y deseos
saciados. Debido a los numerosos enfoques desde los que se ha tratado la
satisfaccion y a las numerosas definiciones distintas que ha recibido este
concepto, se considera importante realizar una breve resefia de las definiciones
gue ha recibido esta a lo largo del tiempo ordenandolas cronol6gicamente, tal

como se muestran a continuacion:

22 MOLINER, B.; BERENGUER, G. Y GIL, I. (2001). La importancia de la perfomance y las
expectativas en la formacion de la satisfaccién del consumidor.Investigaciones Europeas de
Direccion y Economia de la empresa, 7 (3), 155-172
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3.2 percepcion de los consumidores de llantas acerca de la calidad y la

importancia del servicio ofrecido en las servitecas de la ciudad

3.2.1 Infraestrucutura

Organizacion de las instalaciones: Contrastando los resultados del analisis de las

Servitecas en Cartagena por lineas de productos y servicios (Punto 1.2) con la
precepcion de los usuarios en relaciéon a la organizacion de las instalaciones, se
evidencia que el interés de estos establecimientos por mantener instlaciones
confortables, seguras, con maquinaria moderna, tecnologia de punta y
visualmente taractivas es refrendado con la experiencia de los usuarios
encuestados, quienes indican que la organizacion de la Servitecas es buena
(81,63%) y excelente (16,03%), al tiempo que consideran este factor como algo

importante dentro del servicio que reciben (Tabla 14 — 15 y Gréfica 12).

En tal sentido, uno de los propositos de la vision del servicio al cliente de
Superllantas del Sur a la hora de abrir mercado Cartagena, sera la de dirigir la
atencion de todos los miembros de la organizacién hacia las prioridades reales del
cliente, desarrollando sistemas de entrega del servicio que incluya la organizacion
de las instalaciones, alineando todas las responsabilidades con una uUnica vision

de lo que se desea lograr con los clientes.

Tabla 13. Percepcién acerca de la organizacion de las instalaciones

Variable 15: COrganizacionm de las instalaciones
CAdigo Significado Frecuencia E
3 Heutral 3 2,28
4 Bueno 107 Bl, &8
5 Excelente 21 14,03
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.
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Tabla 14. Importancia dada por los clientes de las servietecas a la organizacion de

las instalaciones

Variable 24: IMPORTANCIA QUE TIENE PARA USTED LA CRGANIZACICN DE LAS
INSTALACIONES

Cdédigo Significado Frecuencia %
3 Importante 52 38,68
4 Muy importante 65 48,62
5 Extremadamente importante 14 10,68
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

En sintesis, los usuarios de los productos y servicios de las Servitecas ven en la
organizacién de las instalaciones un atributo que les brinda confianza y seguridad
a la hora de comprar. Sin embargo, las servietecas de Cartagena tienen este
conocimiento bastante claro y se esfuerzan cada dia por tener unas instalaciones
cada vez méas confortables. De ahi que la ponderacion que le dieron los
encuestados al momento de valorar este atributo fue Exelente (16,03%) y Buena
(81,68%). (Ver Grafica 12).
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Grafica 12. Relacion entre percepcion e importancia del cliente a la infraestructura

de las servitecas

Percepcion
Excelente 16,03%

sueno Y ' 5:%

Neutral | 2,29%

Importancia

Extremadamente impartante - 10,69%

wuy importante - | <0 62%

Importante 36,69%

0,00% 10,0020, 00520, P40, 000050, DOGLED, 00 70, 005CED, 05D, 0%

Fuente: elaborado por el invstigador.

3.2.2 Accesibilidad a los servicios de las Servitecas

Productos y servicios orientados a satisfacer al cliente: la accesibilidad es la

condicion que deben cumplir las Servitecas para ofrecer procesos, productos y
servicios de manera segura, confiable, confortable y de la forma mas natural

posible.

Esta condicion debe ir siempre en funcion de satisfacer los requerimientos del
cliente, ya que la importancia que le dan estos a la hora de adquirir un producto o
servicio en una Serviteca es: muy importante para el 26,72% de los encuestados y

extremadamente importante para 73,28%.

Sin embargo, al contrastar la importancia otorgada al servicio con la percepcién de

los clientes luego de su experiencia, se aprecia que el producto/servicio orientado
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a satisfacer al cliente en las Servitecas es bueno (80, 92%) y excelente (2,98%).

(Ver Tabla 16 — 17 y Grafica 13).

Tabla 15. Percepcién acerca del producto/servicio orientado a satisfacer al cliente

Wariable 12: Orientada a satisfacer al cliente
Codigo Significado Frecuencia %
3 Heutral 8 6,11
4 Eueno 10& B0, 52
S Excelente 17 12,588
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Tabla 16. Importancia dada por los clientes al producto/servicio orientado a

satisfacer al cliente

Variable 21 : IMPORTANCIZ QUE TIENE PARE USTED ATENCION ORIENTADE L
SATISFACER AL CLIENTE

Cadigo Significado Frecuencia %
4 Muy importante 35 26,72
5 Extremadamente importante 96 73,28
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Por lo anterior, es de suma importancia para Superllantas de Sur mirar el negocio

con los ojos del consumidor y concentrase realmente en sus deseos Yy

necesidades. Para lograrlo debera tomar varias medidas, entre ellas, la de definir

claramente sus grupos-meta, desarrollar productos y mensajes diferenciados, asi

como valorar, medir e interpretar sus deseos, actitudes y comportamientos.
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Gréfica 13. Relacion entre percepcidon e importancia del cliente a la accesibilidad

en las servitecas

Percepcion
Excelente 12,88%

Neutral . 6,11%

Importancia

Muy importante 26, 72%

0,000 10, 00720, 0020, 00540, 0050, 007060, D070, 0080, 00050, Ik

Fuente: elaborado por el invstigador.

Calidad de la atencion en las Servitecas: La calidad en la atencion al cliente es

uno de los puntos primordiales que se deberd cumplir Super llantas del Sur
durante la apertura de mercado en Cartagena, ya que al ser la primera imagen
gue se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si

se llega a alterar pueden convertirse en una amenaza.

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las Servitecas
de la ciudad, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la
mejor atencion al adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad,
calidad, tiempos razonables, precios, y constante innovacion en la asistencia
técnica, por lo cual Superllantas del Sur estara en la obligacién de darse a la tarea

de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.

En la Tabla 18 se muestra evidencia clara de que la percepcién de la calidad

recibida por los clientes en las Servitecas es en términos generales buena
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(76,34%). Si bien la atencién es excelente para la minoria de los encuestados
(17,56%), es un secreto a voces que en el mercado de las servitecas en
Cartagena existe una gran y ardua competencia entre las empresas por ser el
primero en obtener la atencion del cliente, el cual puede llegar a tardar un largo
proceso para convertirse en un cliente principal, bien sea después de varias visitas
al establecimiento, o luego de varias adquisiciones de un producto que se ofrezca.
Pero que a su vez, puede bastar con solo un minuto de romper las politicas
establecidas para la calidad en el servicio, para perder ese cliente y que este opte

por ir hacia la competencia.

Tabla 17. Percepcion acerca de la calidad de la atencion en las servitecas

WVariabhle 16: Calidad de la atencian

Codigo Significado Frecuencia £
3 Heutral 3 6,11
4 Bueno 100 To,34
5 Excelente 23 17,56
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Ahora bien, la importancia dada por los clientes a la calidad de la atencion en las
Servitecas es un apsecto extremadamente importante para el 70.23% de los
encuestados y muy importante para el 29,77% restante. Por consiguiente,
Superllantas del Sur debe darse a la tarea de sustentar la calidad de la atencién al
cliente en politicas, normas y procedimientos que involucren a todas las personas
de la empresa, con el animo de poder ofrecerla correctamente gracias a la
creacion de una imagen mas optima, seguida del aumento de la publicidad voz a
voz (Ver Tabla 19 y Grafica 14).
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Tabla 18. Importancia dada por los clientes a la calidad de la atencion en las
servitecas

Variable 25: IMPORTANCIA QUE TIENE PARA USTED LA CALIDAD DE LA ATENCION

CAdigo Significado Frecuencia E
4 Muy importante 34 28,77
5 Extremadamente importante g2 0,23
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Gréfica 14. Relacién entre percepcion e importancia del cliente a la calidad de la
atencion en las Servitecas

Percepcion
Excelente 17,56%

guenc I 75.34%

Neutral B 6.11%

Importancia
Extremacamente importante | 022
Muy importante [N 25.77%

0.00% 10,00%:20,00%:20, 00%%40,00%50,00%80, 00" 70,00%:50.00%90.00%

Fuente: elaborado por el invstigador.

3.2.3 Profesionalismo de los empelados de las servitecas
El profesionalismo en los empleados de las servitecas es una virtud o cualidad que

resulta muy importante para el 44,27% de los clientes encuestados vy

extremadamente importante para el 55,73% restante, el cual incluye factores como
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la cortesia, el vocabulario, la correcta vestimenta y un compromiso superior al

normal en el desarrollo de su labor (Grafica 21).

Superllantas del Sur para abrir con éxito su negocio en Cartagena, debera
apostarle al uso de estos elementos para asegurar que sus empleados maniobren
de la mejor manera posible profesional y ética, ya que la percepcion de la gran
mayoria de clientes acerca de esta cualidad en las Servitecas es buena (76,34%),

mientras que para el 16,79% es excelente.

Estos resultados muestran el valor que las Servitecas existentes en el mercado le
estan dando a tener un cliente, y sobre todo a conservarlo satisfecho, ya que ese
cliente es el elemento clave para su supervivencia. Y ademas estan tomando
conciencia de que la razon de su existencia esta en las personas que se acercan

buscando sus servicios (Tabla 20 y Grafica 15).

Tabla 19. Percepcion acerca del profesionalismo de los empleados de las

servitecas

Variahle 10: Profesionali=mo

Codigo Significado Frecuencia E
3 Heutral =] 6,87
4 Bueno 100 To,34
] Excelente 22 16,79
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.
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Tabla 20. Importancia dada por los clientes al profesionalismo de los empleados
de las servitecas

Wariable 1%: IMPORTANCIA QUE TIEMEN PARA USTED EL PRCFESICHALISHC
Codigo Significado Frecuencia %
4 Muy imporcante 55 44,27

S Extremadamente importante T3 55,73
Total frecuencias _____1;1__ 1;;:;;_

Fuente: resultados de encuestas.

Gréfica 15. Relacion entre percepcion e importancia del cliente al profesionalismo
de los empleados de las Servitecas

Percepcion
Excelente 16,79%

Neutral . 6.87%

Importancia
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Fuente: elaborado por el invstigador.
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3.2.4 Calidad del producto — Confianza

Para Superllantas del Sur, la apertura al mercado de Cartagena y su area de
influencia, es un proceso que implica involucrarse con celeridad en la carrera por
ofrecer un producto/servicio de buena calidad, teniendo en cuenta que la
percepcion del clientes respecto a este atributo en la servitecas es buena para el
64,89% de los encuestados y excelente para el 29,01% (Tabla 22). Asi mismo, las
condiciones actuales de ese mismo mercado, dan cuenta que es extrema la
importancia (77,10%) que le otorgan a adquirir asistencia técnica, repuestos y

accesorios de alta calidad junto a su garantia (Tabla 23, Grafica 16).

Si bien el mercado esta inundado de innumerables marcas de autoprates y llantas
nacionales y extranjeras, que a su vez vienen calasificadas en diferentes niveles
de calidad, el cliente en estos momentos esta optando por exigir aquellos
productos que se adapten a sus necesidades, que el den la seguridad de obtener
lel méas alto respaldo en innovacion tecnologia, materiales, fabricacion vy
durabilidad, que no afecte el comportamiento, la seguridad e integridad del

automovil.

En atencion a estas recomendaciones, Superllantas del Sur deberéa requerir lineas
de producto con diferentes niveles de un atributo de calidad, diferenciandose en
términos de disponibilidad, seguridad, fiablidad y funcionalidad. Por ejemplo, un
accesorio o respuesto puede requerir una fibailidad muy alta, mientras que para
otro la fiabilidad es una exigencia de menor grado. Incluso pueden llegar a haber
productos con la misma funcionalidad pero que difieren en niveles de atributos de

calidad.
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Tabla 21. Percepcion acerca de la buena calidad del producto/servicio que ofrecen

en las servietcas

WVariable 13: Buena calidad del producto/servicio

Codigo Significado Frecuencia £
3 Heutral 8 6,11
4 EBueno 8BS 64,89
) Excelente 38 28,01
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Tabla 22. Importancia dada por los clientes a la buena calidad del

producto/servicio ofrecido en las servitecas

Variable 22: IMPORTANCIA QUE TIEWEN PARA USTED LA BUENA CALIDAD DEL
FRODUCTO

Codigo Significado Frecuencia %
4 Muy importante 30 22,80
> Extremadamente Importante 101 77,10
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.
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Gréfica 16. Relacién entre percepcion e importancia del cliente a la buena calidad

del producto
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Fuente: elaborado por el invstigador.

3.2.5 Servicio posventa

En concordancia con todos los atributos del producto/servicio que han resultado
importantes para el cliente a lo largo de todo el analisis, la atencién posterior a la
compra (servicio posventa) también es considerado por este como un elemento
fundamental que incide sobre su decision de compra. Asi lo muestran los
resultados en cuanto a la valoracion de este servicio; extremadamente importante
(61,07%), muy importante (38,93%).

Por tanto, para Superllantas del Sur el servicio post venta debera representar una
de las mejores formas de generar lealtad hacia su marca y conseguir la fidelidad
de los clientes, a sabiendas de que un cliente satisfecho es la mejor publicidad

gue se puede tener, ya que incentiva el marketing de referencia.
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Es importante que Superllantas del Sur muestre al cliente su compromiso, aln
después de completada la asistencia técnica al vehiculo, para mantener una
buena relacion comercial y lograr su fidelidad, teniendo en cuenta que la
percepcion del cliente acerca de este servicio en las Servitecas de la ciudad es
buena (70,23%) y excelente (26,72%). (Ver Tabla 24 — 25 y Gréfica 17).

Tabla 23. Percepcion acerca del servicio posventa de las servitecas

Variable 11: Servicio posventa
Cadigo Significado Frecuencia S
3 Heutral 4 3,05
4 Eueno G2 70,23
L) Excelente 35 26,72

Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Tabla 24. Importancia dada por los clientes al servicio posventa de las servitecas

Wariable 20: IMPORTANCIA QUE TIENE PARAR TUSTED EL SERVICIC PCSVENTA

Cadigo Significado Frecuencia £
4 Muy importante 51 38,53
S Extremadamente importante 80 61,07
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.
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Grafica 17. Relacion entre percepcion e importancia del cliente al servicio

posventa
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Fuente: elaborado por el invstigador.

3.2.6 Portafolio de marcas nacionales e importadas

Marcas nacionales: para el 80,92% de los clientes encuestados es muy importante

qgue las Servitecas cuenten con un amplio portafolio de marcas nacionales, -que
bien pueden ser autopartes accesorios o llantas-, pues cuando son adquiridos a
través de los distribuidores autorizados son idénticos a los que tiene el carro cero

kilometros y aseguran el 6ptimo mantenimiento del vehiculo.

En la actualidad, las marcas nacionales son ampliamente aceptadas por los
propietarios de los vehiculos porque cuentan con todas las especificaciones de
calidad y de medidas, al tiempo que vienen avalados y garantizados por la casa
matriz como si las piezas hubieran sido fabricadas por ellos mismos. Claro est4,

condicion que solo se cumple si el distribudor del producto es autorizado.
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En tal virtud, la percepcién que tienen los porpietarios de vehiculos acerca de la
amplitud y variedad del portafolio de marcas que manejan las Servitecas es buena
(81,68%). Razon por la cual, al momento en que Suprellantas del Sur decida
armar un amplio portafolio de marcas nacionales debera adquirir el respaldo de
distribudior autorizado al instante. De esta forma, estara en plena capacidad de
ofrecerle a los compradores beneficios de legalidad y, por lo tanto, de garantia,
condiciones que cobijan el buen funcionamiento y la durabilidad de un repuesto
durante un periodo que puede oscilar entre tres y seis meses o de una llanta, cuya
vida util puede oscilar entre doce y dieciocho meses (Ver Tabla 26 — 27 y Gréfica
18).

Para entender como funciona el negocio legal de autopartes, accesorios y llantas
en Colombia, se debe tener presente que actualmente y desde hace muchos afios
existen empresas legales que se dedican a la fabricacion de partes para vehiculos
gue cumplen con especificaciones técnicas de los fabricantes. Sin embargo, antes
de que las marcas de vehiculos nacionales e importados las acepten como
proveedoras, los distribuidores deben enviar varias piezas a la casa matriz para

gue realicen las suficientes pruebas de laboratorio.
Si estos repuestos cumplen con todas las pruebas para asegurar la calidad del
producto, la marca los coloca en cajas del fabricante o en su defecto en un rétulo

para respaldar el buen desempefio de la pieza.

Tabla 25. Percepcién acerca del amplio portafolio de marcas nacionales

Variable 17: Amplio portafolio de marcas nacionales
Codigo Significado Frecuencia %
3 Heutral 3 2,28
4 Eueno 107 Bl,68
L] Excelente 21 16,03
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.
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Tabla 26. Importancia dada por los clientes al amplio portafolio de marcas

nacionales

Variable 26: IMPORTANCIA QUE TIENE PARA USTED EL AMPLIO PORTAFOLIC DE
HMARCAS MNACIOMALES

Cédigo Significado Frecuencia &
3 Importante 8 6,11
4 Muy importante 1086 B0, 92
Extremadamente importante 17 12,88
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Gréfica 18. Relacién entre percepcion e importancia del cliente al amplio portafolio

de llantas nacionales

Percepcion
Excelente 16,03%

sueno | - 5¢%
Neutral | 2,29%
Importancia
Extremadamente impaortante - 12,98%

oy importante - N <0 9%

Impartante G,11%

0,00% 10,0020, 00920, %40, 00°L 50, DOLED, D0 7D, 003CE0, i eD, it

Fuente: elaborado por el invstigador.
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Marcas importadas: para el 49,62% de los clientes encuestados es muy

importante que las Servitecas cuenten con un amplio portafolio de marcas
importadas, y resulta extremadamente importante para el 48,09% del resto de los
propietarios de vehiculos.

Actualmente, los precios de las autopartes, accesorios y llantas importadas son un
poco mas altos que los precios de los mismos productos de fabricacién nacional,
importados no originales, falsificados o reempeacados. Hecho que ha generando
gran perjuicio en los ingresos de los distribuidores. No obstante, para atacar el
problema e incentivar al cliente a adquirir productos originales importados,
simultdneamente, con una estrategia posventa, le apuntan a la satisfaccion total

del cliente con procesos de garantia, asistencia técnica y atencién al usuario.

Asi las cosas, es importante que Superllantas del Sur tenga muy en cuenta cual es
la situacion actual de este tipo de productos en el mercado de las Servitecas y
entre a competir en igualdad de condiciones con las demas empresas, que por
cierto ya llevan bastante tiempo conociendo la dindmica de las ventas y la
percepcion del consumidor. En este sentido se anota que el 58,78% de los
propietarios de los vehiculos perciben como bueno la gran ofreta de marcas
importadas que existen en las Servitecas, mientras que el 38,93% restante indica

que la amplitud del portafolio en excelente (Ver Tabla 29 — 29 y Grafico 19).

Tabla 27. Percepcion acerca del amplio portafolio de marcas importadas

Variable 13: Amplio portafolio de marcas importadas
Cadigo Significado Frecuencia %
3 Heutral 3 2,25
4 Eueno 77 S8, T7E
5 Excelente 51 38,83
Total frecuencias 131 160,00

Fuente: resultados de encuestas.
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Tabla 28. Importancia dada por los clientes al amplio portafolio de marcas

importadas
WVariable 27: IMPORTANCIA QUE TIENE PaARA USTED EL AMFLIC PCRTAFCOLIC DE
HMARCAS IMPORTADAS
Codigo Significado Frecuencia £
3 Importante 3 2,28
4 Muy importante 65 409,62
5 Extremadamente importante 63 g,008
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Gréfica 19. Relacion entre percepcion e importancia del cliente al amplio portafolio

de llantas importadas

Percepcion

Excelente 38,83%

Bueno [N 5c.79%

Meutral | 2,29%
Importancia

Extremadamente importante ||| NN :: o
wuy importarte I 40 62%

Importante 2,29%

0,00% 20,00% 40,00% 60, 00% 80,00%

Fuente: elaborado por el invstigador.
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3.2.7 Relacion calidad - precio

Con la vigente reforma tributaria en Colombia, muchos de los propietarios de
vehiculos han adoptado el objetivo de reducir sus gastos. Por tanto, el pagar
menos por los productos o servicios se convierte en una via de supervivencia, de
mantenerse o de ganar mas, al ver en las tendencias del mercado una

oportunidad de incrementar su beneficio.

El negocio de las Servitecas no es ajeno a esta situacion y prueba de ello es que
sus clientes toman muy en serio la relacion calidad — precio en funcion del
producto o servicio que adquieren. En Cartagena por ejemplo, la percepcion del
75,57% los propietarios de vehiculos indica que el precio que pagan por una
asistencia técnica o por la compra de autopartes, accesorios o lujos en una
Serviteca en relacion a la calidad que reciben, es buena (75,57%), mientras que
para 11, 45% es excelente. Sin duda alguna es una variable extremadamente
importante para el 79,39% delos propieatrios a la hora de llevar su carro a revision

en uno de estos establecimientos (Ver Tabla 30 — 31 y Grafica 20).

Tabla 29. Percepcion acerca de la relacion calidad - precio

Variable 14: Relacidn calidad-precino
Codigo Significado Frecuencia %
3 Heutral 17 12,88
4 Eueno Gg 75,57
) Excelente 15 11,45
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.
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Tabla 30. Importancia dada por los clientes a la relacion calidad - precio

WVariable 23: IMPORTANCIA

QUE TIENE PARA TUSTED LA RELACION CALIDAD-FRECIC

Cadigo Significado Frecuencia £
4 Muy importante 27 20,81
5 Extremadamente importante 104 78,38
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Gréafica 20. Relacion entre percepcién e importancia del cliente a la relacion
calidad - precio

Percepcion

Excelente 11,45%

Neutral [ 12,98%
Importancia
Extremadamente importante _ 79 38%
Muy importante [N 20.51%

0,00% 10,00%:20,000%:30, D0%40,007%:50, 00780, 00 %70, 0080, I 390,00%

Fuente: elaborado por el invstigador.
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3.2.8 Satisfaccion general del cliente con la Serviteca

En términos generales, la satisfaccion de los propietarios de los vehiculos con los
productos y servicios de las Servitecas es satisfactoria en un 90,07%. Tal
resultado obedece a la buena percepcion que han mostrado este grupo de
personas a medida que el servicio fue respondiendo a sus necesidades y
expectativas.

Por medio de los resultados obtenidos a los largo de este andlisis, Superllantas del
Sur estara en la capacidad de identificar los atributos mas importantes del servicio
en las Servitecas, con le fin de armar su propio portafolio y la visibn de negocio

gue desea tener para lograr sus posicionamiento.

Cuando un propietario de vehiculo compra un producto o recibe un servicio en una
serviteca, que aparte de cumplir con sus expectativas, también las sobrepasa,
entonces quedard complacido y no soélo volvera a visitarla, sino que muy
probablemente se convertira en un cliente fiel a sus productos o marca,
recomendando su experiencia con otros consumidores. Por tanto, Superllantas del
Sur debe ser consciente que la clave de su éxito se encuentra ligada a la plena
satisfaccion del cliente, brindandole un producto o servicio que cumpla con sus

expectativas o mejor aun, que las sobrepase (Ver Tabla 32, Gréfica 21).
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Tabla 31. Grado de satisfaccién general del cliente con las servitecas

Variable 28: GRADO DE SATISFACCION GENERAL CON LA SERVITECA
Cadigo Significado Frecuencia S
3 Hi =zatisfecho, ni ins=satisfecho 13 9,92
4 Satizsfecho 57 43,51
> Completamente zatisfecho el 46,56
Total frecuencias 131 160,00

Fuente: resultados de encuestas.

Gréfica 21. Grado de satisfaccion general del cliente con las servitecas

9,92%

46,56%

43,51%

= Ni satisfecho, ni insatisfecho = Satisfecho ® Completamente satisfecho

Fuente: elaborado por el invstigador.
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3.2.9 Servicios con mayor demanda en las servitecas

El servicio de mayor demanda en la Servitecas, de acuerdo a la percepcion de los
propietarios de carros encuestados es el lavado del automovil (47,23%). Este
servicio se puede prestar de dos formas diferentes (automatico o manual) sin que

merme la calidad entre una modalidad.

En las Servitecas, el lavado béasico de carros que incluye la limpieza exterior del
vehiculo con champul y aspirada en zonas interiores, se ofrece entre $25.000 y
$50.000 pesos, dependiendo obviamente de la modalidad que se utilice y el

tamanfo del vehiiculo.

El segundo servicio de mayor demanda en las Servitecas de la ciudad es el de
alineacion de direcciones (12,21%), el cual permite optimizar la vida de
sus neumaticos y los componentes mecanicos delvehiculo, mejorando ademas el
confort en la conduccion. El precio de este servicio en las Servitecas de Cartagena
oscila actualmente entre $40.000 y $80.000 pesos, dependiendo si la alineacion

es doble (adelante y atrés).

En el tercer lugar de los servicios con mayor demanda en las Servitecas se
encuentran las llantas (10,69%), en lo que concierne a compra y montaje de las
mismas. Como bien se anot6 en el andlisis de las Servitecas por lineas de
productos y servicios (Punto 1.2), estas son comercializadas por el 92,85% de
establecimientos, quienes ofrecen el producto en marcas nacionales e importadas,
eso si, la venta de una marca y otra depende del respaldo o alianza estartégica

gue se tenga con una franquicia, dsitribuidor o mayorista reconocido.

En materia de precios de este producto, vale la pena calarar que estos oscilan en

promdio entre $80.000 y $1.200.000, dependiendo del modelo del carro, la marca
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de la llanta, el origen, la referencia, la calidad y las condiciones técnicas entre

otros factores.

Tabla 32. Servicios con mayor demnada en las servitecas (Ultimos 12 meses)

Variable 29: SERVICICO QUE MAS HAa SOLICITADC EN L& SERVITECAZ DURANTE LOS
ULTIMCS 12 MESES
Codigo Significado Frecuencia %
1 Alineacidn de direcciones 1& 12,21
2 Centros de diagnéstico automotor 8 6,11
3 Latonerias 2 1,53
4 Llantas 14 10,69
S HMantenimiento de wvehiculos 9 6,87
@ BEeparacidn motores a gas3olina 5 3,82
g Eeparacion de rines g 3,82
14 Taller de mecanica automotriz 14 7,63
13 Lavado de automdwvil 62 47,33
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.

Grafica 22. Servicios con mayor demnada en las servitecas (Gltimos 12 meses)

Servicios con mayor demanda
3,82% _ 1,53%

3,82%
6,11%

7,63%
47,33%
10,69%
12,21%
u Lavado de automoévil u Alienacion de direcciones
= Llantas Taller de mecénica automotriz
uCDA u Reparacion de motores a gasolina
B Reparacion de rines H | atoneria

Fuente: elaborado por el invstigador.

103



3.2.9.1 Formas de pago predominante en las servitecas

La forma de pago predominante en las Servitecas de la ciudad de Cartagena es
en efectivo (73,28%), seguidas por los pagos realizados con tarjetas crédito y
débito, respectivamente. Esta tendencia deja entrever que el negocio de las

Servitecas se caracteriza, financieramente, por poseer un alto flujo de caja.

Gréfica 23. Formas de pago predominante en las servitecas

11,45%

—

15,27%

73,28%

mEfectivo = Tarjeta de crédito = Tarjeta débito

Fuente: elaborado por el invstigador.
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CAPITULO 4
4. PREFERENCIAS POR LAS LLANTAS

4.1 Generalidades del mercado de las llantas en Colombia

Cada vez que sale a la calle un vehiculo nuevo, los vendedores de llantas saben
gue en unos 18 o0 24 meses mas tarde venderan cuatro unidades mas. Pero, ¢ qué

llantas compran los colombianos?

Estudios de la firma Internacional de Llantas indican que en el mercado nacional
hay mas de 160 marcas y unas 130 empresas entre importadoras y productoras
de llantas. El 45% de las importadas proviene de China y el 8% de Ecuador. Otros
paises fuertes son Per(, Brasil y Corea del Sur®.

Pese a que en el pais hay dos fabricas (Goodyear y Michelin), la mayoria de los
cauchos de los vehiculos vienen de mas de 10 paises. Aunque en el mercado se
consiguen multiplicidad de marcas, los expertos dicen que las de mejor calidad no

superan los dedos de la mano.

Pero como la oferta es tan amplia, los precios también. De hecho, en algunos
almacenes de cadena es posible encontrar llantas desde 80 mil pesos (vehiculo
particular), lo que para muchos consumidores es una verdadera ganga, por cuanto
el precio para muchos es lo fundamental, pero no para los expertos en la materia,
ya que de la rueda y su calidad depende la vida del propietario del vehiculo y su

familia, asi como el buen estado mecanico del carro.

* PORTAFOLIO. Se calienta el mrcado de llantas. Recuperado el 3 de marzo de 2017 de
http://www.elcolombiano.com/historico/se_calienta_el_mercado_de_llantas-FFEC 207130
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Y aunque el valor sea uno de los atractivos mas importantes, también hay que
tener en cuenta la marca pues, sin duda, las mas reconocidas son las que mejores

especificaciones técnicas tienen.

Como dato curioso, las llantas son el segundo insumo después del combustible
gue mas pesa en la canasta del transporte de carga y de pasajeros, con un 16 por
ciento. Ademas, el 92% de la carga nacional se mueve en camiones Yy

tractomulas®*.

4.2 Comportamiento del mercado de llantas en Colombia durante los Gltimos

afnos

En el primer semestre del 2015 el mercado de llantas importadas en Colombia
ascendié a una cifra de 2.695.000 unidades, incluyendo llantas de automovil,
camioneta, bus, camion radial y convencional, mientras que el total de 2015

finalizé con una cifra cercana a 5.200.000 unidades?.

Segun cifras del Centro Virtual de Negocios (CVN), el mercado de llantas
importadas de automovil y camioneta en Colombia crecié 10% en el primer
semestre de 2015 frente al mismo periodo del afio 2014, pasando de 1.800.000 a

2.000.000 de unidades, aproximadamente.

Ademas, el promedio de precios de los productos importados bajé debido a la
disminucion en los precios del caucho y la agresividad de las grandes marcas por

recuperar participacion de mercado en el corto y mediano plazo.

24 P

Ibidem.
% HSBNOTICIAS.COM. Aumenta venta de llantas en Colombia provenientes del exterior.
Recuperado el 3 de marzo de 2017 de http://hsbnoticias.com/noticias/economia/aumenta-venta-de-
llantas-en-colombia-provenientes-del-exterior-123451
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4.1.1 Crceimiento del mercado de llantas por segmento

El segmento que mas crecio en llantas fue el de camioneta en las medidas de rin
17 hacia arriba y el segmento de llantas pequefias (taxis, rin 13) disminuy6 en un
5%. En términos generales, con el ingreso de llantas chinas de nuevas marcas,

fue evidente una expansién del mercado total.

En referencia al mercado de automévil y camioneta, la tendencia que se esta
viendo actualmente es que la demanda del mercado se esté orientando hacia las
llantas de marcas mundialmente reconocidas, de alta calidad y a precios muy

competitivos.

Por su parte, en el primer semestre de 2015 el mercado de llantas de bus y
camion crecié un 44% en unidades y 43% en materia de ingresos. Durante este

periodo se importaron 675.000 unidades de bus y camion en Colombia.

El diferencial frente al 2014 es bastante alto porcentualmente, teniendo en cuenta
gue en el primer semestre del 2014 se estaban viendo ajustes de los temas del

dumping del producto de bus y camion proveniente de China.

De esta forma, se incrementaron las importaciones provenientes de otros origenes
diferentes a China aunque acercandose a los precios que estaban manejando
anteriormente los productos de ese mismo pais de origen. Todo esto como
estrategias de los importadores por tomar el share del mercado de llantas de bus y

camion en el pais.
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4.1.2 Segmento de llantas importadas

Por otra parte, en este segmento los importadores vieron la oportunidad de crecer

en el 2015 para reemplazar el producto de China con productos alternativos con

crecimientos bastante altos en sus compras.

La demanda no respondi6 de la misma manera teniendo en cuenta que fue un afo

de elecciones, la carga no lleno las expectativas de los transportadores y el valor

de los fletes no fue el esperado. EI mercado tendi6 a estabilizarse un poco mas

hacia finales de 2015, afio en que dié un crecimiento cercano a un 15% por ciento

acercandose a las 1.200.000 unidades en este segmento.

4.2 Necesidades de los consumidores

4.2.1 Llantas que utilizan los automoviles de los clientes de Servitecas

La muestra se encuentra integrada por un 69,47% de personas que prefieren usar

llantas importadas, por un 30,53% de encuestados que prefiere las llantas de

origen nacional (Tabla 34, Grafico 24).

Tabla 33. Llantas que utiliza el encuestado

Variable 8: LLANTAS QUE UTILIZA EL ENCUESTADO PARA SU VEHICULO

Codigo Significado Frecuencia %
1 Hacionales 40 30,53
2 Importadas 91 69,47
Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.
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Gréfica 24. Llantas que utilizan los vehiculos de los propietarios encuestados

30,53%

69,47%

= Nacionales = Importadas

Fuente: elaborado por el investigador.

Al mirar la distribucién de la clase de llantas utilizadas por los vehiculos en funcion
del género se observa que las mujeres en su totalidad prefieren las marcas
importadas (100%), en comparacion con el 57,89% de los hombres que se inclinan
hacia la misma preferencia de las personas de género femenino. (Tabla 34,
Grafico 25).

Tabla 34. Composicion por género y clase de llantas utilizadas

Filas: 2. CLASE DE LLAMNTAS QUE UTILIEXA EL ENCUESTADD PARA
SU VEHICULO
Columnas: 1. SEXO
SEXO
TOTAL Masculino Femenino
MUESTERR
LLANTAS Frec 3 Frec % Frec %
1 Nacionales 40 30,53 40 42,11 ] 0,00
2 Importadas 91 &9,47 55 57,89 38 la0,00
TOTAL 131 {131) 95 {95) 36 {38)

Fuente: resultados de encuestas.
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Grafica 25. Composicién por género y clase de llantas utilizadas

CLASE DE LLANTAS QUE UTILIZA EL ENCUESTADO PARA SU VEHICULO (%)

[l Nacionales I importadas

100 r 100

80 r a0

60 r 60

r40

40

r 20

20

[: ]

Masculino Femenino

SEXO

Fuente: resultados de encuestas.

4.2.2 Frecuencia para el cambio de llantas del vehiculo

La muestra se encuentra integrada por un 51,91% de personas que cambia las
llantas de su vehiculo cada dieciocho (18) meses, seguido por un 32,82% de
encuestados que prefiere cambiar las llantas cada doce (12) meses y donde el
15,27% considera hacer el cambio cada seis (6) meses, (Tabla 36, Grafica 26).

Tabla 35. Frecuencia para el cambio de llantas del vehiculo

Variable 9: FRECUENCIA PARA EL CAMBIO DE LLANTAS DEL VEHICULO
Codigo Significado Frecuencia %

1 Cada & meses 20 15,27

2 Cada 12 meses 43 32,82

3 Cada 18 meses 68 51,91

Total frecuencias 131 100,00

Fuente: resultados de encuestas.
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Gréafica 26. Frecuencia para el cambio de llantas del vehiculo

Frecuencia cambio de llantas

15,27%

51,91%

32,82%

= Cada6 meses =Cadal2meses = Cada 18 meses

Fuente: elaborado por el investigador.
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CONCLUSIONES

El estudio de mercado realizado para super llantas del sur apertura del mercado y
su area de influencia en la ciudad de Cartagena, resulto de gran utilidad, arrojo
resultados positivos en cada uno de sus objetivos especificos, 1o que permitira
para la empresa tener un conocimiento amplio y detallado del mercado, tanto de

los consumidores como de los competidores.

Respecto al andlisis de los competidores reales se encontr6 que no hay una
serviteca que preste como tal un servicio integral para todo tipo de vehiculos, el
concepto de serviteca encaja aquellos servicios que requiere cualquier clase de

automotor en todos los aspectos.

Super llantas del sur prestara servicios integrales de: Escaner, frenos, electricidad
automotriz, aire acondicionado, limpieza de inyectores, latoneria y pintura, venta
de SOAT, venta de repuestos y accesorios, lujos, alienacion, balanceo, cambio de
aceite y car tunning. La oferta de manera integral de este tipo de servicios es casi
nula en las Servitecas de la ciudad, los usuarios de estos servicios tienen que
recurrir a otra clase de establecimientos que se especializan en un portafolio

reducido de productos y servicios.

En relacion a la percepcion de los consumidores de llantas acerca de la calidad
del servicio en las Servitecas, estos indican que la infraestructura utilizada por
estos establecimientos es buena en términos de organizacion, ya que les brinda

seguridad y confianza a la hora de comprar.

El servicio orientado a satisfacer al cliente fue un atributo que los propietarios de
vehiculos valoraron como extremadamente importante. Por consiguiente, resulta
de suma importancia para Superllantas de Sur mirar el negocio con los ojos del

consumidor y concentrase realmente en sus deseos y necesidades.
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La calidad de la atencion y la calidad de los productos y servicios también fueron

atributos de gran importancia y bien valorados por los clientes de las Servitecas.

El profesionalismo en los empleados de las Servitecas es una virtud o cualidad
que resulté de gran importancia para la mayoria de los clientes encuestados,
como un atributo del servicio que incluye factores como: la cortesia, el vocabulario,
la correcta vestimenta y un compromiso superior al normal en el desarrollo de su

labor.

La atencidn posterior a la compra (servicio posventa) también es considerado por

este como un elemento fundamental que incide sobre su decision de compra.

La disponibilidad de un portafolio con productos de marcas nacionales e
importadas es algo que resulta importante para los clientes. En este aspecto
Superllantas del Sur debe poner especial cuidado a la hora de lanzar su negocio,
ya que sus competidores directos mantienen una clientela fidelizada y manejan

gran variedad y disponibilidad de productos de origen nacional e importado.

La relacion calidad — precio de los productos y servicios que ofrecen las Servitecas

es muy buena en la mayoria de los establecimientos que fueron objeto de estudio.

En términos generales, los propietarios de vehiculos que utilizan los servicios de
las Servitecas en Cartagena se encuentran muy satisfechos con todos los

atributos del servicio ofrecidos por estos negocios.
Los tres servicios de mayor demanda en las Servitecas son, en su orden: lavado

de carros, alineacion de direcciones y llantas (venta y montaje). La forma de pago

predominante en este tipo de negocios es en efectivo.
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La preferencia de los propietarios de vehiculos encuestados se orienta hacia las
marcas de llantas importadas. La frecuencia para el cambio de llantas del vehiculo

se da mayormente cada 18 meses.

RECOMENDACIONES

1. Tener a disposicion del cliente un espacio de espera, de manera que el

tiempo de trabajo al vehiculo sea ameno para el usuario.

2. Capacitar constantemente al personal en servicio y atencion al cliente,
debido a que este es uno de los factores mas importantes y mas valorados

por el usuario al momento de fidelizarse con una serviteca.

3. Prestar un servicio postventa capaz de satisfacer cualquier necesidad extra
gue pueda surgirle al usuario después de haber hecho uso de los servicios

de la serviteca.

4. Manejar gran variedad y disponibilidad de productos nacionales e
importados, teniendo en cuenta las necesidades de los usuarios, y la oferta

de los competidores.
5. Concentrarse en las necesidades de los clientes para poder tener a

disposicion productos y servicios capaces de satisfacer todas las

necesidades.
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ANEXOS



ANEXO A. FORMATO DE ENCUESTA APLICADA

ENCUESTA PERCEPCION Y PREFERENCIA DEL CONSUMIDOR

ASPECTOS SOCIO-DEMOGRAFICOS

NOMBRE Y APELLIDO

1. SEXO
Masculino
Femenino

2. EDAD

18 - 25 afios
26 — 32 afios
33 - 39 afios
40 - 46 anos
47 - 54 anos
+54 arfios

3. ESTRATO SOCIOECONOMICO

Estrato
Estrato
Estrato
Estrato

Estrato

2
3
4
5
6

4. OCUPACION

Empleado por cuenta propia

Empresario

Jubilado

Desempleado

Empleado
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5. NIVEL DE INGRESOS

Entre $689.500 y $1.379.000
Entre 1.379.001 y $2.068.500
Entre $2.068.001 y $2.758.000

Entre $2.758.001 y $3.447.500
Entre $3.447.501 y $4.137.000
Superior a $4.137.000

6. ESCOLARIDAD

Primaria

Bachillerato

Técnico

Tecndlogo

Profesional

Posgrado

PREFERENCIAS DE LOS CONSUMIDORES POR LOS SERVICIOS DE SERVITECA Y POR LA
ADQUISICION DE LLANTAS NACIONALES / IMPORTADAS

7. ¢QUE CLASE VEHICULO POSEE USTED?

Moto
ATV’ S

Automoévil

Campero

Camidén / Bus

8. QUE CLASE LLANTAS UTILIZA USTED PARA SU VEHICULO.

Nacionales

Importadas
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9.

¢CON QUE FRECUENCIA CAMBIA USTED LAS LLANTAS DE SU VEHICULO?

Cada 6 meses

Cada 12 meses

Cada 18 meses

Cada 2 afios

Cada 3 afios

Cada 4 afios

Mas de 4 arfios

POR FAVOR, VALORE DEL 1 AL 5

10
11
12

14

17
18

PERCEPCION DE LOS CONSUMIDORES DE LLANTAS ACERCA DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO OFRECIDO EN LAS SERVITECAS DE LA CIUDAD

.Profesionalismo

.Servicio posventa

.Orientada a satisfacer al cliente
13.
.Relacién calidad-precio
15.
16.
.Amplio portafolio de marcas nacionales
.Amplio portafolio de marcas importadas

Buena calidad del producto/servicio

Organizacién de las instalaciones
Calidad de la atencidn

(DONDE 1 ES POBRE Y 5 ES EXCELENTE) LOS
SIGUIENTES ATRIBUTOS DE LA SERVITECA DONDE USTED ES CLIENTE HABITUAL:

Y AHORA VALORE DEL 1 AL 5 LA IMPORTANCIA QUE TIENEN PARA USTED ESOS
MISMOS ATRIBUTOS:

19.
.Servicio posventa

.Orientada a satisfacer al cliente
.Buena calidad del producto

23.

20
21
22

24

25.
26.

27

Profesionalismo

Relacién calidad-precio

.Organizacién de las instalaciones
Calidad de la atencién

Amplio portafolio de marcas nacionales
.Amplio portafolio de marcas importadas
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28.POR FAVOR, INDIQUENOS SU GRADO DE SATISFACCION GENERAL CON LA
SERVITECA DE SU PREFERENCIA EN UNA ESCALA DE 1 A 5, DONDE 5 ES
COMPLETAMENTE SATISFECHO Y 1 ES COMPLETAMENTE INSATISFECHO.

Ni
. Muy Insatisfecho satlsﬁecho, Satisfecho Complgtamente
insatisfecho ni satisfecho
insatisfecho

29 POR FAVOR, SELECCIONE EL SERVICIO QUE MAS HA SOLICITADO EN LA
SERVITECA DURANTE LOS ULTIMOS DOCE (12) MESES.

Alineacidén de direcciones

Centros de diagndéstico automotor

Latonerias
Llantas
Mantenimiento de vehiculos

Reparacién de motores a gasolina
Reparacién de radiadores
Reparacidén de rines

Sistema de rastreo y localizaciédn

Taller de mecdnica automotriz
Taller de pintura
Taller de reconstruccidén de motores

Lavado de automévil

30. Y AHORA SENALE LA FORMA DE PAGO QUE UTILIZA EN LAS SERVITECAS.
(MARQUE CON UNA X) .

1. Efectivo
2. Tarjeta de crédito
3. Tarjeta débito

iGracias pos su colaboracidn!
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