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RESUMEN

En la actualidad adquirir un vehiculo se ha convertido en una necesidad, ya que,
viajar en transporte publico es un serio problema debido a la gran demanda que
tiene este tipo de servicio dentro de la ciudad; ademas de las diferentes actividades

que realizan las personas, las cuales obliga a movilizarse de manera rapida y agil.

En la mayor parte de los concesionarios de la ciudad de Quito, el negocio ideal es
vender un vehiculo nuevo, sin embargo lo que se pretende realizar con el presente
trabajo es sacar esa falsa idea de negocio de la mente de los asesores comerciales
(vendedores), pues hoy en dia por las leyes que se han implementado es necesario
e importante buscar nuevas oportunidades de negocio, en este caso, por medio de
un proceso de venta adecuadamente estructurado se pretende realizar un negocio
rentable, como es la venta de vehiculos tanto nuevos como semi-nuevos y realizar

un analisis que permita visualizar claramente los beneficios que se obtuvieron.

Por lo tanto, para un Concesionario automotriz Casabaca el contar con un
adecuado proceso de venta, especialmente de vehiculos semi nuevos permitird que
sus ventas se incrementen y crear fidelidad por parte de los compradores, ademas
de un sustancial aumento en su cartera de clientes, sin embargo es necesario
realizar un adecuado analisis comparativo para observar claramente la eficiencia

del proceso.



ABSTRACT

Currently purchasing a vehicle has become a necessity because, riding public
transportation is a serious problem due to the high demand of this type of service
within the city; besides the different activities that people do, which obliges move

fast and agile.

In most of the dealers in the city of Quito, the ideal business is to sell a new vehicle,
but what is intended with this work is to get that misconception business mind trading
advisors (sellers) because today by the laws that have been implemented is
necessary and important to seek new business opportunities, in this case, through
a sales process well elementado trying to perform a very fruitful business such as
the sale of vehicles both new as semi-new and conduct an analysis to clearly

visualize the benefits to be obtained.

Therefore, for an automotive dealer Casabaca on an adequate sales process,
especially in semi new vehicles will allow your sales increase and create loyalty from
buyers in addition to a substantial increase in its customer base, however is required

for proper comparative analysis clearly observe the process efficiency.
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CAPITULO I. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.1 El giro del negocio

En este punto es importante hacer una resefia historica de Casabaca con la
finalidad de tener una clara idea de la evolucidon que ha tenido esta prestigiosa

empresa.

La vasta historia de Casabaca se remonta al afio 1835, afio en el cual los sefiores
José Baca y Torres inauguraron uno de los almacenes mas grandes de novedades
de aquella época, cabe destacar que ésta empresa fue la primera en contar con

una oficina en Paris para importacion y exportacion de mercaderia.

“La familia Baca inici6 su incursion en la industria automotriz con la compafiia Baca
Hermanos en 1928, adquiriendo la representacion de Ford Motors Company, pese
a gque también se dedicaban a la comercializacion de una amplia variedad de

articulos domésticos” (CASABACA, 2014, pag. parr. 3).

Casabaca en sus inicios comercializé varias marcas automotrices, entre las cuales
se destacan Chrysler, Plymouth y camiones Fargo y Skoda, uniéndose también la
marca Toyota, luego de confirmar su alta calidad, Casabaca decide vender

exclusivamente vehiculos Toyota.

Desde los inicios hasta la actualidad para Casabaca el cliente es lo primero, por lo
gue continda trabajando incansablemente para seguir cumpliendo con el mejor

servicio y la mejor atencién del mercado.
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1.2 Analisis del entorno

1.2.1 Andlisis externo

El analisis externo se lo realiza con la finalidad de “(...) identificar y evaluar las
tendencias y los eventos que rebasan el control de una compafia individual, por
ejemplo, la competencia extranjera siempre en aumento, el movimiento poblacional

hacia los territorios con mayor actividad industrial (...)” (David, 2013, pag. 62).

El analisis externo se lo debe realizar a través de dos amplios contextos como son

el macroentorno y el microentorno.

' ANALISIS e Macroentorno
EXTERNO | * Microentorno

Figura 1. Andlisis Externo

Fuente: (Kotler & Keller, 2012)

Elaborado por: Los Autores
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1.2.1.1 Macroentorno

“La empresa y todos los demas actores operan dentro de un macroentorno mas
grande de fuerzas que configuran las oportunidades y presentan amenazas para la

empresa” (Kotler & Armstrong, 2013, pag. 70).

Por tanto, se dice que el macroentorno consiste en fuerzas mas extensas que
influyen en los actores del microentorno, razén por la cual se determina que
representan las oportunidades que se deben aprovechar y las amenazas que, en

lo posible, se deben evitar.

Por lo expuesto anteriormente, es importante realizar un profundo analisis del
macroentorno en el que se encuentra inmerso el Concesionario Toyota Casabaca,
ya que, la organizacion realiza sus actividades comerciales en un entorno nacional,
el mismo que constituye las oportunidades que se las debe aprovechar; asi como
también permite visualizar de manera mas clara las posibles amenazas que

influirian negativamente en la empresa.

Figura 2. Macroentorno
Fuente: (Liberos, y otros, 2013)
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12111 Factor Politico

El factor politico es de suma importancia para toda empresa que realiza una
determinada actividad econdmica tanto a nivel local y mucho mas si es a nivel
nacional, como es el caso del Concesionario Casabaca; ademas cabe mencionar
gue este factor es de vital importancia para tomar las mas acertadas decisiones por

parte de la alta gerencia.

Entonces se dice que, “el factor politico es un conjunto de elementos humanos,
materiales, reales y formales, dinamicamente interrelacionados, que siempre
interactla con los sistemas: social, econdmico, legal y cultural” (Bustillos, 2010,

péag. 42).

El Ecuador en la ultima década ha mantenido cambios significativos en el area

politica, mismos que se deben indicar para un mejor analisis.

Como parte inicial es importante sefalar que hubo una época muy complicada en
el Ecuador, a nivel politico hace mas de 10 afos, esto debido a que gobiernos
anteriores al actual fueron derrocados por el mismo pueblo que los eligié en su
momento, impidiendo que dichos gobernantes culminen con el periodo normal
permitido que es de 4 afios. Dicha situacién generé malestar interno en el pais y

también se desarrollé una imagen internacional de gran inestabilidad politica.

Estos hechos ocurridos no eran favorables para poder ofrecer una estabilidad
socio-economica al Ecuador, sin embargo, el gobierno actual permanece

gobernando por mas de siete afios consecutivos al territorio nacional, situacion que
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ha permitido que exista una mejor imagen politica a nivel internacional y a su vez

esta estabilidad permite que se active la produccion a nivel general en el pais.

Ademas de lo expuesto, se puede determinar que la estabilidad politica que existe
actualmente en el pais influye para que muchas de las empresas que se encuentran

establecidas en el pais contraten mayor cantidad de mano de obra ecuatoriana.

Entonces cabe mencionar que el Concesionario Casabaca tiene colaboradores de
nacionalidad ecuatoriana totalmente cualificados y capacitados, los mismos que

estan prestos para ayudar a cumplir las necesidades de los diferentes clientes.

1.211.2 Factor Social

El factor social se refiere a la situacion en la cual se encuentra la sociedad en un
determinado territorio, en este caso Ecuador, el cual ademas sirve de referencia
para conocer los productos que actualmente las personas prefieren consumir y
servicios que desean contratar, ademas de la capacidad econémica que tienen las

personas para adquirir los mismos.

Es importante el andlisis de este factor, debido a que una inestabilidad social
provocaria graves consecuencias dentro del territorio nacional, por lo tanto es

necesario considerar los siguientes aspectos:

a. Pobreza

Es importante analizar el tema de pobreza dentro del territorio nacional, ya que es
una variable que afecta directamente a las ventas del Concesionario Casabaca,

debido a que este factor disminuye los ingresos de las diferentes industrias que se
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encuentran en el Ecuador, ademas muchas de las veces se reduce el interés de las

personas por la adquisicion de bienes y servicios, que desde su punto de vista no

tienen mayor relevancia.

En este punto es importante indicar que, de acuerdo al INEC, a este factor se lo

divide en pobreza y en extrema pobreza; los cuales se detalla a continuacion:

Se considera a la pobreza como la situacion en la que las personas no tienen

capacidad econdémica, es decir, insuficientes ingresos para llevar un nivel de vida

minimo.

Para junio de 2014 a nivel nacional, existe un 24,53% de pobres, mientras que en

el area rural el 41,69% de la poblacion se clasifica como pobre y en el area urbana,

la incidencia de la pobreza es del 16,30%.

A continuacion se presenta una figura donde se puede visualizar de mejor manera

lo expuesto anteriormente:

~ 57,96%
S ,"»-.,‘,5,2'39% ~ 49,79%
; —~— 4 44,96%
~—— . 40,73% 41,69%
34,97% - o S
2 33,01% y
| P = 29,55%

23,29% 22,91% 25,34% 23,69% 24,53%
19,27% R

——
15,29% 14,93% 16,30%

/
/
/
}

5888888882323 3FIJIFFYIRIR2I I
L 5 S S L2 5SS 2L 5<S L5 oL 5 oL5cS 2L 5 <
~—a— Nacional ~—a&— Urbano *Rural
Figura 3. Evolucion de los indicadores de pobreza — Nacional, Urbano y Rural

Tomado de: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2014)
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El porcentaje de pobreza tanto a nivel nacional como urbano y rural, en general se
puede observar una disminucién constante en los ultimos cinco afios, sin embargo
para el periodo de junio del presente afio existe un ligero incremento que en
promedio corresponde al 1,06%; lo que es bastante beneficioso para el mercado

automotriz, ya que, las personas tienen mas posibilidades y deseos de adquirir un

automovil ya sea nuevo 0 semi-nuevo.

Por otra parte, la extrema pobreza a nivel nacional tuvo una variacion de 15,49%

en junio de 2008 a 8,04% en junio de 2014, la cual es bastante significativa.

La variacion que se tuvo de pobreza extrema en el &rea rural en el periodo junio

2008 a junio 2014 es de 31,01% a 16,04%, respectivamente.

De igual manera en el area urbana, que es donde existe una mayor demanda de

vehiculos, la incidencia de pobreza extrema varié de 7,60% en junio de 2008 a

4,20% en junio de 2014.

. 31,01%
: X 28,43%

24,98%
: . 20,00% 4

' 16,99%
15,49% 14,79% &99%  16,04%

12,36% Y
7,60% 7,85% o 2,40% _ _851% 8,04%
—e o~ . 3,97% 4,16% —= 4,20%

dic-07
dic-08 +

| 1 1 1l | 1 | 1 | | | 1 1 1 | | 1 | 1 1 1 ] 1 | |
O 00 00 DO DO OO0 O0 " AN NNNMMMNM o T T
e eeeegaggdgddgdgsl gl dl s
= = O - e O VU - c o LU - = 0 QO - - 0 L - - 0 O = o
T S5 w T S o5 @ S 0o ® S o5 ® S0 ® 5 o5 ® S
s = E-—-m-cE-—sm-cE-—um-cE-—sm-UE-—-m-OE-—s
—&— Nacional —&— Urbano e Rural
Figura 4. Evolucion de los indicadores de pobreza extrema — Nacional, Urbano y Rural

Tomado de: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2014)
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En la figuras anteriores, se puede observar que tanto la pobreza como la pobreza
extrema a nivel nacional han ido disminuyendo desde junio de 2008 hasta junio de
2014, esto se debe gracias a la gestion realizada por parte del gobierno central,
ademas cabe recalcar que al disminuir estos indices las personas tienen mas
posibilidades y ademas mas interés por adquirir un automovil sea este nuevo o

semi-nuevo, como anteriormente se habia mencionado.

Ademas en este punto es necesario indicar que de acuerdo a estudios realizados
por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), la linea de pobreza en
junio de 2014 se ubic6 en USD 79.67 mensuales por persona, mientras que la linea

de pobreza extrema en USD 44.90 mensuales por persona.

Las personas que tengan ingresos menores a los antes sefialados son

consideradas como pobres o pobres extremos respectivamente.

b. Estructura de la poblaciéon

Para realizar el andlisis de la estructura de la poblacion por niveles
socioeconémicos es importante acudir a la informacion presentada por el INEC. La
misma que es aceptada como fuente valedera, y por tanto se toma como referencia

para realizar el presente estudio.

La mencionada institucion gubernamental para la investigacion de la estructura
poblacional, utiliz6 un sistema de puntuacion para cada una de las diversas
caracteristicas tomadas en cuenta para realizar adecuadamente el estudio,
teniendo como calificacion maxima 1000 puntos, como se muestra en la siguiente

figura No 5.
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Antes, es importante indicar que la estructura de la poblacion que se detalla a
continuacion no guarda ningun tipo de relacion con indicadores de pobreza o

desigualdad.

Nivel de educacidn del Jefe del hogar m
Tipo de vivienda
Afiliacién al seguro privado

Disponibilidad servicio de internet

Tenencia de computadora portatil

1.000
puntos

Tipo de servicio higiénico

Nimero de televisores a color

Tenencia de refrigeradora

Registro a una red social

Uso de internet en los (ltimos 6 meses
Tenencia de lavadora

Nimero de vehiculos de uso exclusivo del hogar

Compra de vestimenta en centros comerciales

Figura 5. Importancia de variables

Tomado de: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2011)

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), realizé en el pais una
Encuesta de Estratificacion del Nivel Socioecondmico, en la cual se pudo
determinar que los hogares ecuatorianos se dividen en cinco estratos, detallados

de la siguiente manera:
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Tabla 1: Estratos del nivel socioeconémico
| Grupos socioecondmicos | Puntaje |
A De 845 a 1000 puntos
B De 696 a 845 puntos
C+ De 535 a 696 puntos
C- De 316 a 535 puntos
D De 0 a 316 puntos

Tomado de: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2011)

Donde A es un nivel Alto, B se refiere a un nivel Medio — Alto, C+ pertenece al nivel

Medio, C- representa un nivel Medio — Bajo y D es un nivel Bajo.

De lo cual se puede mencionar que solamente el 1,9% de los hogares se encuentra
en estrato A, el 11,2% en el estrato B, el 22,8% en el estrato C+, el 49,3% en el

estrato C- y el 14,9% en el estrato D.

A continuacion se presenta una figura donde se puede visualizar de mejor manera

lo antes expuesto.

1,9%

1,2%

C+

22,8%

Figura 6.  Estratificacion del nivel socioecondmico

Tomado de: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2011)



26

Es importante sefialar que la mayor parte de la poblacidén, hasta el momento, se
encuentra en el nivel C- correspondiente al nivel Medio - Bajo, lo cual podria
constituir un indicador negativo para los intereses del Concesionario Casabaca; sin
embrago un 22,8% de la poblacion analizada se encuentra en un nivel C+ (nivel

Medio), lo cual puede resultar un tanto beneficioso para la organizacion.

12113 Factor Econdmico

Los factores econdmicos tienen una estrecha relacion con la empresa, razén por la
cual es importante analizar y estudiar detenidamente la capacidad de adquisicion

de las personas que se encuentran dentro del mercado nacional.

Para el presente caso, es necesario analizar como se encuentra la economia del
territorio en el cual concentra sus actividades comerciales Casabaca, en este caso

Ecuador, ya que, la venta de vehiculos que realiza la empresa son a nivel nacional.

a. Pl

El Producto Interno Bruto (PIB) consiste en un valor monetario de la produccién
tanto de bienes como la prestacion de servicios que han sido demandados por un

pais en un periodo determinado de tiempo.

En el Ecuador el PIB mantuvo la tendencia de crecimiento econémico, cerrando el
afio 2013 con un resultado positivo de 4.5%, situando al PIB en 66,879 millones de
dolares. En el cuarto trimestre de 2013 se incremento en 1.2%, en relacion con el
trimestre del afio anterior y presentd una variacion positiva de 5.6% respecto al

cuarto trimestre de 2012.
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Figura 7. PIB

Tomado de: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Como se puede observar en la figura anterior, el PIB del pais ha ido
incrementandose de manera significativa con respecto a afios anteriores, lo cual

permite observar el desarrollo progresivo del pais.

También es importante mostrar una figura en la cual se puede observar el
crecimiento del PIB en el pais a nivel latinoamericano, en el cual se puede visualizar

el desarrollo que se esta dando en los ultimos afos en el Ecuador a nivel regional.
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América Latina Ecuador

Figura 8. PIB de Ecuador y América Latina

Tomado de: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Es importante mencionar que Ecuador pas6 a formar parte del grupo de paises

latinoamericanos con mayor crecimiento en el PIB a nivel regional en el afio 2013.

b. Inflacién

La inflacién es el aumento en el precio, de los bienes y servicios que se encuentran

presentes en un determinado mercado y en un cierto periodo de tiempo.

La inflacion es definida como una “medida estadisticamente a través del indice de
Precios al Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes
y servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos,
establecida a través de una encuesta de hogares” (Banco Central del Ecuador,

2014, pag. parr.1).
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Tabla 2: Inflacién anual
| Fecha | valor |
30-nov-14 3,76%
31-oct-14 3,98%
30-sep-14 4,19%
31-ago-14 4,15%
31-jul-14 4,11%
30-jun-14 3,67%
31-may-14 3,41%
30-abr-14 3,23%
31-mar-14 3,11%
28-feb-14 2,85%
31-ene-14 2,92%
31-dic-13 2,70%
30-nov-13 2,30%
31-oct-13 2,04%
30-sep-13 1,71%
31-ago-13 2,27%
31-jul-14 2,39%
30-jun-13 2,68%
31-may-13 3,01%
30-abr-13 3,03%
31-mar-13 3,01%
28-feb-13 3,48%
31-ene-13 4,10%
31-dic-12 4,16%
30-nov-12 4,77%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores

Como se puede observar, la inflacién ha tenido un aumento en todos los meses del
2014 con una ligera disminucion en el mes de noviembre de 2014 con respecto a
octubre del mismo afio, lo cual podria afectar al poder adquisitivo de las personas,
en cuanto a la demanda de automoviles, y de igual manera podria afectar
gravemente a los costos que incurren en el &mbito de la organizacion, por lo que
muchas veces se ve reflejado en una reduccion en la adquisicion de sus diferentes

insumos, materias primas, en la inversion de nuevas maquinarias, entre otras.
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Variaciones de la inflacion

Es importante presentar un cuadro detallando las variaciones que ha tenido este

importante factor en el Ecuador.

Tabla 3: Variacion mensual, anual y acumulada de la inflacion
Mes Variacion Mensual  Variacién Anual  Variacion Acumulada
ago-12 0,29% 4,88% 2,97%
sep-12 1,12% 5,22% 4,12%
oct-12 0,09% 4,94% 4,21%
nov-12 0,14% 4,77% 4,36%
dic-12 -0,19% 4,16% 4,16%
ene-13 0,50% 4,10% 0,50%
feb-13 0,18% 3,48% 0,69%
mar-13 0,44% 3,01% 1,13%
abr-13 0,18% 3,03% 1,31%
may-13 -0,22% 3,01% 1,09%
jun-13 -0,14% 2,68% 0,94%
jul-13 -0,02% 2,39% 0,92%
ago-13 0,17% 2,27% 1,10%
sep-13 0,57% 1,71% 1,67%
oct-13 0,41% 2,04% 2,09%
nov-13 0,39% 2,30% 2,49%
dic-13 0,20% 2,70% 2,70%
ene-14 0,72% 2,92% 0,72%
feb-14 0,11% 2,85% 0,83%
mar-14 0,70% 3,11% 1,53%
abr-14 0,30% 3,23% 1,83%
may-14 -0,04% 3,41% 1,79%
jun-14 0,10% 3,67% 1,90%
jul-14 0,40% 4,11% 2,31%
ago-14 0,21% 4,15% 2,52%
sep-14 0,61% 4,19% 3,15%
oct-14 0,20% 3,98% 3,36%
nov-14 0,18% 3,76% 3,55%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores
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En noviembre de 2012 la inflacion mensual era de 0,14%, mientras que para el
siguiente afio en el mismo mes se tuvo un incremento hasta llegar a 0,39% y para
noviembre de 2014 la inflacion mensual disminuy6 hasta llegar a 0,18%, porcentaje

que es superior al de noviembre de 2012.

La inflacion acumulada en noviembre de 2014 se ubic6 en 3,55%; en noviembre

del anterior afio fue de 2,49% y en noviembre de 2012 se ubico en 4,36%.

A continuacion se muestra la evolucién de la inflacién anual durante los tres Ultimos

anos.

Variacion Anual
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Figura 9. Inflacion anual

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores

La inflacion de noviembre en los afios 2012, 2013 y 2014 estuvo en 4,77%, 2,30%
y 3,76% respectivamente, que como se puede observar en la figura anterior, tanto

en el afio 2012 como en el 2014 tuvo un aumento con respeto a noviembre de 2013.



c. Tasas de interés

La tasa de interés es el rendimiento producido, por la unidad de capital en una
unidad determinada de tiempo. Las tasas de interés dentro del mercado son
utilizadas para tomar las respectivas decisiones en los diferentes ambitos de las
organizaciones, como por ejemplo inversidbn en maquinaria, contratacion de
personal, adecuaciones a la planta, entre otras. Al igual que cualquier precio del

mercado, las tasas de interés estan determinadas por la oferta y la demanda de los

fondos que se pueden prestar.

Tabla 4:

31-dic-14
30-nov-14
31-oct-14
30-sep-14
31-ago-14
31-jul-14
30-jun-14
31-may-14
30-abr-14
31-mar-14
28-feb-14
31-ene-14
31-dic-13
30-nov-13
31-oct-13
30-sep-13
31-ago-13
31-jul-14
30-jun-13
31-may-13
30-abr-13
31-mar-13
28-feb-13
31-ene-13
31-dic-12
30-nov-12

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Tasa de interés activa

8,19%
8,13%
8,34%
7,86%
8,16%
8,21%
8,19%
7,64%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%
8,17%

Elaborado por: Los Autores
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Entonces, la tasa de interés activa es el porcentaje que de acuerdo al mercado y
disposiciones del Banco Central del Ecuador, las entidades financieras cobran por

los diferentes tipos de préstamo, detalladas en la tabla anterior.

Tabla 5: Tasa de interés pasiva
31-dic-14 5,18%
30-nov-14 5,07%
31-oct-14 5,08%
30-sep-14 4,98%
31-ago-14 5,14%
31-jul-14 4,98%
30-jun-14 5,19%
31-may-14 5,11%
30-abr-14 4,53%
31-mar-14 4,53%
28-feb-14 4,53%
31-ene-14 4,53%
31-dic-13 4,53%
30-nov-13 4,53%
31-oct-13 4,53%
30-sep-13 4,53%
31-ago-13 4,53%
31-jul-14 4,53%
30-jun-13 4,53%
31-may-13 4,53%
30-abr-13 4,53%
31-mar-13 4,53%
28-feb-13 4,53%
31-ene-13 4,53%
31-dic-12 4,53%
30-nov-12 4,53%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores

Por lo contrario, la tasa pasiva es el porcentaje que pagan las instituciones

financieras a los usuarios debido a sus depésitos de dinero en efectivo.



Tabla 6: Tasas de interés activas y pasivas del afio 2014
Mes Tasa Activa  Tasa Pasiva
Enero 8,17% 4,53%
Febrero 8,17% 4,53%
Marzo 8,17% 4,53%
Abril 8,17% 4,53%
Mayo 7,64% 5,11%
Junio 8,19% 5,19%
Julio 8,21% 4,98%
Agosto 8,16% 5,14%
Septiembre 7,86% 4,98%
Octubre 8,34% 5,08%
Noviembre 8,13% 5,07%
Diciembre 8,19% 5,18%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores
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Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores
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Como se observa en la figura anterior, tanto la tasa activa como la tasa pasiva en
el presente afio, se mantuvieron con ligeras variaciones y con tendencia al

aumento.

En efecto, es necesario prestar especial importancia a la tasa activa, ya que es el
porcentaje que la entidad bancaria cobra a sus clientes por los diferentes
préstamos, la misma que no tiene un incremente relevante para el mes de

diciembre con respecto al mes de noviembre del 2014.

En cuanto a la tasa pasiva, no es beneficioso que ésta disminuya, ya que es el valor
a los depositos que la entidad bancaria debe cancelar a sus clientes, la cual de

igual manera tuvo un ligero incremento de 0,11% en el dltimo mes del 2014

Por otra parte, también se puede observar que la tasa activa se encuentra muy por
encima de la tasa pasiva, lo que quiere decir que los valores que cobran las
diferentes instituciones financieras, que se encuentran en el pais, son bastante
elevados con respecto a los valores que pagan a los usuarios de los diferentes

servicios bancarios.

A continuacién se muestra una tabla resumen de las tasas de interés referenciales
y maximas, tanto activas como pasivas, presentadas a noviembre de 2014 por el

Banco Central del Ecuador:



Tabla 7:

Tasas de interés

Tasas de Interés
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Diciembre 2014

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

Tasas Referenciales

Tasas Maximas

Tasa Activa Efectiva Referencial

Tasa Activa Efectiva Maxima

para el segmento: % anual para el segmento: % anual
Productivo Corporativo 8.19 Productivo Corporativo 9.33
Productivo Empresarial 9.63 Productivo Empresarial 10.21
Productivo PYMES 11.19 Productivo PYMES 11.83
Consumo 15.96 Consumo 16.30
Microcrédito Acumulacion Ampliada 22.32 Mi.crocrédito Acumulacion 25.50
Ampliada
Microcrédito Acumulacion Simple 25.16 . Microcrédito  Acumulacion 27.50
Simple
Microcrédito Minorista 28.57 Microcrédito Minorista 30.50
2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Depésitos a plazo 5.18 Depdsitos de Ahorro 1.01
Depdsitos monetarios 0.55 Depodsitos de Tarjetahabientes 1.27
Operaciones de Reporto 0.08
3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 4.28 Plazo 121-180 5.70
Plazo 61-90 4.68 Plazo 181-360 6.15
Plazo 91-120 5.02 Plazo 361y mas 7.16
4. OTRAS TASAS REFERENCIALES
Tasa Pasiva Referencial 5.18 Tasa Legal 8.19
Tasa Activa Referencial 8.19 Tasa Maxima Convencional 9.33

5. Base legal:

5.1. Base Leqgal:

Requlaciéon No.

153 del Directorio del Banco Central del Ecuador

5.2. Base Legal:

Regulaciéon No.

154 del Directorio del Banco Central del Ecuador

5.3. Base Leqal:

Regulacién No.

161 del Directorio del Banco Central del Ecuador

5.4. Base Leqal:

Requlacion No.

184 del Directorio del Banco Central del Ecuador

5.5. Base Leqal:

Regulacién No.

190 del Directorio del Banco Central del Ecuador

5.6. Base Leqal:

Requlacion No.

197 del Directorio del Banco Central del Ecuador

5.7. Base Legal:

Requlaciéon No.

198 del Directorio del Banco Central del Ecuador

5.8. Base Leqal:

Regulacién No.

009-2010 del Directorio del Banco Central del Ecuador

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores


http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/TasasReg153.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/TasasReg154.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/TasasReg161.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/RegTasas184.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/home1/economia/tasas/Reg190.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/RegTasas197.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/RegTasas198.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/Regulacion_009-2010.pdf
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Al igual que la inflacién, las tasas de interés tanto pasivas como activas, han sido
controladas por el actual gobierno, lo cual lleva a un equilibrio y permite tomarlas
como valederas, para el presente estudio. Ademas las mismas deberan ser
tomadas en cuenta para cualquier tipo de financiamiento que el Concesionario

Casabaca crea necesario.

d. Riesgo pais

El riesgo pais es el “indicador del riesgo asociado a las inversiones que efectlia una
empresa multinacional, derivado de la impredictibilidad en el resultado de diversas

variables que afectan a las filiales en el extranjero” (Duran, 2011, pag. 248).

Por tanto el riesgo pais es un indice que permite a los empresarios medir el grado
de inseguridad, que tiene una determinada nacion, para realizar sus inversiones y
gue ademas es muy importante que se tome en cuenta para el presente estudio, ya
que este indicador puede influir en las actividades comerciales que realiza el

Concesionario Casabaca.

El riesgo pais es un concepto econémico que ha sido abordado
académica y empiricamente mediante la aplicacion de metodologias
de la mas variada indole: desde la utilizacion de indices de mercado
como el indice EMBI de paises emergentes de Chase-JPmorgan
hasta sistemas que incorpora variables econdmicas, politicas y
financieras. El Embi se define como un indice de bonos de mercados
emergentes, el cual refleja el movimiento en los precios de sus titulos
negociados en moneda extranjera. Se la expresa como un indice o

como un margen de rentabilidad sobre aquella implicita en bonos del
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tesoro de los Estados Unidos. (Banco Central del Ecuador, 2014, pag.

parr.1)

Tabla 8:

FECHA VALOR

Riesgo pais

5 de noviembre de 2014 546
4 de noviembre de 2014 546
3 de noviembre de 2014 411
2 de noviembre de 2014 412
1 de noviembre de 2014 412
31 de octubre de 2014 412
30 de octubre de 2014 413
29 de octubre de 2014 413
28 de octubre de 2014 418
27 de octubre de 2014 418
26 de octubre de 2014 419
25 de octubre de 2014 419
24 de octubre de 2014 419
23 de octubre de 2014 420
22 de octubre de 2014 422
21 de octubre de 2014 425
20 de octubre de 2014 427
19 de octubre de 2014 427
18 de octubre de 2014 427
17 de octubre de 2014 427
16 de octubre de 2014 428
15 de octubre de 2014 432
14 de octubre de 2014 414
13 de octubre de 2014 413
12 de octubre de 2014 413
11 de octubre de 2014 413
10 de octubre de 2014 413
9 de octubre de 2014 413
8 de octubre de 2014 414
7 de octubre de 2014 417

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores
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Figura 11. Riesgo pais
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores

Al observar detenidamente la tabla y la figura de Riesgo Pais se puede visualizar
gue esta variable ha ido disminuyendo levemente desde el 15 de octubre de 2014
hasta el 3 de noviembre del mismo afio, luego para el 4 y 5 de noviembre del
presente afo este valor aumenta considerablemente, motivo por el cual se puede
mencionar que muchas de las veces los empresarios toman la decisién de no

invertir en el pais.

12114 Factor Tecnoldgico

La tecnologia en la actualidad es uno de los factores mas importantes para las

organizaciones, ya que, a través de la misma se puede elaborar productos de gran
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calidad al igual que brindar un excelente servicio, factores que permitirdn que la

empresa tenga una sobresaliente posicion en el mercado.

Por tanto es de vital importancia para el Concesionario Casabaca contar con

tecnologia de punta para el cumplimiento de sus objetivos institucionales.

1.2.1.15 Factor Ambiental

El ambiente hoy en dia es un recurso al cual se lo debe cuidar de la mejor manera,
y las malas practicas empresariales destruyen la naturaleza, por lo cual el gobierno
nacional ha creado un organismo asi como una ley que permitan regular las

actividades que dafien o perjudiguen al ambiente.

El Ministerio del Ambiente, en concordancia con lo estipulado por el
pueblo ecuatoriano en la Constitucion Politica de la Republica del
Ecuador de 2008, velara por un ambiente sano, el respeto de los
derechos de la naturaleza o pacha mama. Garantizara un modelo
sustentable de desarrollo ambientalmente equilibrado y respetuoso de
la diversidad cultural, que conserve la biodiversidad y la capacidad de
regeneracion natural de los ecosistemas, y asegure la satisfaccién de
las necesidades de las generaciones presentes y futuras (Ministerio

del Ambiente, 2014, pag. parr.1).

Por tanto el factor ambiental es uno de los recursos no renovables que se encuentra
en todo el mundo y por lo tanto es necesario tomar acciones para contrarrestar el

impacto que esta sufriendo el ambiente.
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En este punto es importante sefialar algunas de las actividades que realiza el
Concesionario Casabaca para preservar el ambiente, ya que muchas de estas
podrian perjudicar gravemente al entorno, como por ejemplo desechos y derrames

de liquidos contaminantes.

e Crear concienciacién en los colaboradores de la empresa a través de charlas
sobre el cuidado ambiental.

e Brindar capacitaciones donde se incluyen temas sobre manejo de desechos.

¢ Difusion de la politica ambiental.

e Diferenciar, clasificar y depositar los residuos en recipientes individuales
impermeables cerrados que cuentan con identificacibn y sefialética
aplicable.

e Limpiar las canaletas donde se descargan los efluentes liquidos del proceso
de lavado de vehiculos.

e Comprobar el buen estado y correcto funcionamiento de los equipos de
emergencia tales como extintores de incendio.

e Las areas donde se realizan las diferentes actividades laborales se
mantienen estrictamente limpias; antes, durante y una vez finalizadas las
ocupaciones.

e Disponer de hojas de seguridad de todos los productos quimicos y/o
combustibles que se manejan en el Concesionario.

e Verificar que los productos quimicos y desechos peligrosos destinados a ser

almacenados estén etiqguetados adecuadamente.
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1.2.1.2 Microentorno

“El microentorno incluye a todos los participantes cercanos a la compafia que
afectan, ya sea de manera positiva 0 negativa, su capacidad para establecer
relaciones con sus clientes y crear valor para ellos.” (Kotler & Armstrong, Marketing,

2012 , pag. 66)

Figura 12. Microentorno

Fuente: (Robbins & Coulter, 2010)

Elaborado por: Los Autores

Por lo tanto el microentorno estd compuesto por aquellos factores que afectan
directamente las acciones que realiza una determinada organizacion y por ende

tienen relacion directa con el logro de los objetivos institucionales.



43

12121 Clientes

El Concesionario Casabaca cuenta con una amplia gama de clientes, ya que cabe
recordar que el giro del negocio de ésta organizacion es la venta de vehiculos
exclusivamente Toyota ademas de venta de repuestos, servicio de mantenimiento,
enderezada y pintura de automoviles; razon por la cual las personas se movilizan
desde todas partes del territorio nacional para adquirir los bienes y servicios que

ofrece la empresa.

1.2.1.2.2 Competencia

Los principales concesionarios de automoéviles que se encuentran ubicados en la
ciudad de Quito y por ende la principal competencia del Concesionario Casabaca

son los siguientes:

Concesionarios de autos Chevrolet.
e KIA Motors Ecuador.

e Peugeot.

e Ford Quito Motors.

e Concesionarios Volkswagwen

e ASIACAR

Automotores y Anexos S.A.

Las organizaciones detallas son la principal competencia de Casabaca ya que cada
una de ellas comercializa automoviles que actualmente tienen gran demanda

dentro del territorio nacional.
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1.2.1.2.3 Precios

El precio es la cantidad monetaria que las personas estan dispuestas a pagar para
obtener un determinado bien o para la prestacién de un servicio por parte de una
empresa; por lo que un precio demasiado elevado podria ocasionar que las ventas
disminuyan y un precio demasiado bajo podria ocasionar que la empresa tenga

perdidas.

En el caso del Concesionario Casabaca los precios gue maneja estan acordes a
las exigencias y necesidades del mercado, ya que constituye un factor muy

importante para alcanzar una mejor posicion competitiva dentro del mercado.

1.2.1.24 Proveedores

“Una empresa no puede vender un producto si no lo fabrica o lo compra. Es por
€so0 que las personas o0 empresas que proveen los bienes o servicios requeridos
por un productor para fabricar lo que vende son fundamentales para el éxito (...)"

(Stanton & Etzel, 2007, pag. 43).

Por lo tanto cabe resaltar que los proveedores son las personas o empresas que
proporcionan las materias primas, insumos, entre otros., necesarios para la
elaboracion de un determinado bien o para la adecuada prestacion de un servicio,

razon por la cual éste es un importante factor para Casabaca.

En el exclusivo caso del Concesionario de autos Casabaca, los proveedores son
de procedencia nacional asi como también internacional, en consecuencia este

factor es considerado como positivo para la organizacion, ya que los productos y
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servicios se encuentran en el mercado nacional ecuatoriano y se complementan

ademas con productos/servicios extranjeros.

Por tanto el analisis de los proveedores se lo realiza de acuerdo a los
requerimientos organizacionales y que ademas favorezcan al correcto desarrollo

de las diferentes actividades de la organizacion.

1.2.2 Anélisis interno

El andlisis interno, por otra parte consiste en analizar los “(...) elementos
controlables por la organizacién, puesto que son precisamente Sus propios recursos
utilizados para crear la oferta o atender la demanda. Se trata de las funciones que
suelen aparecer reflejadas en el organigrama de la mayoria de las empresas”

(Liberos, y otros, 2013, pag. 45).

El andlisis interno es el estudio de las capacidades que influyen en forma positiva
0 negativa y que han condicionado el desempefio de la gestién en la organizacion.

En el ambiente interno se identifican todas las areas que tiene una organizacion.

Para el andlisis interno se han identificado las siguientes capacidades: talento

humano, administrativa, directiva, tecnoldgica y financiera.

Para evaluar este analisis del entorno interno se utiliza la herramienta, Perfil de
Capacidad Interna de la Empresa (PCE), herramienta que permite evaluar las
fortalezas y debilidades con relacion a las oportunidades y amenazas que le

presenta el medio externo.
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Capacidad de
Talento

\Humano

Capacidad . Capacidad
Financiera Administrativa

ANALISIS
INTERNO

Capacidad Capacidad
Tecnoldgica Directiva

Figura 13. Analisis Interno

Fuente: (Robbins & Coulter, 2010)

Elaborado por: Los Autores

1.2.2.1 Capacidad de Recursos Humanos

La gestién del talento humano se realiza en funcién de la administracion por
competencias, para satisfacer las necesidades y exigencias de los planes y

desarrollos actuales de la institucion.

La asignacion presupuestaria oportuna ha permitido que el talento humano haya

desarrollo sus capacidades al mismo ritmo en que ha evolucionado la organizacion.
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La asignacién del talento humano se realiza en funcion de procesos, condicion que

permite optimizar el recurso humano en el Concesionario de autos Casabaca.

1.2.2.2 Capacidad Administrativa

El andlisis de la capacidad administrativa se fundamenta en las fases del proceso
administrativo que son los siguientes: planificacion, organizacion, direccion y

control.

12221 Planificacion

La planificacion de la gestién administrativa del Concesionario Casabaca se basa
en su planificacidn estratégica institucional, la cual define la mision, vision, objetivos
y metas que se propone alcanzar, a través del cumplimiento de las diferentes

actividades que realiza.

La planificacion estratégica socializada al personal del Concesionario Casabaca,
se considera como una variable positiva, en vista de que el talento humano conoce
la raz6n de ser de la organizacién y por ende se siente comprometido con el

desarrollo de la misma.

1.2.2.2.2 Organizacién

El Concesionario Casabaca tiene una estructura organizacional adecuada, la
misma que se puede considerar como un factor positivo para la empresa debido a
gue la organizacion que mantiene, permite capacitar al personal de mejor manera

y presentar a la empresa en forma general.
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12223 Direccion

Dentro de la direccidn se puede identificar los siguientes aspectos importantes:

» La Gerencia propicia el crecimiento de la imagen corporativa y la
responsabilidad social.
» La Gerencia delega responsabilidades.

» La Gerencia propicia un excelente clima laboral.

12224 Control

La Direccion fundamenta el sistema de control en los indicadores de gestion, por lo
tanto este proceso de control se ha identificado como un factor importante dentro

de la misma.

1.2.2.3 Capacidad Directiva

El Concesionario de autos Casabaca, tiene un sistema de gestion muy bien definido
que genera informacién administrativa, financiera y técnica para la toma de

decisiones mejor acertadas por parte de la directiva de la empresa.

Entonces la gestion que se realiza en la empresa, determina una flexibilidad al
cambio de cultura organizacional por parte del talento humano en la institucion,

aspecto que es sumamente positivo para la misma.

1.2.2.4 Capacidad Tecnologica

El Concesionario Casabaca dispone en sus instalaciones de un sistema informatico

actualizado de acuerdo a las exigencias actuales, tales como intranet, correo
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electrénico, acceso a internet banda ancha para todo el talento humano, factor que
es de suma importancia tanto dentro como fuera de la organizacion, en vista de que

la infraestructura tecnoldgica es acorde a las exigencias actuales del mercado.

1.2.2.5 Capacidad Financiera

El desempefio y la situacion financiera del Concesionario de autos Casabaca se
gestionan en base al plan operativo anual, en el cual se consignan los presupuestos

para cada una de las actividades que se realizan.

1.3 Analisis FODA

El Concesionario Casabaca, como se mencioné antes, es una empresa dedicada
principalmente a la venta de vehiculos Toyota, tanto nuevos como semi-nuevos,
entre otras actividades comerciales que realiza estan la venta de repuestos, servicio
de mantenimiento, enderezada y pintura de automoviles; por lo que tiene actividad
comercial en algunas ciudades del pais; razén por la cual es necesario realizar un
adecuado analisis tanto de las fortalezas y debilidades como de las oportunidades
y amenazas que se encuentran en el medio donde actla la organizacién; para esto

es necesario hacer uso del FODA.

Una herramienta ampliamente utilizada es el analisis FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas). Un analisis
FODA abarca los entornos interno y externo de la empresa. De
manera interna, el marco de referencia aborda sus fortalezas y
debilidades en dimensiones clave como el desempefio financiero y los

recursos, los recursos humanos, las instalaciones y la capacidad de



13.1

50

produccion, asi como la participaciéon de mercado, las percepciones
de los clientes, la calidad y disponibilidad del producto y la
comunicacion organizacional. La evaluacion del entorno externo
organiza la informacion del mercado (clientes y competencia), las
condiciones economicas, las tendencias sociales, la tecnologia y las

regulaciones gubernamentales (Ferrell & Hartline, 2012, pag. 120).

Fortalezas

Planificacion estratégica socializada al personal.

Estructura organizacional adecuada.

La Gerencia propicia el crecimiento de la imagen corporativa y la
responsabilidad social.

La Gerencia delega responsabilidades

La Gerencia propicia un buen clima de trabajo

Sistema informatico actualizado.

La Gerencia fundamenta el sistema de control en los indicadores de gestion.
Tecnologia de la Informacién respaldada desde la Casa Matriz

Fuerte inversion en automoviles semi-nuevo, motivo por el cual, los asesores

de venta tienen gran variedad de vehiculos para ofrecer a los clientes.

10. Internet de alta velocidad.

1.3.2

1.

2.

3.

Oportunidades

Desarrollo y crecimiento tecnoldgico a gran escala.
Estabilidad Gubernamental en el territorio ecuatoriano.

Control por parte de los organismos competentes en las tasas de interés.
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El transporte publico es cada dia mas tragico.

Debilidades

La pagina web que maneja la institucion no muestra informacion relevante
para los clientes.

Ausencia de un sistema de control interno.

Informacién limitada de productos y servicios.

Riesgo de inflexibilidad participativa en el mercado.

Amenazas

Alza de impuestos en vehiculos nuevos.
Riesgo pais alto.
Incremento de la inflacién en los Ultimos meses.

Cambios bruscos en el medio ambiente.



Fortalezas

- Estructura organizacional adecuada.

- La Gerencia propicia el crecimiento de la imagen corporativa
y la responsabilidad social.

- Sistema informatico actualizado.

-La Gerencia fundamenta el sistema de control en los
indicadores de gestion.

Debilidades

- La pagina web que maneja la institucién no muestra
informacidn relevante para los clientes.

- Ausencia de un sistema de control interno.

- Informacidn limitada de productos y servicios.

Figura 14. Matriz FODA

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Los Autores

Oportunidades

- Desarrollo y crecimiento tecnoldgico a gran escala.
- Estabilidad Gubernamental.

- Control por parte de los organismos competentes en las
tasas de interés.

- El transporte publico es cada dia mas tragico.

Amenazas
- Alza de impuestos en vehiculos nuevos.
- Riesgo pais alto.

- Incremento de la inflacion en los ultimos meses.

52
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CAPITULO Il. ESTUDIO DE MERCADO

En este punto es importante mencionar qué es un mercado, entonces, se dice que
un mercado es el lugar donde acuden los oferentes (vendedores) y demandantes

(compradores).

Por lo tanto el mercado esta integrado por “un conjunto de personas naturales o
juridicas, situadas en un area geografica determinada que consumen 0 son

susceptibles de consumir un producto o servicio" (Lleé & Lled, 2011, pag. 14).

Por lo tanto el mercado se caracteriza porque:

Las personas tienen una necesidad no cubierta y, por lo tanto,

requieren productos y/o servicios especificos que la satisfagan.

e Las personas deben tener capacidad para adquirir los productos y/o
servicios, lo cual esta determinado por su nivel de ingresos.

e Las personas deben tener el deseo de consumir dichos productos y/o
servicios.

e Las personas deben tener la autoridad necesaria para adquirir los

productos, ya sea para consumo propio o de sus dependientes

econdémicos, por ejemplo, los hijos. (Morales & Morales, 2009, pags.

44,45)

Es importante realizar un estudio de mercado para el presente proyecto, ya que,
permitira tener informacion relevante de como se encuentra el sector automotriz en

el Ecuador.
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2.1 Objetivos

e Determinar el comportamiento de la demanda de vehiculos nuevos y semi-
nuevos en la ciudad de Quito.

e Determinar el comportamiento de la oferta de vehiculos nuevos y semi-
nuevos en la ciudad de Quito.

e Calcular la demanda insatisfecha del mercado.

2.2 Identificacion del producto

Los productos y servicios que ofrece el Concesionario Casabaca son los siguientes:

e Venta de vehiculos nuevos y semi-nuevos.
¢ Venta de repuestos.
e Servicio de mantenimiento.

e Enderezada y pintura de automdviles.

2.3 Caracteristicas del producto

En este punto es importante indicar que debido a ciertas politicas que han sido
creadas en el pais, como el caso de una cantidad establecida por el gobierno para
las importaciones de automoviles, el Concesionario Casabaca esta direccionando

sus actividades a la comercializacion de vehiculos semi-nuevos.

A continuacién se detallan los procesos de los diferentes productos/servicios que

realiza la organizacion:
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CLIENTES

Wehiculos clientes

!

!

Comercializacion Ventay despacho Ventade Servicio de Enderezada
de vehiculos de Repuestos Servicio Mantenimiento y Pintura
Proformas de Requernmiento de Asesor de Asesor de Asesor de

acuerdo al repuestos / Servicio pide: Servicio pide: Servicio pide:
vehiculo accesorio * Informacian « Informacion » Informacion
[ | del Cliente del Cliente del Cliente
+ Informacion « Informacion « Informacion
Prueba de Chequeo de del vehiculo del vehiculo del vehiculo
Manejo repuestos de T
acuerdo a EPC
+ Re{‘:,'s"cl' Y Registray Registray
Venta del Venta del : explica ?S explicalas explica las
er;_i'o Ie repuesto Grﬁas' COZOS\" tareas, costos vy tareos,
venicuio P |en";pc> e tiermpo de costosy
entrega entrega tiempo de
* | enfrega
Despacho del . .
repuesto Impresion de Impresion de
receoi?éf'u del receoipiaéi del impresion de
unp:'ﬁrl il \IfhrFI il OJFR ¥
recepcion
¢ | del vehiculo
Venta del Mantenimiento |
Servicio del vehiculo Enderezada
| y Pintura
Lavado del ¢
vehiculo
Despacho
+ del vehiculo
Despacho del
wvehiculo
Figura 15. Caracteristicas de los productos

Tomada de: (Casabaca, 2014)

En este punto es importante detallar los procesos que se tiene en el area comercial

de Casabaca especificamente en la venta de vehiculos:
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Prospecciodn: Es el proceso de la busqueda de clientes que realiza el asesor
comercial de la empresa.

Bienvenida: La bienvenida es la actividad que realiza la anfitriona con el cliente
y quién ademas se encarga de presentar al asesor comercial para que continde
con el proceso de venta.

Conocer al cliente: El asesor comercial debera entender correctamente las
necesidades de los diferentes clientes para sugerir, recomendar y mostrar los
modelos de automdviles mas apropiados para el usuario.

Presentacion del producto: Una vez que se ha entablado una buena relacion
con el cliente y se ha detectado sus necesidades es importante ofrecer el
vehiculo mas apropiado que cumpla con sus expectativas y para ello se realiza

el siguiente proceso, denominado presentacion estatica:

Lateral
Frente del
vehiculo
Parte postericor
Visidin general | Visidn trasera
= nierior
Inicia °
Figura 16. Presentacion estatica

Tomada de: Manual del asesor de ventas, Casabaca
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0. Inicio. Mantener el control
- Realizar una presentacion formal del vehiculo que el cliente
pretende adquirir.
- El cliente debe mantenerse cerca del asesor comercial.
- El asesor comercial debe tener disponible la llave del vehiculo.
1. Visién General. Destacar los beneficios del disefio del vehiculo
- Abordar los temas basicos como: concepto del auto y personalidad
- Abordar los temas generales como: estética, silueta, linea, etc.
2. Frente del Vehiculo. Destacar los beneficios de la tecnologia del vehiculo
- Abordar los temas basicos como: tamafio del motor, potencia,
torque, etc.
- Abordar los temas generales como: DOHC, SEFI, ETCS-i, etc.
- Abordar los elementos visibles al frente del vehiculo como: capot,
faros, parrilla, etc.
3. Lateral. Destacar los beneficios del confort
- Abordar los temas basicos como: accesibilidad, asientos, suavidad
de marcha, etc.
- Abordar los temas generales como: porta vasos, descansa brazos,
espejos, etc.
- Abordar los elementos visibles comenzando desde el frente hasta
atrds como: molduras, manijas, vidrios, etc.
4. Parte Posterior. Destacar los beneficios de versatilidad y capacidad de
carga del vehiculo
- Abordar los temas basicos como: volumen de carga, kit de

asistencia, estilo o tipo del area de carga, etc.
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- Abordar los temas generales como: iluminacion del area de carga,
apertura interior del area de carga, etc.
5. Vision trasera. Destacar los beneficios de seguridad
- Abordar los temas basicos como: sistemas de frenos, sistemas de
control, suspension delantera y trasera, parachoques con
absorcion de impactos, etc.
- Abordar los temas generales como: desempafiado del vidrio
trasero, neumaticos y aros, luces traseras, limpiador trasero, etc.
6. Interior del vehiculo
- Abordar los elementos visibles en el panel de la puerta: panel de
la puerta, ajuste del asiento, etc.
- Resaltar la adaptabilidad: ajustar el puesto del conductor,
respaldo, volante, etc.
- Resaltar los beneficios de desempefio como por ejemplo:
» Postura de manejo.
» Aire acondicionado.
» Ergonomia
» Cinturones de segundad, etc.
e Prueba de manejo: En este punto es importante realizar una planeaciéon y
trabajar en equipo, para ello es importante realizar los siguientes pasos:
1. Preparacion.
- Ofrecer una prueba de manejo a todos los clientes
» Verificar la disponibilidad y preparacion del auto demo y
verificar la validez de la licencia de conducir del cliente.

» Combustible disponible.
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» Apariencia del vehiculo.

» Documentacion y permisos en orden para circular.

> Disponibilidad real del vehiculo.

» Limpieza exterior e interior.

Revisar con el cliente los lineamientos de seguridad y reglas de
juego

» Revisar protocolo de seguridad y obtener firma del

prospecto.

» Dar conocimiento en el concesionario de que se sale a una

prueba de manejo.

» Llenar bitacora de pruebas de manejo para dejar registro.
Tener la ruta establecida de acuerdo a las necesidades del cliente
del vehiculo

» Rutas vehiculos ciudad.

» Rutas 4X4.

Pedir la utilizacion de cinturones de seguridad, y explicar al cliente

como sera la prueba de manejo.

2. Conduccioén

Manejo del asesor comercial, en la ruta de ida establecida, aqui
se realizara una explicacion de los beneficios del vehiculo.
Manejo del cliente con la guia del asesor comercial.

Es importante que el asesor comercial oriente al cliente sobre el

camino de regreso a la agencia.
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Si el cliente se siente temeroso, el colaborador debe ofrecer la posibilidad de

gue el asesor conduzca de regreso

3. Reflexion
- Hacer reflexiones sobre el gusto del vehiculo.
- Hacer reflexiones comparativas con respecto a su actual vehiculo
y la competencia.
4. Consumacion
- Confirmar con el cliente si el vehiculo presentado en verdad
cumple con sus necesidades, gustos y preferencias.
- Obtener compromisos que le ayudaran a cerrar la venta.
e Negociacion y cotizacion: Para la cotizacion es muy importante llenar la “Hoja
de Opciones”, la cual permite comparar y contrastar diferentes opciones de la

forma de pago de acuerdo a las posibilidades y necesidades del cliente.



Hoja de Opciones

S TOYOTA

| szlllxzm

Nombre:

Direccidn:

Ciudad: Estado:

Teléfono Casa: Trabajo:

Asesor:
E-mail:

Coach de ventas:

Vehiculo a cambio:

1

Modelo:

Precio:

Ve

N

Plan A:
$ $

| ] meses

Plan B:

| I meses

¢ Queé plan se llevara hoy?

Observaciones:

» Nos rezarvamos el derecha de cambios de informadion.
» El pracio fingl podela cambiar,
» Esta documento liens valdez de 1 dia.

www.casabaca.com

Figura 17. Hoja de Opciones

Tomado de: Manual del asesor de ventas, Casabaca

1800-CASABACA
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e Cierre: En esta etapa del proceso es necesario tomar en cuenta los siguientes
puntos:
- Volver a verificar existencia del vehiculo en STOCK
- Reservar el vehiculo (entrada/cuota inicial).
- Recapitular todo lo que se negocio (verificar condiciones).
- Solicitar crédito y/o contrato
- Elaborar y firmar documentos
- Preparar el vehiculo para entrega
e Entrega del vehiculo: De igual manera en este punto es muy importante

realizar lo siguiente:

Acordar fecha y hora de entrega del vehiculo. Imposible fallar en
la puntualidad.

- Entregar el vehiculo - por el asesor de entrega.

- Realizar el check list de entrega completo. No dejar que el cliente
lo presione, que esta de apuro y no quiera hacer el check list. Hay
que educar al cliente para que entienda que esto es de beneficio
para él.

- Explicar detalles de vehiculo en base a beneficios.

- Explicar condiciones de garantias.

- Informar sobre los chequeos del vehiculo.

- Transferir cliente a talleres.

e Seguimiento postventa: Finalmente para terminar el proceso con éxito es
necesario realizar lo siguiente:

- Recordar el chequeo de los 1000/5000 y 10000 km.

- Llamar después de 21 dias referidos.
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- Trabajar en la fidelidad del cliente - Actividades post-venta.

- Crear indicadores.

- Recordar el valor del cliente en el tiempo que no es otra cosa que
convertir a cliente en apostol de TOYOTA: invitaciones (facebook,
pagina web), emails, llamada personal al afio para saber como le

va con el vehiculo, entre otras actividades.

2.4 Segmentacion de mercado

La segmentacion de mercados consiste en dividir un mercado en grupos definidos,
por lo tanto la segmentacion de mercado es utilizada con mucha frecuencia por las
diferentes empresas, las cuales requieren implementar estrategias en sus

productos o servicios.

Entonces a un mercado se lo puede segmentar por diferentes variables las cuales

se detallan a continuacion:

= Segmentacion geografica: Division de un mercado en
diferentes unidades geograficas tales como paises, estados,
regiones, municipios, ciudades o incluso, vecindarios.

= Segmentacion demogréafica: Division del mercado en
segmentos con base en variables tales como edad, etapa del
ciclo de vida, género, ingreso, ocupacion, educacion, religion,
origen étnico y generacion.

= Segmentacion psicogréfica: Dividir el mercado en diferentes

segmentos con base en las clases sociales, estilos de vida o
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caracteristicas de personalidad (Kotler & Armstrong, 2013,

pags. 165-168).

Tabla 9: Segmentacién de mercado
VARIABLES INDICADORES
GEOGRAFICAS
Pais Ecuador
Region Sierra
Provincia Pichincha
Ciudad Quito

DEMOGRAFICAS

Nacionalidad Indiferente
Género Femenino y Masculino
Edad 25 hasta 60 afos de edad

PSICOGRAFICA

Clase social Media-Alta y Alta

Elaborado por: Los Autores

A continuacion se presenta una tabla detallando el género y la edad de la poblacion

de Quito que se menciono anteriormente en la segmentacion de mercado.



Tabla 10: Segmentaciéon por edad

25 42.

21.108 21.813 921
26 20.276 21.332 41.608
27 20.473 21.821 42.294
28 20.572 21.441 42.013
29 19.876 20.952 40.828
30 19.877 20.964 40.841
31 17.668 19.101 36.769
32 17.348 18.528 35.876
33 17.023 18.445 35.468
34 15.954 17.440 33.394
35 15.614 17.186 32.800
36 15.285 16.927 32.212
37 14.989 16.571 31.560
38 14.812 16.653 31.465
39 14.210 16.068 30.278
40 13.981 15.395 29.376
41 12.748 14.090 26.838
42 13.008 14.484 27.492
43 12.195 13.713 25.908
44 12.100 13.998 26.098
45 12.191 13.903 26.094
46 12.318 13.635 25,953
47 12.051 13.720 25.771
48 11.721 13.342 25.063
49 11.105 12.722 23.827
50 11.216 12.210 23.426
51 9.438 10.961 20.399
52 9.254 10.467 19.721
53 9.171 10.235 19.406
54 8.801 9.925 18.726
55 8.888 9.970 18.858
56 8.519 9.632 18.151
57 7.930 8.827 16.757
58 7.179 8.122 15.301
59 6.952 7.700 14.652
60 6.996 8.086 15.082

TOTAL 1.013.226

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010)

Elaborado por: Los Autores
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La poblacion del presente proyecto es de 1.013 226 personas, ademas es
necesario realizar la segmentacion que corresponde a la clase social media — alta

y alta.

Como ya se mencion0 en el capitulo anterior el porcentaje de la poblacion media —

altay alta es de, 11,2% y 1,9% respectivamente.

Tabla 11: Segmentacién por clase social
Clase Social Porcentaje
Media - Alta 113.481
Alta 19.251
TOTAL 132.733

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010)

Elaborado por: Los Autores

Por lo tanto la poblacion total para el presente proyecto, luego de realizar la

segmentacion de mercado antes detallada es de 132.733 personas.

2.5 Andlisis de lademanda

La demanda de un producto o servicio se refiere a una determinada cantidad de los
MismMos que una persona esta dispuesta a adquirir y que ademas tiene la capacidad

para hacerlo.

Por tal motivo la segmentacion de mercado que se realiz6 en el presente proyecto
esta dirigido para hombres y mujeres de 25 a 60 afios de edad de clase social media
— alta y alta, ya que, este tipo de personas tienen la capacidad econdémica para

adquirir un vehiculo nuevo y especialmente semi nuevo.
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Tabla 12: Demanda mensual de vehiculos

Meses Cantidad demandada

Enero 8.330
Febrero 7.776
Marzo 8.075
Abril 8.854
Mayo 9.163
Junio 8.096
Julio 8.720
Agosto 8.517
Septiembre 9.290
Octubre 9.925

TOTAL 86.746

Fuente: (Asociacién de Empresas Automotrices del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores

Figura 18. Demanda mensual de vehiculos

Fuente: (Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Los Autores
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Segun datos de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE), el
mes de octubre el presente afio cerrdé la comercializacion con una cantidad de
11.128 automoéviles, por lo que la industria registra un crecimiento del 10,94% con

respecto al mes de octubre del 2013.

Las ventas de vehiculos al mes de octubre de 2014 totalizaron 86.746 unidades, en
comparacion con el afio 2013 que fue un total de 83.943 vehiculos, lo cual muestra

un incremento del 3,34%.

2.6 Andlisis de la oferta

Por otra parte la oferta se refiere a la cantidad de productos y servicios que una
determinada empresa tiene la capacidad de ofrecer en un determinado periodo de

tiempo y a un determinado precio.

Tabla 13: Oferta mensual de vehiculos

Meses Cantidad Ofertada

Enero 5.421

Febrero 5.455

Marzo 5.470

Abril 5.482

Mayo 5.495

Junio 5.510

Julio 5.565

Agosto 5.668

Septiembre 5.747

Octubre 5.895
TOTAL 55.708

Fuente: (Camara de la Industria Automotriz Ecuatoriana, 2014)

Elaborado por: Los Autores
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Figura 19. Oferta mensual de vehiculos

Fuente: (Camara de la Industria Automotriz Ecuatoriana, 2014)

Elaborado por: Los Autores

Segun la Camara de la Industria Automotriz Ecuatoriana (CINAE), la oferta total de
vehiculos en el actual periodo, fue de 65.577 unidades, 9.08% menos respecto al

mismo periodo del afio anterior.

2.7 Demanda insatisfecha

La demanda insatisfecha es aquella que no ha sido cubierta por su totalidad en un
determinado mercado, motivo por el cual es necesario que se realice un adecuado

estudio para que ésta pueda ser cubierta en gran parte.

A continuacién se presenta una tabla donde se podra observar de mejor manera la

demanda insatisfecha mensual del presente afio:



Tabla 14: Demanda insatisfecha

Meses Demanda
insatisfecha

Enero 2.909
Febrero 2.321
Marzo 2.605
Abril 3.372
Mayo 3.668
Junio 2.586
Julio 3.155
Agosto 2.849
Septiembre 3.543
Octubre 4.030

TOTAL 31.038

Elaborado por: Los Autores
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Elaborado por: Los Autores
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CAPITULO 1. ANALISIS COMPARATIVO DE LA

IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE VENTA

3.1 Objetivos

e Visualizar el rendimiento de las ventas en el Concesionario Casabaca con la
implementacion del proceso de ventas.

e Verificar si la implementacion del proceso de venta funcion6 en el
Concesionario.

e Motivar a los asesores comerciales a tener una vision de ventas de gran

magnitud tanto en automdaviles nuevos como en automoéviles semi-nuevos.

3.2 Analisis comparativo

En este punto es importante realizar un comparativo de las ventas que se
obtuvieron con la implementacion del proceso de venta. Para ello es necesario
presentar una tabla donde se puede observar las ventas de vehiculos, tanto nuevos

como semi-nuevos, que se tuvieron en los afios 2012 y 2013.



Meses

Enero
Autos
Camionetas
SUV

VAN
Febrero
Autos
Camionetas
SUV

VAN
Marzo
Autos
Camionetas
SUV

VAN

Abril

Autos
Camionetas
SUV

VAN

Mayo
Autos
Camionetas
SUV

VAN

Junio
Autos
Camionetas
SUV

VAN

Julio

Autos
Camionetas
SUV

VAN
Agosto
Autos
Camionetas

NAY

Tabla 15:

Unidades
98
54
34
5
5
103
57
36

109
60
38

114
63
40

117
64
41

122
67
43

122
67
43

124
68
43

Comparativo de ventas vehiculos semi-nuevos

2012

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000

$
1.533.700
700.700
617.400
107.800
107.800
1.611.950
736.450
648.900
113.300
113.300
1.705.850
779.350
686.700
119.900
119.900
1.784.100
815.100
718.200
125.400
125.400
1.831.050
836.550
737.100
128.700
128.700
1.909.300
872.300
768.600
134.200
134.200
1.909.300
872.300
768.600
134.200
134.200
1.940.600
886.600
781.200
136.400

Unidades
109
60
38
5
5
112
62
39

118
65
41

121
67
42

125
69
44

128
70
45

127
70
44

131
72
46

2013

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000

$
1.705.850
779.350
686.700
119.900
119.900
1.752.800
800.800
705.600
123.200
123.200
1.846.700
843.700
743.400
129.800
129.800
1.893.650
865.150
762.300
133.100
133.100
1.956.250
893.750
787.500
137.500
137.500
2.003.200
915.200
806.400
140.800
140.800
1.987.550
908.050
800.100
139.700
139.700
2.050.150
936.650
825.300
144.100

72

%
crecimiento
11,22%

8,74%

8,26%

6,14%

6,84%

4,92%

4,10%

5,65%



VAN
Septiembre
Autos
Camionetas
SUV

VAN
Octubre
Autos
Camionetas
SUV

VAN
Noviembre
Autos
Camionetas
SUV

VAN
Diciembre
Autos
Camionetas
SUV

VAN

TOTAL

% Promedio de crecimiento

117
64
41

121
67
42

125
69
44

128
70
45

6
6

1.400

22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Los autores

136.400
1.831.050
836.550
737.100
128.700
128.700
1.893.650
865.150
762.300
133.100
133.100
1.956.250
893.750
787.500
137.500
137.500
2.003.200
915.200
806.400
140.800
140.800

21.910.000

122
67
43

128
70
45

133
73
47

138
76
48

1.492

22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

13.000
18.000
22.000
22.000

144.100
1.909.300
872.300
768.600
134.200
134.200
2.003.200
915.200
806.400
140.800
140.800
2.081.450
950.950
837.900
146.300
146.300
2.159.700
986.700
869.400
151.800
151.800

23.349.800

4,27%

5,79%

6,40%

7,81%

6,68%

73

En la tabla anterior se puede observar un crecimiento en las ventas de vehiculos

para el afio 2013, con respecto al 2012, de 6,68%; esto gracias a la implementacion

de un nuevo proceso de venta. Cabe indicar que en el 2012 se vendieron un total

de 1400 vehiculos semi-nuevos, en donde el 55% de las ventas corresponde a

autos, el 35% a camionetas, el 5% a SUVs y el otro 5% a las VANs. En promedio

el valor de los autos, camionetas, SUVs y VANSs, para los dos afios en estudio,

corresponde a 13.000, 18.000 y 22.000 délares respectivamente.



Meses

Enero

Autos
Camionetas
SUvV

VAN

Febrero

Autos
Camionetas
SUV

VAN

Marzo

Autos
Camionetas
SUvV

VAN

Abril

Autos
Camionetas
SUvV

VAN
Mayo
Autos
Camionetas
SUV

VAN

Junio

Autos

Camionetas

Tabla 16:

Unidades

89

49

31

92

51

32

96

53

34

96

53

34

98

54

34

102

56

36

2012

22.970
29.020
44.395

28.600

22.970
29.020
44.395

28.600

22.970
29.020
44.395

28.600

22.970
29.020
44.395

28.600

22.970
29.020
44.395

28.600

22.970

29.020

$
2.353.182

1.124.382
903.973
197.558

127.270

2.432.503

1.162.282
934.444
204.217

131.560

2.538.264

1.212.816
975.072
213.096

137.280

2.538.264

1.212.816
975.072
213.096

137.280

2.591.145

1.238.083
995.386
217.536

140.140

2.696.906

1.288.617

1.036.014

Unidade
s

93

51

33

95

52

33

101

56

35

104

57

36

111

61

39

109

60

38

2013

22.97
29.02
44.39

28.60

22.97
29.02
44.39

28.60

22.97
29.02
44.39

28.60

22.97
29.02
44.39

28.60

22.97
29.02
44.39

28.60

22.97

29.02

Comparativo de ventas vehiculos nuevos

$
2.458.943

1.174.916
944.601
206.437

132.990

2.511.824

1.200.183
964.915
210.876

135.850

2.670.465

1.275.984
1.025.857
224.195

144.430

2.749.786

1.313.884
1.056.328
230.854

148.720

2.934.868

1.402.319
1.127.427
246.392

158.730

2.881.987

1.377.052

1.107.113

74

%
crecimient
o
4,49%

3,26%

5,21%

8,33%

13,27%

6,86%



SuUv

VAN

Julio

Autos
Camionetas
SUvV

VAN

Agosto

Autos
Camionetas
SuUvV

VAN

Septiembr
e

Autos
Camionetas
SUvV

VAN

Octubre

Autos
Camionetas
SuUvV

VAN

Noviembre

Autos
Camionetas
SUvV

VAN

Diciembre

Autos
Camionetas

SUV

105

58

37

93

51

33

95

52

33

97

53

34

103

57

36

113

62

40

44.395

28.600

22.970

29.020

44.395

28.600

22.970

29.020

44.395

28.600

22.970

29.020

44.395

28.600

22.970

29.020

44.395

28.600

22.970

29.020

44.395

28.600

22.970

29.020

44.395

226.415

145.860

2.776.226

1.326.518
1.066.485
233.074

150.150

2.458.943

1.174.916
944.601
206.437

132.990

2.511.824

1.200.183
964.915
210.876

135.850

2.564.704

1.225.450
985.229
215.316

138.710

2.723.346

1.301.251
1.046.171
228.634

147.290

2.987.748

1.427.586
1.147.741

250.832

112

62

39

109
60

38

113

62

40

6

115
63

40

119

65

42

6

125

69

44

44.39

28.60

22.97

29.02

44.39

28.60

22.97

29.02

44.39

28.60

22.97

29.02

44.39

28.60

22.97

29.02

44.39

28.60

22.97

29.02

44.39

28.60

22.97

29.02

44.39

241.953

155.870

2.961.308

1.414.952
1.137.584
248.612

160.160

2.881.987

1.377.052
1.107.113
241.953

155.870

2.987.748

1.427.586
1.147.741
250.832

161.590

3.040.629

1.452.853
1.168.055
255.271

164.450

3.146.390

1.503.387
1.208.683
264.150

170.170

3.305.031

1.579.188
1.269.625

277.469

6,67%

17,20%

18,95%

18,56%

15,53%

10,62%

75
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28.60

VAN 6 28.600 161.590 6 0 178.750
TOTAL 1.179 31.1;3.05 1.306 34.530.96
% Promedio de crecimiento 10,75%

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Los autores

De igual manera, en la Tabla 16 se puede observar un crecimiento en las ventas
de vehiculos para el afio 2013, con respecto al 2012, de 10,75%; esto gracias a la
implementacion de un nuevo proceso de venta. Cabe indicar que en el 2012 se
vendieron un total de 1.179 vehiculos nuevos, en donde el 55% de las ventas
corresponde a autos, el 35% a camionetas, el 5% a SUVs y el otro 5% a las VANSs.
En promedio el valor de los autos, camionetas, SUVs y VANS, para los dos afios en

estudio, corresponde a 22.970, 29.020, 44.395 y 28.600 dolares respectivamente.

3.3 Formato de encuesta

UNIVERSIDAD SAN FRANCISCO DE QUITO

ENCUESTA
Objetivo: Determinar el indice de satisfaccion del cliente.
Preguntas:

1. Los espacios para su atenciéon estan aseados, ventilados y el nivel de ruido es
adecuado?

Si
No

2. La atencion del personal ha sido cordial y agradable?

Si
No




3. La atencion por parte del asesor comercial a sus dudas, sugerencias y dificultades
fue amable y clara?

Si
No

4. Cual es la principal razén por la que adquirié su vehiculo en el Concesionario
Casabaca?

Publicidad
Recomendacion
Experiencia
previa

5. Como califica las facilidades que le dieron para adquirir su vehiculo?

Excelentes
Buenas
Malas

6. Qué es lo que le motiva a adquirir un vehiculo semi nuevo en el Concesionario
Casabaca?

77

La experiencia
del
Concesionario

El prestigio de la
marca Toyota

Los precios de
los vehiculos

7. En comparacion con otras alternativas, la que le ofrecid el Concesionario Casabaca
es:

Mejor
Igual
Peor

8. Por favor indique su grado de satisfaccion con el servicio recibido.

Alto
Medio
Bajo

9. Como califica nuestro servicio?




Excelente
Bueno
Malo

10. Recomendaria Ud. el Concesionario Casabaca a otras personas?

Si
No

GRACIAS

78

3.3.1 Tabulacion de la encuesta

En este punto es importante indicar que la encuesta se realizd a 300 clientes que

adquirieron un vehiculo semi nuevo.

1. Los espacios para su atencién estan aseados, ventilados y el nivel de ruido

es adecuado?

Tabla 17: Pregunta 1
Alternativa Personas | Porcentaje
Si 295 98,33%
No 5 1,67%
TOTAL 300 100%

Elaborado por: Los autores
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M Si

H No

Figura 20. Pregunta 1

Elaborado por: Los autores

Analisis

El 98% de los clientes afirmaron que los espacios para su atencién estan aseados,
ventilados y que el nivel de ruido es adecuado, mientras que para el 2% esto no es

asi.

2. La atencion del personal ha sido cordial y agradable?

Tabla 18: Pregunta 2
Alternativa Personas | Porcentaje
Si 297 99,00%
No 3 1,00%
TOTAL 300 100%

Elaborado por: Los autores
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M Si

H No

Figura 21. Pregunta 2

Elaborado por: Los autores
Analisis
Para el 99% de las personas la atencidon que recibié por parte del personal que

labora en el Concesionario Casabaca fue cordial y agradable, mientras que para el

1% la atencion no fue de esa manera.

3. La atencion por parte del asesor comercial a sus dudas, sugerencias y

dificultades fue amable y clara?

Tabla 19: Pregunta 3
Alternativa Personas | Porcentaje
Si 291 97,00%
No ) 3,00%
TOTAL 300 100%

Elaborado por: Los autores
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M Si

H No

Figura 22. Pregunta 3

Elaborado por: Los autores
Analisis
El 97% de los clientes afirmaron que la atencién por parte del asesor comercial a

sus dudas, sugerencias y dificultades fue amable y clara, mientras que para el 3%

no fue tan clara.

4. Cudl es la principal raz6bn por la que adquiri6 su vehiculo en el

Concesionario Casabaca?

Tabla 20: Pregunta 4
Alternativa Personas | Porcentaje
Publicidad 53 17,67%
Recomendacion 207 69,00%
Expene_nma 40 13.33%
previa
TOTAL 300 100%

Elaborado por: Los autores
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M Publicidad
B Recomendacion

W Experiencia previa

Figura 23. Pregunta 4

Elaborado por: Los autores

Analisis

El 69% de los clientes adquirié su vehiculo en el Concesionario Casabaca por
recomendacion, el 18% debido a la publicidad que realiza la organizacion y el 13%

por experiencia previa.

5. Cémo califica las facilidades que le dieron para adquirir su vehiculo?

Tabla 21: Pregunta 5
Alternativa Personas | Porcentaje
Excelentes 264 88,00%

Buenas 33 11,00%
Malas 3 1,00%
TOTAL 300 100%

Elaborado por: Los autores



Figura 24. Pregunta 5

Elaborado por: Los autores

Analisis
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M Excelentes

M Buenas

= Malas

El 88% de los clientes califican a las facilidades que se les brindé como excelentes,

para el 11% fueron buenas y solamente para el 1% fueron malas.

6. Qué es lo que le motiva a adquirir un vehiculo

Concesionario Casabaca?

Tabla 22: Pregunta 6
Alternativa Personas | Porcentaje

La experiencia del i
Concesionario g G
El prestigio de la 131 43.67%
marca Toyota
Los,preC|os de los 24 8.00%
vehiculos

TOTAL 300 100%

Elaborado por: Los autores

semi

nuevo en el
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M La experiencia del
Concesionario

M El prestigio de la marca
Toyota

i Los precios de los vehiculos

Figura 25. Pregunta 6

Elaborado por: Los autores
Analisis
Para el 48% de los clientes lo que le motivo a adquirir un automaovil semi nuevo en

el Concesionario Casabaca, fue la experiencia de la organizacion, para el 44% fue

el prestigio de la marca y para el 8% el precio del vehiculo.

7. En comparacion con otras alternativas, la que le ofreci6 el Concesionario

Casabaca es:

Tabla 23: Pregunta 7
Alternativa Personas | Porcentaje
Mejor 283 94,33%
Igual 17 5,67%
Peor 0 0,00%
TOTAL 300 100%

Elaborado por: Los autores



85

B Mejor
o Igual

W Peor

Figura 26. Pregunta 7

Elaborado por: Los autores

Analisis

Para el 94% la mejor opcion que le ofrecieron fue en el Concesionario Casabaca

en comparacién con otras alternativas y para el 6% fue igual.

8. Por favor indique su grado de satisfaccion con el servicio recibido.

Tabla 24: Pregunta 8
Alternativa Personas | Porcentaje
Alto 273 91,00%
Medio 25 8,33%
Bajo 2 0,67%
TOTAL 300 100%

Elaborado por: Los autores
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8% 1%

m Alto
B Medio

M Bajo

Figura 27. Pregunta 8

Elaborado por: Los autores

Analisis

Para el 91% de los clientes el grado de satisfaccion con el servicio recibido fue alto,

para el 8% fue medio y solamente para el 1% fue bajo.

9. Como califica nuestro servicio?

Tabla 25: Pregunta 9
Alternativa Personas | Porcentaje
Excelente 281 93,67%
Bueno 18 6,00%
Malo 1 0,33%
TOTAL 300 100%

Elaborado por: Los autores
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M Excelente
B Bueno

= Malo

Figura 28. Pregunta 9

Elaborado por: Los autores

Analisis

El 93,67% de los clientes califica al servicio de Casabaca como excelente, el 6%

afirma que fue bueno y el 0,33% dijo que fue malo.

10. Recomendaria Ud. el Concesionario Casabaca a otras personas?

Tabla 26: Pregunta 10
Alternativa Personas | Porcentaje
Si 297 99,00%
No 3 1,00%
TOTAL 300 100%

Elaborado por: Los autores
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M Si

H No

Figura 29. Pregunta 10

Elaborado por: Los autores

Analisis

El 99% de los clientes que adquirieron un vehiculo en el Concensionario Casabaca

S| recomendarian a otras personas, mientras que solamente el 1% no lo haria.
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CAPITULO IV. ESTUDIO FINANCIERO

4.1 Costos e ingresos

Cabe destacar que el estudio financiero permite realizar un andlisis de los costos y
gastos asi como también de los ingresos que se obtuvieron en los afios 2012 y

2013 en el Concesionario de autos Casabaca S.A.

Tabla 27: Costos
.
Costos Fijos S 308.028 S 316.794

Arriendo local S  54.000 S 56.149
Sueldos y Salarios S 225.000 S 233.955
Internet S 6.000 S 6.239

Telefonia Fija S 3.360

Telefonia Celular S 5.268 S 5.478

Mantenimiento pagina web | $ 4.200 S 4.367

Servicios basicos $  10.200 $ 10.606

Costos Variables $ 3.585.240 $ 3.727.933
Tripticos S 18.600 S 19.340

Calendarios S 26.640 S 27.700

Publicidad $ 1.800.000 $1.871.640

Materiales e insumos $  600.000 S 623.880

Varios $ 1.140.000 $1.185.372

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Los autores
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Entonces en la Tabla 17 se puede observar que los costos fijos, del Concesionario,
en el afio 2012 ascienden a US$ 328.028; mientras que para el afio 2013 estos

costos se incrementan en un 2,63%, es decir, US$ 316.794.

Por otra parte los costos variables en el 2012 ascienden a US$ 3.585.240, para el
afio 2013 este valor se incrementa a US$ 3.727.933. En general los costos totales

se incrementan en 3.67%.

Tabla 28: Ingresos

e |22

Enero 3.886.882 4.164.793
Febrero 4.044.453 4.264.624
Marzo 4.244.114 4.517.165
Abril 4.322.364 4.643.436
Mayo 4.422.195 4.891.118
Junio 4.606.206 4.885.187
Julio 4.685.526 4.948.858
Agosto 4.399.543 4.932.137
Septiembre 4.342.874 4.897.048
Octubre 4.458.354 5.043.829
Noviembre 4.679.596 5.227.840
Diciembre 4.990.948 5.464.731
TOTAL 53.083.055 57.880.767

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Los autores

Los ingresos por ventas, tanto de vehiculos nuevos como semi-nuevos, para los
aflos 2012 y 2013 corresponden a US$ 53.083.055 y US$ 57.880.767,

respectivamente.
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Es importante citar solamente el principal indice financiero como es el valor Actual

Neto (VAN).

Tabla 29: VAN
indices 2012 2013
VAN $ 704248 | $  848.934

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Los autores
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

» La implementacién de un proceso de ventas organizado y eficiente para
vehiculos nuevos y semi-nuevos en un Concesionario Toyota Casabaca
ubicado en la ciudad de Quito, fue muy importante para que las mismas se

incrementen en un porcentaje aproximado del 8%.

» Incrementar las ventas del Concesionario permitira que tanto directivos
como colaboradores gocen de una estabilidad econémica estable y de esa

manera reducir el indice de rotacion de personal.

» Es importante indicar que las ventas de vehiculos nuevos es menor que las
ventas de los vehiculos semi-nuevos, debido a los cupos de importacién

asignados por el Gobierno.

» Cabe mencionar que buscar un proceso que permita a las personas adquirir
un vehiculo es de mucha importancia tanto para los usuarios como para el
Concesionario, ya que por una parte la rentabilidad que tendra el mismo sera
muy rentable, mientras que, por el lado de las personas adquirir hoy en dia
un vehiculo ya no es visto como un lujo sino como una necesidad, debido a

la gran demanda que tiene el transporte publico en el pais.
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5.2 Recomendaciones

» Realizar un adecuado seguimiento del proceso que se implemento en el
concesionario Casabaca para mejorar las ventas de automoviles tanto

nuevos como Semi-nuevos.

» Realizar las adecuaciones necesarias al proceso de venta de acuerdo a las
necesidades que se presenten en el medio, ya que, cabe resaltar que
actualmente se tiene muchos cambios en las leyes y disposiciones por parte

del gobierno central, especialmente en el tema de importaciones.

» Debido al cupo de importaciones para vehiculos nuevos asignado por el
actual Gobierno, es importante analizar el tema de venta de vehiculos semi-
nuevos, para que a futuro éste sea la principal actividad econdmica de

Casabaca dentro del pais.

» Finalmente es importante mencionar que la actividad comercial referente a
la venta de vehiculos ayuda a que la sociedad cubra una parte de sus
necesidades por lo cual es de vital importancia contar con el apoyo de

gobierno.
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