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INTRODUCCION

Ecuador ha venido sufriendo diversos cambios a través de los afios,
algunos de estos cambios no son aceptados por considerarselos
innecesarios para la sociedad, pero por el contrario existen otros

cambios que brindan y permiten el desarrollo del pais.

Existen empresas que han estado contribuyendo con el actual cambio
turistico que tiene la ciudad de Guayaquil. EI servicio de taxis
ejecutivos forma parte de algunos de estos cambios, satisfaciendo de

manera diferente las necesidades de transportacién de la sociedad.

El presente proyecto se ha elaborado con el objetivo de demostrar que
las herramientas de marketing tales como: investigaciones de mercado,
estrategias de comunicacién entre otras, son tan necesarias dentro de
una empresa como las herramientas financieras para asi alcanzar los

objetivos propuestos por la empresa a corto, mediano y largo plazo.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE GABA TRANSPORTE Y TURISMO S.A.



.1 Antecedentes de “Servicio de transportes Ejecutivos” en

Guayaquil

Los servicios de transportes ejecutivos 0 servicios de puerta a
puerta son originarios de los conocidos Remis! de Argentina los mismos
gue llevan 25 afios en ese pais. Los Remis también se encuentran en
otros paises de América Latina como Bolivia, Paraguay, Colombia,
Venezuela y también en paises Europeos. Actualmente se esta

introduciendo en Brasil y Ecuador.

En nuestro pais surgié por primera vez en la ciudad de Quito
hace 8 afos. La idea fue originaria de un grupo de taxistas, los mismos
gue tuvieron como iniciativa brindar un servicio diferenciado para los
usuarios de taxis convencionales, utilizando los carros amarillos pero
trabajando bajo el sistema de llamadas en el cual los clientes

solicitaban el servicio.

1.- Vehiculos particulares que brindan transportacion de puerta a puerta en Argentina.



Este grupo de taxistas form6 una cooperativa llamada Taxi
Amigo, siendo ésta la pionera en el mercado Ecuatoriano. Es por ello
gue las personas en general se refieren a este servicio de puerta a
puerta como “Taxis Amigos” y no bajo el nombre de “transportes

ejecutivos”.

Hace 2 afos en la ciudad de Guayaquil ingresé por primera vez
una empresa dedicada a brindar este tipo de servicio bajo el nombre de

Fast Rent a Car.

Dada la aceptacion que ha tenido este tipo de servicio, se ha
incrementado el niumero de empresas que compiten en el mercado,
siendo Fast Rent a Car por su tiempo, experiencia y demanda (32.000
carreras/ mes) la mas grande en la ciudad de Guayaquil, seguido por

empresas como VIP CAR, Transportel, y Autolisto.

En el resto del mercado existen otras empresas mas pequefias

como son Luz Verde, Remis Tango Car, Ejecutivos’s Car, Air Rent a

Car, Speed Car, Flash Rent a Car, AutoFacil , Maxcar, entre otras.



Este tipo de servicio ha abierto un nuevo mercado en los ultimos
afos, tomando en consideracion las necesidades del usuario, que en
ciertos casos, no han sido cubiertos por los servicios de taxis
convencionales y piratas. Es por ello que el servicio de transportes
ejecutivos aparte de cubrir la principal necesidad de los usuarios

“seguridad” también brinda comodidad y status.

Existen otros servicios similares a este servicio de puerta a
puerta, como son: La renta de Vehiculos sin conductor y los taxis
convencionales o piratas. La diferencia entre estos servicios, radica en

la forma en que son brindados.

La Renta de Vehiculos, ofertada por empresas como: Budget
Rent a Car, Localiza Rent a Car, Avis Rent a Car, Hertz Rent a Car; en
las cuales los mismos clientes conducen los vehiculos alquilados y el
valor de su alquiler depende de las horas o dias rentados. A diferencia,
el servicio de puerta a puerta, es un chofer quien transporta al cliente

donde éste desee, las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.



En el caso de los taxis convencionales o piratas, su actividad se
desarrolla buscando clientes en las calles, recorriendo la ciudad de
norte a sur. Al contrario, el servicio de puerta a puerta o transporte
ejecutivo, es el cliente el que llama solicitando el servicio; es por ello
gue las unidades de transporte ejecutivo no recogen pasajeros en las
calles sino en el lugar donde el cliente lo solicite identificAndose asi

COMmo un servicio selectivo.

A pesar de ser servicios que difieren entre si, no han faltado los
problemas que se estan suscitando actualmente. Los conductores de
los taxis convencionales estan en contra de la circulacion de los
vehiculos que brindan el servicio de puerta a puerta, ya que los
propietarios de taxis convencionales deben de cumplir con una serie de
exigencias impuestas por la CTG, tales como: matriculacion de
vehiculos, proceso de revision para obtener permisos de circulacion,
poseer extintores, pintar el carro de amarillo, entre otros requerimientos
gue no son impuestos a los vehiculos que brindan el servicio puerta a

puerta.



.2 Antecedentes de GABA Transporte y Turismo S.A.

Debido a la alta rentabilidad que estd generando este nuevo
mercado y la gran aceptacion por parte de los usuarios de transporte
de puerta a puerta, un grupo de inversionistas decidieron formar el 6 de
Enero del 2003 una nueva empresa ofreciendo un servicio enfocado a
este mercado. Sus inversionistas Ing. Juan José Gavidia y Mayor de la
FAE Diego Francisco Barrera, ambos de nacionalidad ecuatoriana, los
mismos que formaron esta empresa de servicio bajo la siguiente razén
social “GABA Transporte y Turismo S.A.” cuyo nombre es el resultado

de la unién de los apellidos de sus propietarios (Gavidia y Barrera).

Esta empresa en sus inicios contaba con poco personal
administrativo, especificamente 3 personas, las mismas que se
encargaban del manejo de la empresa. Durante su funcionamiento el
personal aumenté a 9 personas entre ellos operadores, supervisor,

contador, secretaria, gerente.



GABA Transporte y Turismo S.A. , brinda varios servicios de
transportacion entre ellos: transporte de servicio ejecutivo ; alquiler de
furgonetas para la transportacion: para recorridos dentro la ciudad
conocido como Transfer y para turismo fuera de la ciudad conocido
como City tour, contando con 5 unidades vehiculares, marcas: Kia
Pregio y Mercedes Benz; también cuentan con alquiler de furgones,
los cuales se alquilan para transportar carga pesada proveniente
directamente de la aduana, cuentan con 4 furgones de diversos

tamanos.

Nuestro Proyecto de Marketing esta enfocado a un solo tipo
de servicio. Este servicio esta orientado a brindar transportacion
ejecutiva o movilizaciéon de puerta a puerta bajo el nombre de “GABA
Rent A Car”. Caracterizandose por ofrecer: trato preferencial hacia el
cliente, honradez, seguridad, agilidad, y comodidad (aire

acondicionado).

Desde sus inicios “GABA Rent a Car”, ha contado con vehiculos
del afio modelo Sedan, como son: Kia Rio, Kia stylus, Corsa Evolution,

entre otros.



Es una de las pocas empresas que cuentan con Taximetro en
sus unidades vehiculares que imprime recibos a sus usuarios de tal
forma que el cliente pueda tener una constancia de haber utilizado el
servicio en caso de que tengan algun reclamo, por ejemplo, algun
objeto olvidado en el auto por parte del cliente, el mismo que puede

utilizar el recibo para hacer valido el reclamo.

GABA Rent A CAR, es una de las unidades de negocios de
GABA Transporte y Turismo S.A., que brinda servicio de transportacion

de puerta a puerta dentro y fuera de la ciudad.

Esta empresa fue creada con el objeto de ser rentable para sus
accionistas y a su vez proporcionar un servicio diferenciado, de tal
forma que cubra con las necesidades del usuario al cual va enfocado,
es decir, personas de nivel socioeconomico medio, medio alto y

compafias que requieran la contratacién de este servicio.



.3 Estructura Organizacional de GABA Rent A Car.

Gerente General y
Administrativo.

“ Secretaria \I‘

Supervisor de || Contadora
Operadores

Operadores
5

Elaboracion: Propia
Fuente: GABA Rent a Car
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w Personal administrativo
La funcién administrativa de GABA Rent a Car debera
responsabilizarse por actividades tales como:
4 Contratos con empresas publicas y privadas.
4+ Reclutamiento, seleccibn 'y capacitacion de nuevos
concesionarios.
4 Instalacion de equipos de radiocomunicacion.
4+ Manejo de la base de datos de los usuarios.
4 Cuentas por cobrar de los clientes de voucher.
4 Liquidacion de sueldos.
4+ Procedimientos administrativos.
4 Cuentas por pagar, liquidacion a prestatarios.
4 Analisis de la demanda.
4+ Elaboracion de balances y estados financieros.
4+ Inspeccion de los requerimientos a cumplirse tanto de los

vehiculos como de los duefios de los carros y sus conductores.

w Supervisor de operadores

La funcion de la supervisora de GABA Rent a Car debera

responsabilizarse por las siguientes actividades:

-11 -



4 Elaboracion de reportes diarios de la demanda.

4 Inspeccion del cumplimiento de los horarios de los operadores.

4 Capacitacién en el manejo de los equipos de radiocomunicacion
tanto para los operadores como para los conductores.

4 Capacitacién a los operadores y conductores sobre el manual de
cbdigos a utilizarse.

4+ Se encarga de receptar las quejas de los usuarios, ya que no

poseen el servicio de atencidn al cliente.

w Operadores
La funcidén de los operadores de GABA Rent a Car se basa en las
siguientes actividades:
4+ Receptan llamadas de los usuarios por turnos.
4 Estos turnos rotativos se dividen en 3 horarios al dia, es decir de:
£  7h00 a 15h00
%+  15h00 a 23h00

+ 23h00 a 7h00

-12-



Lunes
7h00 - OP1
15h00
15h00 - | OP2
23h00
23h00 - OP3
7h00

Martes

OP4

OP5

OP1

Elaboracion: Propia

Fuente: GABA Rent a Car

Miércoles

OoP2

OP3

OP4

Jueves

OP5

OP1

OoP2

Viernes

OP3

OP4

OP5

Séabado

OP1

OoP2

OP3

Domingo

OP4

OP5

OP1

4+ Registran los datos de los clientes que solicitan el servicio de

manera computarizada.

4 Se comunican con los conductores por medio de radio para

darles a conocer el lugar donde tienen que ir a recoger a los

clientes.

4 Se comunican con los conductores para conocer la hora de

entrada y hora de salida de los clientes.
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.4 OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL
Posicionar en la mente de los usuarios a GABA Rent A Car
como un servicio de primera calidad brindandoles seguridad,
comodidad y status a sus usuarios, mediante el desarrollo y
ejecucién del plan de marketing ha proponer, de esta forma en
un mediano plazo GABA Rent A Car sea reconocido en la ciudad

de Guayaquil.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

4 Determinar el tamafio de mercado.

4 Elaborar un plan estratégico de marketing para GABA Rent a
Car.

& Determinar el grado de importancia de la seguridad al
momento de transportarse.

4 Determinar las ventajas y desventajas de GABA Rent a Car.

€ Evaluar la competencia.

4 Obtener sugerencias de los usuarios del servicio para GABA

Rent a Car.
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4 Desarrollar estrategias de comunicacién atractiva para los
usuarios y accesible para la empresa.

4 Crear Imagen de GABA Rent A Car que ayude a fomentar el
posicionamiento en la mente de los consumidores.

4 Comprobar la rentabilidad de la inversién realizada por GABA

Transporte y Turismo S.A. para su efectiva ejecucion.
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CAPITULO II

ANALISIS SITUACIONAL: MICROENTORNO Y MACROENTORNO
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1.1 Analisis Situacional

El ambiente de la mercadotecnia de una empresa esta
constituida por las fuerzas que afectan la capacidad para realizar y
mantener buenas relaciones con los clientes metas. Sea esta
empresa, grande, mediana o0 pequefia, esta compuesta por el
microentorno y el macroentorno. En este capitulo analizaremos cada
una de estas areas aplicadas a la empresa de movilizacion de

puerta a puerta, GABA Rent a Car.

[1.1.1 Microentorno

El microentorno consiste en aquellas fuerzas proximas a la
empresa que afectan en manera positiva o negativa la capacidad
de la empresa para ofrecer el servicio a sus clientes. Cada una
de las fuerzas que incluye el microentorno son: clientes,
proveedores, competidores, sustitutos y hasta los intermediarios
si es que éstos existen; cada una de las fuerzas antes
mencionadas estan vinculadas directamente con el desarrollo

de la empresa en el mercado.

-17 -



[1.1.1.1 Clientes

Parte de nuestro proyecto es estudiar el mercado de clientes
al que va dirigido el servicio de puerta a puerta. El término
mercado de clientes se refiere a la existencia de muchos tipos de
mercados, ya sean orientados a las empresas, consumidores,

gubernamentales, etc.

GABA Rent a Car empresa que brinda servicio de
movilizacion de puerta a puerta estad orientado a dos tipos de
mercados: el mercado de consumidores y el mercado de

empresas.

En el mercado de consumidores, los clientes adquieren el
servicio para su uso personal. Pero cabe sefialar que los papeles
o los roles de compras son en algunas ocasiones importantes.
Una misma persona puede desempefiar mas de un rol dentro del
proceso de decisibn de compra, como por ejemplo, el de
iniciador, decision, comprador y usuario. Son personas que
crean la necesidad, toman la decision, pagan y usan el servicio

respectivamente.
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Existen casos en que los roles de decisién de compra se
dan entre dos o méas personas distintas, es decir, una persona
gue sugiere la idea de adquirir el servicio y que a veces, la misma
es la que usa el servicio, pero la persona que contrata el servicio
es distinta de la persona que lo usa, esta Ultima es quien juega el
rol de tomar la decision. Estos roles pueden ser asumidos por
una o diferentes personas dependiendo del caso. Como por
ejemplo, los menores de edad que son trasladados desde sus
instituciones educativas o reuniones sociales hasta sus hogares,
utilizando asi el servicio que fue adquirido por sus padres,
guienes pagan el servicio para que sus hijos sean transportados

de manera segura a cualquier lugar donde ellos deseen.

Los clientes que utilizan el servicio, sienten mayor seguridad
de que sus hijos sean transportados a través de este servicio en
lugar de que ellos utilicen los taxis convencionales. Ademas, la
seguridad brindada a menores de edad se basa en que los
modelos de los vehiculos con los que cuentan GABA Rent a Car
son modelos nuevos, que tienen, en las dos puertas laterales
traseras un seguro especial que impide que las puertas sean

abiertas desde el interior del vehiculo. (Anexo Al)
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En el caso de empresas, el servicio es adquirido por cualquier
tipo de empresa a través de contratos, con el objetivo de
movilizar a sus empleados, para que éstos realicen alguna
actividad referente a su desempefio laboral. En este tipo de
mercado también juega un papel muy importante los roles de
decisiobn de compra, en el cual, los duefios de las empresas

adquieren el servicio para que sus empleados lo utilicen.

Los clientes de GABA Rent a Car son personas o empresas,
gue buscan satisfacer la necesidad de movilizacion dentro y
fuera de la ciudad a través de un servicio seguro, el mismo que,
aparte de brindar lo antes mencionado también les da un valor

agregado es decir seguridad, comodidad y status.

[1.1.1.2 Proveedores

Los proveedores son personas fisicas o compafiias que

proporcionan los recursos que necesita la empresa para

generar el servicio.
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En este servicio de movilizacion de puerta a puerta, los
proveedores son aquellas personas que ponen a disposicion sus
vehiculos, para que éstos sean contratados por la empresa, los

mismos que son utilizados para brindar el servicio a los clientes.

Los proveedores o también Illamados “Concesionarios”,
algunas veces son contactados por la empresa y otras veces son
ellos quienes deciden colocar sus vehiculos a trabajar en este

tipo de empresa, con el fin de obtener un lucro adicional.

Los Concesionarios deben cumplir con ciertos requisitos
(Anexo A2), los mismos que son establecidos por la empresa,
estos requisitos incluyen los requerimientos legales y estéticos
del vehiculo; ademas de los requisitos que debe de cumplir la
persona propuesta por el concesionario para conducir la unidad

vehicular.

[1.1.1.3 Competidores

La competencia, es un factor preponderante que afecta
mucho al desarrollo de la empresa “GABA Rent a Car’.

Actualmente existen 30 empresas en el mercado que ofrecen
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este servicio de transporte ejecutivo. Entre ellas: Fast Rent a Car,
VIP Car, Autolisto, Transportel, Remis Tango Car, Luz Verde,
Speed Car, Ejecutivo’s Car, AutoFacil, Freddy Rent a Car, Flash

Car, AIR Rent a Car, Max Rent a Car, entre otros.

Las diferentes estrategias de comunicacién utilizadas por las
empresas que tienen mayor participacion en el mercado, como
son: Fast Rent a Car, VIP Car, Autolisto, Transportel, es lo que

ha permitido que estas empresas tengan mayor demanda.

Las empresas antes mencionadas utilizan estrategias de
comunicacion de forma intensiva siendo éstas colocadas en
diferentes medios, permitiendo asi, que los usuarios del servicio
de puerta a puerta conozcan cada vez mas sobre estas
empresas. Los canales de comunicacion frecuentemente
utilizados son: material impreso (hojas volantes, tarjetas
stickers), canje en TV; como es el caso de “Fast Rent a Car’ y el

programa televisivo “Esta Clarito®.

Existe sbélo una empresa que cuenta con una ventaja
diferencial frente a sus competidores, Remis Tango Car, a pesar

de ser una empresa que brinda el servicio de movilizacion de
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puerta a puerta de la misma forma en que es ofrecido por las
demas empresas existentes en el mercado, es la Unica empresa
gue posee controlador satelital (Anexo A3). Permitiendo al duefio
y al usuario del vehiculo mayor seguridad ya que, en caso de
robo o accidentes, el vehiculo es localizado rapidamente por el

dispositivo que es ubicado en cada uno de los vehiculos.

Las tarifas que cobran las empresas que brindan este servicio
varian de acuerdo a la forma en la que son establecidos los
costos fijos y variables de cada recorrido, como referencia se ha
tomado en consideracion a las empresas que poseen mayor

participacion en el mercado:

Vip Remis
Empresas / Costos | Fast Transportel Autolisto
Car Tango Car
Arrangue $1.00 $0.50 $0.50 $0.50 -
Km. Recorrido $0.40 $0.40 $0.40 $0.50 $0.55
Min. Espera $0.10 $0.10 $0.10 - $0.11
Carrera Min. $2.00 $2.00 $2.00 $2.00 $1.50

Elaboracion: Propia
Fuente: Mercado de Transportes ejecutivos.
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11.1.1.4 Sustitutos

Los servicios sustitutos son brindados por otras empresas
existentes en el mercado, las cuales ofrecen beneficios
similares al servicio brindado por los transportes ejecutivos,
dada esta similitud, hace que éstos se conviertan en servicios
sustitutos en forma reciproca. Los principales servicios
sustitutos son ofrecidos por las cooperativas de taxis y
taxistas independientes; y las empresas que renta de

vehiculos sin conductor.

Los taxis convencionales, pertenecen a una cooperativa
de taxi y los taxis independientes son aquellos que no estan
afiliados a una cooperativa especifica, estos vehiculos
brindan movilizacién a los usuarios pero carecen de ciertos
requerimientos basicos que algunos de los clientes
demandan, tales como: certeza de que el conductor no es un
delincuente, educacion por parte del conductor, estado fisico

del vehiculo, utilizacion de taximetro, seguridad, comodidad.
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Otro tipo de servicio sustituto, son las empresas que

rentan vehiculos para que éstos sean conducidos por los

propios clientes, como son: Budget Rent a Car, Localiza Rent

a Car, Avis Rent a Car y demas empresas de esta misma

naturaleza.

Dadas las diferencias existentes entre estos servicios, los

valores a cobrarse también difieren, es decir,

el servicio de

movilizacion de puerta a puerta tiene un costo superior frente

a los valores que cobran los taxis convencionales, y el valor

de rentar un vehiculo sin conductor.

Empresas/ Costos promedios

Renta del vehiculo por un dia

dentro de la ciudad.

Empresas del Servicio Puerta a $ 100
puerta.
Empresas de Renta de vehiculo| $65.52 incluido seguro e
sin conductor. ,
impuestos

Taxis Convencionales $50 - $60

Elaboracién: Propia

Fuente: Mercado de Transportes ejecutivos, de los taxis

convencionales y del mercado de renta de vehiculos sin conductor.
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Cuadro de costos promedios entre los taxis convencionales y las

empresas de movilizaciéon de puerta y puerta.

Empresas / Mercado de Movilizacién Taxis
Costos de Puerta puerta. Convencionales.
Arranque $0.55 $0.35
Km. Recorrido $0.50 $0.26
Min. Espera $0.10 $0.06
Carrera Minima. $2.00 $2.00

Elaboracion: Propia
Fuente: Mercado de Transportes ejecutivos y de los Taxis

convencionales.

Dado que el servicio de movilizacion de puerta a puerta aun
no se encuentra regulado por ningun ente del estado, los valores
antes mencionados son los costos promedios cobrados por las

empresas que brindan este tipo de servicio.
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11.1.2 Macroentorno

Las empresas de este mercado se encuentran dentro de un
macroentorno de fuerzas que crean oportunidades y amenazas que
pueden afectar al microentorno de la empresa. Este macroentorno
esta compuesto por influencias sociales, tales como: demograficas,

tecnoldgicas, econdmicas, politicas, legales y culturales.

1.1.2.1 Ambito tecnologico

La tecnologia y la forma de brindar los diferentes servicios
gue se ofrecen en los mercados estan en constante renovacion,
es por ello que, el ambito tecnoldgico es una de las fuerzas mas
importantes para algunas empresas, las mismas que tratan de
ofrecer diferentes servicios a sus clientes, sean éstos actuales o

potenciales.

Los vehiculos utlizados para brindar el servicio de
movilizacion de puerta a puerta son unidades modernas que
cuentan con los algunos avances tecnolégicos, en cuanto a:
sistema hidraulico, sistema semiautomatico, gran espacio interior,

radios con CD Player incorporado. Estas caracteristicas antes
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mencionadas son propias de las exigencias que deben de
cumplir los vehiculos utilizados para brindar el servicio de puerta
a puerta. La mayor parte de los vehiculos utilizados como taxis
convencionales, son vehiculos viejos y sin mantenimiento
continuo lo que ha generado que el mercado de taxis

convencionales posea unidades incomodas para los usuarios.

Otros avances tecnolégicos tales como: Taximetros con recibo
(Anexo A4), sirven para calcular el valor que los usuarios deben
de cancelar por las carreras solicitadas, estos equipos de
facturacion son utilizados por las empresas que brindan el
servicio de movilizacion de puerta a puerta y en un futuro cercano
algunas de las cooperativas de taxis convencionales van a
implementar esta tecnologia a sus unidades vehiculares.
Actualmente existen cooperativas de taxis convencionales y
empresas que ofrecen el servicio de transportacion ejecutiva que
sélo utilizan taximetros que no emiten recibo, esto se debe al

alto costo que estos equipos poseen.

Cabe sefalar que la programaciéon de los taximetros esta a
cargo de cada empresa, de acuerdo a los diferentes costos

establecidos por cada una de ellas.
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Existe una empresa de transportacién de puerta a puerta
(Remis Tango Car) que no utiliza taximetros para calcular el
valor a cancelar por cada carrera realizada, ellos obtienen este
valor tomando como base los kilometros recorridos en cada

carrera.

Las empresas que estan en este mercado y las que aspiran
ingresar en el mismo, deben de estar innovando sus equipos de
radiocomunicacion y de facturacion, ya que éstos son factores
preponderante para que los usuarios de este servicio tengan la
plena confianza de que su persona y sus pertenencias se
encuentran seguras. En caso de pérdida de algun objeto, el
usuario podra reclamar dicho bien a la empresa, teniendo como

constancia la factura emitida por el taximetro (Anexo A4).

11.1.2.2 Ambito Econémico

Al ingresar la dolarizacién en la economia Ecuatoriana, a
partir de enero del 2000, nuestro sistema econdmico dejo de
estar presionado por las diferentes variaciones del tipo de cambio

al cual estdbamos sujetos hasta esa fecha. La dolarizacion
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condujo a mejorar la situacion econdémica que atravesaba el pais
en los afios anteriores. En sus inicios la dolarizacién provocoé
incertidumbre y especulacion en los inversionistas extranjeros y

analistas econémicos sobre el futuro del pais.

Algun tiempo después de este cambio en el sistema
economico ecuatoriano, algunos de los indicadores econémicos
mostraron cambios favorables para la economia, entre ellos las
importaciones de bienes de consumo duradero, tales como:
vehiculos de transporte particular, maquinas y aparatos para uso

domeéstico.

A continuacion se detalla los cambios en las importaciones

antes y después de la dolarizacion.

Vehiculos de Transporte Particular
Miles de Délares CIF
Afos Importacién
1998 $187,199
1999 $58,018
2000 $159,717
2001 $265,413

Fuente: Bco. Central del Ecuador.
Elaboracion: Propia.

El incremento de las importaciones de vehiculos en el
mercado ecuatoriano se debié al aumento de la demanda de

vehiculos por parte de la sociedad, la decision de adquirir vehiculos

-30 -



en los recientes afios fue motivada por la reduccion de la
incertidumbre que generaba las bruscas variaciones del tipo de
cambio, lo cual a su vez también ocasionaba variaciones en el precio
de los bienes importados. Esta inestabilidad provocaba que las

personas pensaran mas de dos veces al adquirir una deuda.

Otro factor que contribuyo al incremento de la demanda de
vehiculos fue el desempleo en afios recientes, muchas personas
adquirian los vehiculos con la liquidacion procedente de sus
trabajos, con el fin de utlizar sus vehiculos como taxis
convencionales vy hasta incursionar en el mercado de transportes
ejecutivos, siendo éstas algunas otras alternativas de ingresos para
las personas desempleadas e ingresos extras para las personas

empleadas.

La seguridad que sienten los clientes al comprar un vehiculo y
en cierta parte el desempleo, fueron escenarios favorables para el
crecimiento del mercado de las empresas de transportacion de
puerta a puerta. La tendencia de los consumidores en estos cinco
primeros meses del 2003 se inclind por automoviles valorados entre

$12.000 y $16.000.
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En el 2001 el mercado automotriz vendié 56.950 nuevas
unidades, en el 2002 se vendieron 69.372 unidades y al 31 de
mayo 2003 se vendieron 23.500 unidades. Algunas de las marcas
mas vendidas como la Chevrolet y Kia son a su vez las marcas mas
utilizadas por las empresas que brindan el servicio de movilizacién

de puerta a puerta.

Unid. Vendidas en el 2003

Mes Ventas

Enero 5300

Febrero 5300
Marzo 4000
Abril 4500
Mayo 4400
Total 23500

Fuente: Asociacién de Empresas Automotrices del Ecuador.
Elaboracion: Propia.

Este incremento en las ventas es una de las variables que ha

contribuido al aumento del PIB a lo largo de los siguientes periodos:

Producto Interno Bruto
Miles de Doélares de 2000
Anos PIB
1999 $15,499,359
2000 $15,933,666
2001 $16,749,124
2002 $17,320,610
2003* $17,918,210

Fuente: Bco. Central del Ecuador
Elaboracion: Propia.
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11.1.2.3 Ambito Politico
En los ultimos 10 afios el Ecuador ha tenido 6 presidentes,
dos golpes de estados en 1998 y 1999, cuyos autores fueron el

congreso nacional y un movimiento civil.

En los actualmente el presidente del Ecuador es el Ing. Lucio
Gutiérrez, posesionado el 15 de Enero 2003. En todos los periodos
presidenciales el poder ejecutivo y el legislativo han mantenido
conflictos, por tal motivo no se ha podido tener una agenda con

acuerdos nacionales para poder mejorar el pais.

Es dificil determinar cual sera el futuro politico del Ecuador, lo
gue se puede decir es para los proximos 4 afios, los conflictos entre
el poder legislativo y ejecutivo van a continuar debido a la estructura

partidista de los poderes del estado.

1.1.2.4 Ambito Legal

+ Constitucion legal de la empresa.
Para que una empresa desarrolle sus actividades
comerciales deben de cumplir con algunos requisitos exigidos

por entidades publicas tales como: Superintendencia de
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Compafia, Camara de Comercio, Registro Mercantil, entre
otros; estos requisitos varian de acuerdo a la actividad que

dicha empresa se va a dedicar.

GABA Rent A Car, es uno de los servicios que ofrece
GABA Transporte y Turismo S.A., la misma que esta
constituida como Sociedad Andnima, cuyo capital divido en
acciones negociables, esta formado por la aportacién de sus
dos accionistas que responden unicamente por el monto de
sus acciones. En el caso de GABA Transporte y Turismo S.A.
los accionistas aportaron 400 dolares de los Estados Unidos

de Ameérica para su constitucion.

GABA Transporte y Turismo S.A. se constituyé0 mediante
escritura publica, la misma que fue primeramente inscrita en
el Registro Mercantil y luego en la Superintendencia de
Compaiiia. La empresa en cuestion se afilio a la Camara de
Comercio y finalmente saco el RUC en el Servicio de Rentas

Internas.
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+ Comision de Transito de la provincia del Guayas.

Por ser éste un servicio nuevo, la ley de transito no lo
contiene dentro de su codigo, es por ello que el servicio de
movilizacion de puerta a puerta es catalogado por las leyes de
transito como una actividad de alquiler de vehiculo que se

desarrolla sin permiso de operacion.

Segun las declaraciones del presidente de la C.T.G.
Antonio Andreta y el Jefe de Control y Transporte Publico
Mayor Armando Freire, la Ley de Transito exige, todo
vehiculo que sea dedicado al servicio de alquiler debe cumplir
con ciertos requisitos, tales como: placa de alquiler, no
poseer peliculas antisolares, pertenecer a una cooperativa,

entre otros.

Ante estas exigencias, los vehiculos utilizados para
brindar la transportacion ejecutiva circulan en forma ilegal,
teniendo como consecuencia en algunos casos la detencién

del conductor y del vehiculo.
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Los requisitos para matriculacion vehicular para los vehiculos

de alquiler son:

1.

2.

8.

9.

Carta de Venta.

Factura Comercial.
Certificado de Produccion.
Licencia Profesional.
Taximetro.

Certificado de no tener otro vehiculo de alquiler.

. Certificado de ser socio calificado a una

cooperativa.
Certificado de revisado.

Permiso de operacion vigente.

10.Recibo de pago cuadrianual.

11.Especie de Censo.

Los requisitos para matriculacion de vehiculos destinados al

uso personal son.

1.

2.

Factura Comercial.

Certificado de aduana o de produccion nacional.
Revisado vehicular.

Cédula de ciudadania.

Recibo de pago de matricula.

SRI en caso de no constar en la red de bancos
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Los vehiculos utilizados para la movilizaciébn de puerta a
puerta son adquiridos a las casas comerciales como vehiculos
para uso personal, por ello en el momento de la matriculacion

deben cumplir con los requisitos antes mencionados.

£  Gremio del Servicio Ejecutivo

En este mercado han existido una serie de problemas
basados en los continuos reclamos, que los conductores de
taxis convencionales hacen a la Comision de Transito del

Guayas.

Dichos reclamos se encuentran fundamentados en
algunos requisitos que los duefios de los taxis convencionales
deben de cumplir para que sus unidades vehiculares puedan
desemparfiarse como vehiculos de alquiler. Como resultado,
algunas de las empresas que brindan el servicio de puerta a
puerta se unieron con el fin de formar un gremio para hacer
frente a estos problemas, y a la vez establecer requisitos para

el ingreso de nuevas empresas al mercado.
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Actualmente el Municipio de la ciudad de Guayaquil y la
Cémara de Comercio estan apoyando la constitucion del
gremio, el mismo que estd formado por 10 empresas que
brindan éste servicio. La razén principal por la cual el
Municipio de Guayaquil estd de acuerdo con este tipo de
servicio, es debido a la mejora en la oferta turistica que se le
estd dando a la ciudad de Guayaquil, a los visitantes

extranjeros y a los propios habitantes de la ciudad.

11.1.2.5 Ambito Cultural

Este servicio es una nueva tendencia en lo que a
transportacion se refiere. Muchas personas que han utilizado
este tipo de servicio por primera vez no lo han hecho por
necesidad, sino por tratar de mejorar la imagen que la sociedad
y que ellos tienen de si mismo. Sintiendo que forman parte de
la nueva tendencia, encontrando asi satisfaccion personal la
misma que dependera de la opinion que la sociedad tenga de

ellos.

Frecuentemente las personas que utlizan el servicio de

transporte ejecutivo, relacionan el servicio con el status que éste
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les puede brindar. Algunas de las personas que tienen diferentes
niveles de ingreso que va de acuerdo a su nivel socioeconémico
sea éste: medio, medio alto, prefieren utilizar este tipo de
servicio en lugar de utlizar los servicios de los  taxis

convencionales porque va acorde a su estilo de vida.

A pesar de la aceptacion de este servicio en la ciudad de
Guayaquil, existen personas, tales como los duefios de los taxis
convencionales, los mismos que no estan de acuerdo con la
existencia del servicio de transporte de puerta a puerta, por que
estos vehiculos no cumplen con los requisitos establecidos por
la comision de Transito del Guayas tanto para las unidades

vehiculares como para los propios conductores.

Los taxistas piden que se retire de circulacion al transporte
de puerta a puerta, este conflicto se origina por el hecho de darle
en principio un nombre errado al servicio de transportacion de
puerta a puerta comunmente conocido como “Taxi Amigo” y por
dedicarse a una actividad comercial innovadora dentro de
nuestras costumbres, esto ha generado que los duefios de los
taxis convencionales vean a este nuevo servicio como una

amenaza a su actividad laboral, ya que su demanda se ha visto
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alterada en forma negativa, a parte de los gastos en que ellos

incurren para el cumplimiento de requisitos exigidos por la C.T.G.

El servicio de transporte ejecutivo es destinado a rentar el
vehiculo por horas o minutos con conductor bajo un sistema de
llamadas donde el cliente solicita el servicio, este servicio tiene un
valor por carrera superior al de los taxis convencionales, es por
todas estas caracteristicas que este servicio va dirigido a un

target diferente al de los taxis convencionales.
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CAPITULO 1lI

Investigacion de Mercado
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[ll Investigacién de Mercado

La investigacion de mercado es uno de los instrumentos que
deben ser utilizados para la elaboracion de un exitoso plan de
marketing, ya que permite vincular al consumidor, al cliente y al
publico con la empresa por medio de la informacién obtenida.
Aunque no siempre las empresas estan dispuestas a invertir en
investigaciones de mercados, porque éstas pueden resultar muy

costosas para la empresa y toma mucho tiempo.

Esta informacion es usada con el fin de identificar y definir
oportunidades y problemas, para tomar decisiones referentes a la
forma en la que los especialistas en mercadotecnia deben abordar a
los clientes actuales y potenciales a través de las diferentes

estrategias de marketing.

La informacion ha obtenerse a través de la investigacion de
mercado a realizarse para GABA Rent a Car es encontrar una
ventaja competitiva, es decir, un atributo que le permita diferenciarse
de la competencia que brinda este mismo servicio en la ciudad de
Guayaquil, lo que generara que los clientes actuales y potenciales

aumenten la demanda de la empresa, la misma que ademas de
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ofrecerles el servicio de siempre, también les brinda una
particularidad o caracteristica que les proporcione beneficios

adicionales a los clientes al adquirir el servicio en cuestion.

I11.1. Establecer la Necesidad de Informacién

Para la correcta elaboracion de una investigacion de mercado
se debe determinar el problema u oportunidad existente. Esta
investigacion de mercado esta orientada a identificar una o varias
oportunidades aun no descubiertas en el mercado de movilizacion
de puerta a puerta. La investigacion a realizarse es elaborada para
beneficio de una de las empresas que brindan este mismo tipo de

servicio, GABA Rent a Car.

Estas oportunidades se encuentran fundamentadas en el
hecho de que este mercado es nuevo en la ciudad de Guayaquil,
motivo por el cual la empresa antes mencionada puede encontrar
una ventaja competitiva ante las demas empresas del mercado,

satisfaciendo necesidades no cubiertas actualmente.

Las investigaciones de mercado a realizarse, estan enfocadas

a dos tipos de clientes, a los clientes actuales y los clientes
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potenciales. Los clientes actuales, personas que estan utilizando el
servicio que ofrece GABA Rent a Car. Los clientes potenciales, son
personas que utilizan el servicio de la competencia y que pudiendo

utilizar el servicio de movilizacion de puerta a puerta, no lo hacen.

La investigacion orientada a los clientes actuales, nos va a
permitir identificar areas en la que GABA Rent a Car esta teniendo
falencias al ofrecer el servicio, tales como: atencion de los
operadores hacia los clientes, cortesia por parte de los conductores
de los vehiculos y a su vez buen manejo de vehiculo, puntualidad,
cumplimiento de las exigencias de los clientes en cuanto a la
comodidad de la unidad vehicular, entre otros. Esta informacion nos
permitira  establecer estrategias para mejorar la atencion a los

clientes por parte de GABA Rent a Car.

La segunda investigacion a realizarse esta orientada a los
clientes potenciales; a las personas que pueden utilizar el servicio
pero aun no lo hacen y a los usuarios de la competencia,
permitiéndonos asi determinar por un lado, cuales son las razones

por las que no adquieren el servicio y por otro lado, obtener
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informacion pertinente para identificar cuales son los beneficios que

los usuarios de la competencia perciben de éstas.

La informacion procedente de las investigaciones de mercado,
nos va a permitir obtener nuevas oportunidades, las cuales van a
ser utilizadas de la mejor manera para tratar de alcanzar en un

futuro una mayor participacion en el mercado.

[1l.2 Especificar los Objetivos de la Investigacion

Una investigacion de mercado puede tener uno de tres tipos
de objetivos de investigacion, que son: investigacion exploratoria,
investigacion concluyente e investigacion del monitoreo del

desemperio.

El tipo de investigacion que realizaremos es de tipo
concluyente, dentro de la cual nos enfocaremos en la investigacion
descriptiva, la misma que se va a utilizar para ambas encuestas, los
objetivos son:

J Clientes Actuales:

» Identificar la fidelidad de los clientes, al servicio brindado

por GABA Rent a Car.
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= Identificar las falencias del servicio que GABA Rent A
Car ofrece.

= Conocer las sugerencias de los clientes con el fin de
mejorar el servicio.

= Descubrir un atributo diferenciador para el servicio en

cuestion.

J Clientes Potenciales:

< Los usuarios de la competencia:

= Beneficios que percibe de la competencia.
= Conocimiento de marca.

= Frecuencia con la que utilizan el servicio.
= Las ocasiones en la que lo utilizan.

= Deficiencias del servicio.

<) Los que no usan el servicio

= Conocer las expectativas, referente al servicio de
movilizacion de puerta a puerta.

= |dentificar las razones por las cuales no utilizan el

servicio de movilizacién de puerta a puerta.
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» |dentificar las caracteristicas que deberia tener el

servicio para que ellos lo utilicen.

[1l.3 Disefio de la Investigacién y Fuentes de Datos

Una vez determinado los objetivos de la investigacion, el paso
siguiente consiste en disefar el proyecto de investigacion formal e
identificar las fuentes de datos apropiadas para la investigacion. El
disefio de investigacion, es un plan basico que guia la recoleccion de

datos.

Dado que el mercado de movilizacién de puerta a puerta es
nuevo en la ciudad de Guayaquil no existen estudios de mercados
previamente realizados, es por ello, la necesidad de elaborar una
investigacion de mercado que ayude a analizar a los clientes —

usuarios y a la calidad del servicio brindado por las empresas.

La informacion a obtenerse proviene de datos primarios, la
misma que se basa en la recopilacion de datos a través de las
encuestas. Las investigaciones por medio de encuestas son las mas
adecuadas para reunir informacion de tipo descriptiva, en la cual

podemos identificar las actitudes, preferencias o comportamiento
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gue tienen los usuarios del servicio de movilizacion de puerta a

puerta.

Las investigaciones de mercados a realizarse son destinadas
a dos grupos objetivos diferentes, es decir, encuestas orientadas a
los clientes actuales (Anexo B1l) y las encuestas orientadas a los

clientes potenciales (Anexo B2).

J Encuestas a clientes actuales y potenciales de GABA
Rent a Car
Estas encuesta estan enfocadas a descubrir las exigencias
demandadas por los clientes actuales de GABA Rent a Car
y clientes potenciales. Dandonos la oportunidad de cumplir
con los objetivos establecidos en los propésitos de la

investigacion.

Las encuestas a los clientes actuales seran introducidas en
las unidades vehiculares, con el fin de que los clientes
respondan la encuesta en el momento en el que estén

utilizando el servicio.
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Las encuestas a los clientes potenciales se realizardn en
forma aleatoria dentro de la ciudad de Guayaquil, tomando

en consideracion a la poblacién econémicamente activa.

Los tipos de preguntas utilizadas en ambas encuestas son:

o Tipo estructuradas: en la cual encontramos

preguntas de opcién mudltiple, donde
ofrecemos una serie de respuestas para que los
encuestados seleccionen una de las alternativas
propuestas. También cuenta con preguntas
dicotomicas, en la cual el encuestado solo
tiene dos alternativas de respuesta como; Sl o
NO. Y por ultimo con preguntas de escala en la
cual, las personas encuestadas califican el

estado del servicio brindado.

o Tipo no estructuradas: Son preguntas abierta

gue los encuestados contestan con sus propias

palabras.
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[11.4 Diseno de la muestra

El objetivo de la muestra es tener una proporcion del total de
la poblacién, que sea representativa del segmento de mercado al
gue se desea investigar. Asi como también estimar parametros tales
como: medias, varianzas, frecuencia de incidencias, mediana, moda,

etc. En base a la informacion proporcionada por la muestra.

Para poder realizar la encuesta se necesita tomar la muestra que

representa a toda la poblacion segun el siguiente procedimiento:

1) Definicion de la poblacion.
o Para la encuesta enfocada a los clientes potenciales, la
poblacion econédmicamente activa PEA a considerarse
segun el ultimo censo del 2001 es 1'082.350 personas,

esta informacion fue facilitada por INEC. (Anexo B3).

o Para la encuesta enfocada a los clientes actuales, la
poblacién a considerarse se basa en el niumero de
usuarios actuales de la empresa, esta informaciéon fue
obtenida de la base de datos proporcionada por la

empresa, la poblacion es de 150 personas.
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2) El método a utilizarse es el muestreo aleatorio simple,
debido a que la encuesta se realizé en forma aleatoria donde
los encuestados tenian la misma probabilidad de ser

seleccionados.

o Para la encuesta realizada a los clientes potenciales la
formula a utilizarse es de poblacion infinita, ya que la
poblacion a considerarse es mayor a 100.000

personas.

Siendo:

N = tamafo de la muestra

p = estimador de la proporcion de la poblacion
g=1-p

Z = nivel de confianza

e = error de estimacion
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Datos: n="2°

p=05
q=1-05=05
e =0.05

4*0.5*0.5
n=
0.05°

N = 400

La muestra que representa a toda la poblacion, es de 400

personas.

o Para la encuesta que se realizo a los clientes actuales
de GABA Rent a Car se utilizé la férmula de poblacion
finita, ya que la poblacion a considerarse es menor a

100.000 personas.

4* p*q*N

= e?(N -1)+4*p*q
Datos: n =7
N = 150
p=05
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q=1-05=0.5

€=0.05

S __ 4*05*0.5*150
0.05%(149)+4*0.5*0.5

N =109.28

La muestra, que representa todo los clientes de GABA Rent a

Car, es de 109 personas.

[11.5 Analizar los Datos

o Encuesta a los clientes actuales de GABA Rent a Car

PREGUNTA 1

SEXO: F M

OBJETIVO

Determinar el género del encuestado, y analizar como influye el
sexo en la utilizacion del servicio relacionandolo con otras

preguntas.

ANALISIS
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Frecuencia % % Valido % Acumulado

Femenino 69 63.30% 63.30% 63.30%
Masculino 40 36.70% 36.70% 100.00%
TOTAL 109 100% 100.00%

36,70%

63,30%

Elaboracion: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

El porcentaje de hombres encuestados que utilizan el servicio
es de 36.70% y el porcentaje de mujeres encuestadas es de
63.30%. Como conclusion podemos sefalar que el servicio
gue brinda GABA Rent a Car es utilizado en su mayoria por

mujeres, pero ésto no quiere decir que los hombres lo utilicen

-54 -



en menor proporcion, ya que la diferencia porcentual entre

ambos sexos no es muy alta.

PREGUNTA 2

EDAD:
OBJETIVO

Determinar la edad promedio de las personas que utilizan el

servicio que ofrece GABA Rent a Car.

ANALISIS

La edad media de las personas que utilizan el servicio
brindado por GABA Rent a Car se encuentra en 25.73, es
decir, 26 afios con una desviacion estandar de 5.39. El rango

de edad entre los cuales se encuentran los clientes de GABA

es 20.34 hasta 31.12 (Anexo B4)

PREGUNTA 3
OCUPACION

OBJETIVO

Determinar la ocupacion de las personas que utilizan el servicio

de GABA Rent a Car.
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ANALISIS

Frecuencia % % Valido %acumulado

Trabajan 63 57.8% 57.8% 57.8%
Estudian 46  42.2% 42.2% 100.0%
Total 109 100.0% 100.0%

Elaboracion: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

De acuerdo a los datos obtenidos, los usuarios de GABA Rent a
Car son en un 57.8% personas que laboran y en un 42.2%
personas que estudian. En ambos casos, son personas que

pueden pagar el servicio.

PREGUNTA 4

¢Es la Primera vez que usted utiliza el servicio de GABA Rent a
Car?

Sl NO

OBJETIVO
Determinar si el nUmero de personas que estan utilizando el

servicio son nuevos clientes o son clientes habituales.
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ANALISIS

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Sl 12 11.01% 11.01% 11.01%
NO 97 88.99% 88.99% 100.00%
[TOTAL 109 100% 100.00%

11,01%

i
-
i
-
*

FESS4888 28808800884
088959888805

88,99%

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

El 11.01% de la muestra representa a la personas que han
utilizado por primera vez el servicio de la empresa, y el
88.99% de la muestra, nos sefiala que la mayor parte de los

clientes de GABA Rent a Car son clientes habituales, es
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decir, clientes que llevan utilizando el servicio de esta
empresa desde hace algun tiempo.

El 11.01% en comparacion con el 88.99% indica que la
mayoria de los clientes de GABA Rent a Car, son clientes
habituales, esto permite concluir que la empresa no esta

captando nuevos clientes.

PREGUNTA 5

¢ Seleccione una de las formas, a través de las cuales usted

conoci6 de nuestra empresa?

Publicidad: Hojas volantes, tarjetas
Amistades/ Familiares

A través de la Empresa en la que usted
trabaja.

OBJETIVO

Determinar la forma de cémo las personas que utilizan el servicio

de GABA Rent a Car, conocieron acerca del servicio, brindado

por esta empresa.
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ANALISIS

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Publicidad 22 20.18% 20.18% 20.18%
Amistad/ Flia. 56 51.38% 51.38% 71.56%
Empresa (trabajo) 31 28.44% 28.44% 100%
TOTAL 109 100% 100%

Empresa
(trabajo)

Publicidad

Amistad/ Flia.
52%

Elaboracion: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

De las 109 encuestas realizadas a los clientes, el 20.18%
conoci6 acerca de GABA Rent a Car a través de la publicidad
difundida directamente por la empresa. Un 28.44% a través de
las empresas donde laboran los usuarios, empresas con las
cuales GABA tenia contratos. Y un 51.38% a través de
referencias de amistades o familiares que ya conocian acerca del

servicio. Como conclusién podemos sefialar que la publicidad
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realizada por la empresa ha sido débil, a pesar de que la
comunicacion de boca en boca no es manejada por la empresa,
es la que, de acuerdo a la encuestas, ha sido la comunicacion

mas efectiva.

PREGUNTA 6

¢Con qué frecuencia usted utiliza el servicio de GABA Rent a
Car?

Frecuentemente
Ocasionalmente
Muy rara vez

OBJETIVO
Determinar la frecuencia porcentual con la que es utilizado el

servicio de transportacion ejecutiva por los usuarios de GABA

Rent a Car.
ANALISIS
Frecuencia % % Valido % Acumulado
Frecuentemente 41 37.61% 37.61% 37.61%)
Ocasionalmente 53 48.62% 48.62% 86.23%)
Muy rara vez 15 13.76% 13.76% 100%
TOTAL 109 100% 100%
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Muy rara vez;
13,76%

Frecuentemente;
37,61%

Ocasionalmente;
48,62%

Elaboracion: Propia
Fuente: Investigacion de Mercados

El servicio que brinda esta empresa es utilizado en forma
ocasional en un 48.62%. Es utlizado frecuentemente en un
37.61% y los usuarios lo utilizan muy rara vez en un 13.76%. De
acuerdo a los datos anteriores podemos concluir, que el servicio

es utilizado en forma ocasional por los usuarios de la empresa.

PREGUNTA 7

¢ En qué ocasiones usted utiliza mas el servicio de GABA Rent A
Car?

Emergencias
Reuniones Sociales
Trabajo

Otros:
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OBJETIVO

Determinar las ocasiones en las que mayormente los usuarios

utilizan el servicio de GABA Rent a Car.

ANALISIS
Frecuencia % % Valido % Acumulado
Emergencias 18 14.63% 14.63% 14.63%
Reuniones Sociales 56 45.53% 45.53% 60.16%
Trabajo 42 34.15% 34.15% 94.31%
Otros 7 5.69% 5.69% 100%,
TOTAL 123 100.00% 100.00%

50,00%

40,00% 1
30,00% 1

20,00%

10,00% 1

0,00%
Emergencias Reuniones
Sociales

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados
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Las principales razones por la cual las personas utilizan el
servicio que brinda esta empresa son: reuniones sociales con
45.53% y por asuntos relacionados a sus trabajos con 34.15%.
En un menor porcentaje se encuentran las personas que utilizan
el servicio por emergencias en un 14.63%. Y otras razones con
5.69% entre ellas estan: cuando las personas tienen sus

vehiculos dafiados o cuando andan con nifos.

PREGUNTA 8
Mencione el nombre de 4 empresas que usted recuerde que

brinden este mismo servicio:

OBJETIVO
Determinar el conocimiento de marca que tienen los usuarios de

GABA Rent a Car, con respecto a otras empresas de este

mercado.
ANALISIS
Frecuencia % % Valido % Acumulado

Fast Rent a Car 54 25.35% 25.35% 25.35%
VIP Car 47 22.07% 22.07% 47.42%
Autolisto 23 10.80% 10.80% 58.22%
Transportel 21 9.86% 9.86% 68.08%
Otros 40 18.78% 18.78% 86.85%
No recuerda 28 13.15% 13.15% 100.00%
TOTAL 213 100% 100%
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Preg.8

0/ —
30,00% 25,35%
25,00% A
. 22 07% 18,789/0
20,00% VN ’ :
/// ; 13,15%
15.00% 17|t 10,80%
: 9,86%
10,00% v : o
am%J//; o,
0,00% -
Fast Vip Autolisto Transportel otros No recuerda

Elaboracion: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

Al realizar esta pregunta, podemos ver que las personas tienen
un alto conocimiento de otras empresas que brindan este mismo
tipo de servicio. Siendo Fast Rent a Car la empresa que ha
logrado mayor posicionamiento en la mente de los consumidores
de GABA Rent a Car con un 25.35%, seguido muy de cerca por
VIP Car con 22.07%, un 10.80% para Autolisto, un 18.78% para
Otros entre los cuales podemos sefalar a: Max Car, Ejecutivo’s
Car, Remis Tango Car, entre otros. A pesar de que los

encuestados conocen de la existencia de otras empresas que
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brindan el servicio de movilizacion de puerta a puerta, el 13.15%
no recordaban los nombres de las empresas competidoras. Y en

el ultimo lugar se encuentra Transportel con 9.86%.

PREGUNTA 9

¢Cuél de las empresas que usted mencion6é en la pregunta

anterior ha utilizado?

OBJETIVO

Conocer si los clientes de GABA Rent a Car utilizan el servicio de

otra empresa a parte del que ofrece GABA Rent a Car.

ANALISIS
Frecuencia % % Valido % Acumulado

Fast Rent a Car 32 22.38% 22.38% 22.38%)
Vip Car 36 25.17% 25.17% 47.55%
Autolisto 14 9.79% 9.79% 57.34%
Transportel 10 6.99% 6.99% 64.34%
Otros 30 20.98% 20.98% 85.31%
Ninguna 21 14.69% 14.69% 100.00%)
TOTAL 143 100% 100%
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Ninguna §

Otros

Transportel 9%

Autolisto 9,79%

25,17
VipCar N N

22,38%

Fast Rent a Car

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%

Elaboracion: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

De las 109 personas encuestadas, respondieron que la empresa
gue mas utilizan a parte de GABA Rent a Car, es Vip Car con un
25.17%, en segundo lugar Fast con un 22.38%, en tercer lugar
los clientes utilizan el servicio de otras empresas pequefias con
un 20.98%. El 14.69 % no utilizan el servicio de otras empresas
de la misma naturaleza de GABA Rent a Car. La utilizacion de
Autolisto esta en 9.79% y de Transportel de 6.99%.

Cabe sefalar que las personas han utilizado el servicio de mas

de una empresa a parte de GABA Rent a car.
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PREGUNTA 10

Califiqgue de 1 a 5 el servicio brindado por GABA Rent a Car,
donde
1 =maloy 5 = Excelente

Variables / puntaje 112 |3]4]|5
Tipo y condiciones del vehiculo:
- Aire Acondicionado adecuado
- Madsica Agradable para usted
Atencion al cliente:
- Actitud cordial por parte del
conductor
- Actitud cordial por parte de la
persona que atiende su llamada.
Puntualidad de los vehiculos
Al solicitar el servicio sus
llamadas son contestadas en
forma rapida.
Al transportarse se siente seguro

OBJETIVO

Conocer el nivel de satisfaccion del cliente de GABA Rent a Car

tratando de identificar sus falencias al brindar el servicio.

ANALISIS 10.1 AIRE ACONDICIONADO ADECUADO

La media de satisfaccion del cliente con respecto al aire

acondicionado del vehiculo es en promedio 4.69 (excelente),
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ademas posee una desviacion estandar de 0.790. Podemos decir
gue la satisfaccion de los clientes de GABA Rent a Car en este

aspecto se encuentran concentrados entre 3.9 (bueno) y

5(excelente). (Anexo BS)

ANALISIS 10.2 MUSICA AGRADABLE PARA USTED

La media del nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a
la musica que es colocada en el carro al momento de su
transportacion por parte de los conductores de los vehiculos es
de 3.58 (entre conforme y bueno), con una desviacion estandar
de 1.474, es decir, que la satisfaccion de los clientes en este
aspecto estan concentrados en una rango de 2.106 (regular) y

5(excelente).

Este rango es amplio por que existen personas que estan
satisfechos con la musica que les coloca el conductor y otros que

no lo estan, ya sea por que el conductor no les sugiere alguna

otra alternativa o por que ellos no exigen este cambio. (Anexo

B6)
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ANALISIS 10.3 ACTITUD CORDIAL POR PARTE DEL

CONDUCTOR

La media del nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a
si la actitud del conductor al momento de transportarlos es
cordial o no lo es, fue de 4.50 (bueno), con una desviacion
estandar de 0.789, es decir, que la satisfaccion de los clientes en

este aspecto estan concentrados en una rango de 3.711(bueno)

y 5(excelente). (Anexo B7)

ANALISIS 10.4 ACTITUD CORDIAL POR PARTE DE LA

PERSONA QUE ATIENDE SU LLAMADA.

La media del nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a
si la actitud del operador al momento de llamar para solicitar el
servicio es o0 no cordial, fue de 2.42 (regular), con una desviaciéon
estandar de 0.965, es decir, que la satisfaccion de los clientes en
este aspecto estan concentrados en una rango de 1.455(malo) y
3.385(conforme). Este rango de datos nos permite ver, que los
clientes en general no se encuentran satisfechos de la forma en
como son atendidas sus llamadas por parte de los operadores.

(Anexo B8)
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ANALISIS 10.5 PUNTUALIDAD DE LOS VEHICULOS

La media del nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a
la puntualidad de los vehiculos, desde el momento que solicitan
el servicio hasta que el vehiculo llega a recogerlos, es de 4.15
(bueno), con una desviacion estandar de 0.941, es decir, que la

satisfaccion de los clientes en este aspecto estan concentrados

en una rango de 3.20 (conformes) y 5(excelente). (Anexo B9)

ANALISIS 10.6 SUS LLAMADAS PARA SOLICITAR EL

SERVICIO SON CONTESTADAS EN FORMA RAPIDA

La media del nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a
la rapidez con la que sus llamadas son atendidas por parte de
los operadores al momento de solicitar el servicio, es de 2.15
(regular), con una desviacion estandar de 1.061, es decir, que la
satisfaccion de los clientes en este aspecto estadn concentrados
en una rango de 1.089(malo) y 3.211(conforme). Este rango nos
permite concluir, que el nivel de satisfaccion de los clientes en
este aspecto, no es favorable para la empresa, ya que si los

operadores no contestan rapidamente las llamadas, los clientes
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optaran por solicitar el servicio de otra empresa de la misma

naturaleza. (Anexo B10)

ANALISIS 10.7 AL TRANSPORTARSE SE SIENTE SEGURO

La media del nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a
la seguridad que ellos sienten al momento de utilizar el servicio
de GABA Rent a Car, es de 4.89(excelente), con una desviacion
estandar de 0.314, es decir, que la satisfaccion de los clientes en

este aspecto estan concentrados en una rango de

4.57(excelente) y 5(excelente). (Anexo B11)

PREGUNTA 11

Podria usted sugerirnos puntos que permitan mejorar el servicio

gue GABA Rent a Car le ofrece.

OBJETIVO
Conocer cuales son las recomendaciones o sugerencias de los
usuarios de GABA Renta Car, que nos permitan mejorar el

servicio.
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ANALISIS

%

Frecuen % % Valido Acumul
/Atender las llamadas en forma rapida 68 34.34% 34.34% 34.34%
Mejorar en puntualidad 27 13.64% 13.64% 47.98%
Facilidad para hacer llamadas desde el vehiculo 11 556% 5.56% 53.54%
Ofrecer bebidas no alcohdlicas 33 16.67% 16.67% 70.20%
Periddicos / revistas 36 18.18% 18.18% 88.38%
No contestaron 23 11.62% 11.62% 100.00%
TOTAL 198 100% 100%

35,00% 34,34%

30,00% -

25,00%

16,67%
20,00%

15,00%
5,56%

10,00%

bkl ekl

[
[Tl

5,00%

0,00% -
Agilidad Puntualidad Cell en vehiculo Bebidas no Periddico No contestaron
(llamadas) alcohdlicas

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

Dada la situacion de la empresa, el 34.34% de los encuestados dan
como sugerencia mejorar la rapidez al responder las llamadas, en

segundo lugar los clientes de GABA Rent a Car, con un 18.18%
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sugieren que los vehiculos cuenten con periddicos y revistas de
interés para su distraccion. Los usuarios sugieren ofrecer bebidas
no alcohdlicas con un 16.67%, piden que los vehiculos sean
puntuales con 13.64%, el 11.62% no contestaron la pregunta, y por
altimo un 5.56% que sugieren que los vehiculos cuenten con
celulares para realizar llamadas de emergencias. Como conclusion
nos podemos darnos cuenta que la mayoria de las personas
encuestadas, dieron como sugerencia mejorar en el area en la cual

GABA tiene falencias.
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De acuerdo a los resultados obtenidos de las personas que han
utilizado el servicio, el 30.34% coinciden en haber utilizado el
servicio de Fast Rent a Car, seguido muy de cerca por VIP Car con
20.58%, y el 15.57% no recuerdan los nombres de las empresas de
las cuales han utilizado el servicio. Autolisto ocupa el tercer lugar
con el 8.44 % en la utilizaciébn del servicio por parte de los

encuestados.

Finalmente se encuentran otras empresas cuyo porcentaje de
participaciéon en el mercado es minimo con el 25.07%, entre ellas
estan: Flash Car, Transportel, Telcar, Taxi Express, Easy Car, Max
Car, Tango Car, Ejecutivo’s Car, Servitrans, Correcamino, Air Rent a

Car, New Car, Vitacar y AutoFacil.

Cabe senalar que no todos los encuestados han utilizado el servicio
de una sola empresa del mercado. Ademas hemos podido constatar
que existe una distorsiéon del nombre de la empresa “Fast Rent a
Car’, ya que los usuarios de esta empresa con frecuencia se

refieren a ella como “Taxi Amigo”.
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PREGUNTA 7

¢, Con qué frecuencia usted utiliza este tipo de servicio?

Frecuentemente

Ocasionalmente

Muy rara vez

OBJETIVO

Conocer con que frecuencia utilizan este tipo de servicio.

ANALISIS
%
Frecuencia % % Valido Acumulado
Frecuentemente 50 19.16% 19.16% 19.16%
Ocasionalmente 104 39.85% 39.85% 59.00%
Muy Rara Vez 107  41.00% 41.00%  100.00%
TOTAL 261 100.00% 100.00%
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Muy Rara Vez

Ocasionalmente

Frecuentemente

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

Las personas que utilizan este servicio lo hacen muy rara vez en un
41%, ocasionalmente en 39.85%, y lo utilizan en forma frecuente en
19.16%. En conclusion podemos decir que este tipo de servicio es

para ser utilizado ocasionalmente.
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PREGUNTA 8

¢ En que ocasiones utiliza mayormente el servicio?

Emergencias
Reuniones Sociales
Trabajo

Otros:

OBJETIVO

Determinar las ocasiones en que mayormente es utilizado el servicio

transporte ejecutivo.

ANALISIS
%

Frecuencia % % Valido Acumulado
Emergencias 73 23.17% 23.17% 23.17%
Reuniones Sociales 159 50.48% 50.48% 73.65%
Trabajo 75 23.81% 23.81% 97.46%
Otros 8 2.54% 2.54% 100.00%
TOTAL 315 100.00% 100.00%
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40,00% -
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Emergencias  Reuniones Trabajo
Sociales

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

Las personas que utilizan el servicio, por lo general lo ocupan en
reuniones sociales con un 50.48%, ya sea para salir o llegar a la
reunion. También lo utilizan en asuntos relacionados con sus
trabajos en 23.81% y en caso de emergencias en un 23.17%.
Existen también, otros motivos con un 2.54% entre los cuales
podemos sefalar. para ir a la universidad, para ir al aeropuerto,
cuando el carro estd en el mecanico, cuando andan con nifios

pequefios. Como conclusion nos podemos dar cuenta que este
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servicio es utilizado en su gran mayoria para ir a

sociales.

PREGUNTA 9

reuniones

Indique su nivel de satisfaccion segun los siguientes aspectos

referente al servicio que usted utiliza.

Total
satisfecho

Parcial
satisfecho

Conforme

Parcial
Insatisfecho

Insatisfecho

Puntualidad

Actitud cordial del
conductor

Actitud cordial de la
persona que atiende su
llamada

Rapidez para contestar
sus llamadas

Aire acondicionado
adecuado

Mdsica agradable para
usted

Al transportarse se
siente seguro

OBJETIVO

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de

transportes ejecutivos, en base a las caracteristicas que posee este
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tipo de servicio, brindadas por las empresas existentes en el

mercado.

ANALISIS 9.1 Puntualidad

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Total Satisfecho 161 61.69% 61.69% 61.69%
Parcial Satisfecho 40 15.33% 15.33% 77.01%
Conforme 53 20.31% 20.31% 97.32%
Parcial insatisfecho 6 2.30% 2.30% 99.62%
Insatisfecho 1 0.38% 0.38% 100.00%
TOTAL 261 100.00% 100.00%

Puntualidad

Parcial
insatisfecho Insatisfecho
2.30% 0.38%

Conforme
20.31%

Parcial Satisfecho Total Satisofecho
15.33% 61.69%

Elaboracion: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados
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De acuerdo a la calificacién dada por los encuestados en base a su
satisfaccion o insatisfaccion en una de las caracteristicas del
servicio como es la puntualidad, podemos concluir que el 61.69%
de los usuarios se encuentran totalmente satisfechos en este
aspecto, el 20.31% se siente conforme respecto a la puntualidad de
los vehiculos que brindan este servicio. El 15.33% se encuentran
parcialmente satisfechos, el 2.30% se encuentran parcialmente
insatisfechos y el 0.38% se encuentran insatisfechos con respecto a

la puntualidad.

ANALISIS 9.2 Actitud cordial del conductor del Vehiculo.

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Total Satisfecho 182 69.73% 69.73% 69.73%
Parcial Satisfecho 34 13.03% 13.03% 82.76%|
Conforme 41 15.71% 15.71% 98.47%)
Parcial insatisfecho 4 1.53% 1.53% 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 0.00% 100.00%
TOTAL 261 100.00% 100.00%
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Actitud Cordial del conductor
Parcial
insatisfecho

1.53% Insatisfecho

Conforme / 0%
15.71% E

e |

Parcial ﬁ
Satisfecho
13.01%

Total
Satisfecho
69.73%

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

Los encuestados que utilizan el servicio de transportacion ejecutiva,
se sienten totalmente satisfechos (69.73%) de la forma en la que
son recibidos y atendidos por los conductores de los vehiculos
incluyendo la cordialidad de los mismos. El 15.71% de los usuarios
se sienten conforme en este aspecto, el 13.01% se sienten
parcialmente satisfechos de la atencién brindado por los

conductores. Y el 1.53% se sienten insatisfechos.
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ANALISIS 9.3 Actitud cordial de la persona que atiende la

llamada

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Total Satisfecho 158 60.54% 60.54% 60.54%
Parcial Satisfecho 53 20.31% 20.31% 80.84%
Conforme 35 13.41% 13.41% 94.25%)|
Parcial insatisfecho 15 5.75% 5.75% 100.00%
Insatisfecho 0 0.00% 0.00% 100.00%
TOTAL 261 100.00% 100.00%

Actitud Cordial de la Persona que atiende la [lamada

Insatisfecho

Parcial insatisfecho

Conforme

Parcial Satisfecho
Total Satisfecho 7777777777/ /77 7 /7

0,00% 10,00%20,00%30,00%40,00%50,00%60,00%70,00%

Elaboracion: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados
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El nivel de satisfaccion de los encuestados es alto, , es decir, , el
60.54% se encuentran totalmente satisfechos y el 20.31% estan
parcialmente satisfechos por la actitud de los operadores que
contestan sus llamadas dentro de las empresas existentes en este
mercado. Por lo tanto el 80.85% de las personas que utilizan el
servicio de transportacion ejecutiva no tienen una opinion
desfavorable respecto a la atencion brindada por los operadores. El
13.41% se sienten conformes, el 5.75% estan parcialmente

insatisfechos en este aspecto.

ANALISIS 9.4 Rapidez para contestar las llamadas de los

usuarios

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Total Satisfecho 128 49.04% 49.04% 49.04%
Parcial Satisfecho 56 21.46% 21.46% 70.50%
Conforme 52 19.92% 19.92% 90.42%
Parcial insatisfecho 15 5.75% 5.75% 96.17%
Insatisfecho 10 3.83% 3.83% 100.00%
TOTAL 261 100.00% 100.00%
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Rapidez al contestar las llamadas por parte de los
operadores

. Pa.rcflalh Insatisfecho
insatisfecho 3.83%

5.75%

Conforme

19.92% Total
Satisfecho

49.04%

Parcial
Satisfecho
21.46%

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

La satisfaccion de los usuarios del servicio acerca de la rapidez con
la que son atendidas sus llamadas al solicitar el servicio en las
diferentes empresas del mercado de transportacion ejecutiva es:
total satisfechos con 49.04%, parcial satisfechos con 21.46%,
conforme frente a este aspecto del servicio en 19.92%, parcial

insatisfechos con 5.75% y con 3.83% total insatisfechos.
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ANALISIS 9.5 Aire acondicionado adecuado para el usuario.

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Total Satisfecho 205 78.54% 78.54% 78.54%
Parcial
Satisfecho 21 8.05% 8.05% 86.59%
Conforme 24 9.20% 9.20% 95.79%
Parcial
insatisfecho 7 2.68% 2.68% 98.47%
Insatisfecho 4 1.53% 1.53% 100.00%
TOTAL 261 100.00% 100.00%

Aire acondicionado adecuado para el usuario.
78,54%

80,00% -
70,00% -
60,00% -
50,00% -
40,00% -
30,00% -
20,00% -

10,00%

0,00% -

Satisfecho

Parcial Conforme

Satisfecho

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados
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Los usuarios del servicio de transportacion ejecutiva se sienten
totalmente satisfechos ya que de acuerdo a los resultados su nivel
de agrado respecto a este aspecto es alto (78.54%), algunos se
sienten parcial satisfecho con 8.05%, a otros usuarios dicen sentirse
conformes con 9.20%. El 2.68% de los usuarios estan parcialmente
insatisfechos y el 1.53% estan totalmente insatisfechos. Segun las
explicaciones de los encuestados, estos dos ultimos resultados se
deben a que en algunas ocasiones los conductores no encienden el
aire acondicionado del vehiculo y los transportan con las ventanas

del vehiculo abiertas.

PREGUNTA 9.6 Musica agradable para los usuarios.

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Total Satisfecho 175 67.05% 67.05% 67.05%
Parcial Satisfecho 27 10.34% 10.34% 77.39%
Conforme 25 9.58% 9.58% 86.97%
Parcial insatisfecho 15 5.75% 5.75% 92.72%
Insatisfecho 19 7.28% 7.28% 100.00%
TOTAL 261 100.00% 100.00%

-100 -



Musica agradable para los usuarios

80,00%

70,00% 67,05%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% 10,34% ” 7,28%

Total Parcial Conforme Parcial Insatisfecho
Satisfecho  Satisfecho insatisfecho

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

Los usuarios se sienten satisfechos en un 67.05% en cuanto a la
musica que colocan los conductores al momento de
transportarlos. El 10.34% dice sentirse parcialmente satisfecho,

el 9.58% esta conforme en este aspecto.
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Existen usuarios que se encuentran parcialmente insatisfechos

con 5.75% y el 7.28% se sienten totalmente insatisfechos, ya

gue en algunas ocasiones los conductores sintonizan diversos

tipos de radios cuya musica

no es del agrado de algunos

usuarios, sin que éstos les pregunten a los clientes si les agrada

0 no la masica que colocan durante la transportacion.

PREGUNTA 9.7 Satisfaccion de los usuarios en cuanto a la

seguridad que brinda este tipo de servicio.

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Total Satisfecho 214 81.99% 81.99% 81.99%
Parcial Satisfecho 31 11.88% 11.88% 93.87%
Conforme 9 3.45% 3.45% 97.32%
Parcial
insatisfecho 4 1.53% 1.53% 98.85%
Insatisfecho 3 1.15% 1.15% 100.00%
TOTAL 261 100.00% 100.00%
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Seguridad

Insatisfecho

Parcial insatisfecho

Conforme

Parcial Satisfecho

Total Satisfecho

0,00% 10,00%20,00%30,00%40,00%50,00%60,00%70,00%80,00%90,00%

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

La seguridad es un aspecto importante para todas las personas
en general, los usuarios del servicio de transportacion ejecutiva
se encuentran totalmente satisfechos en un 81.99% y de acuerdo
a los comentarios dados por ellos, aseguran sentirse seguros al
transportase de un lugar a otro solicitando este tipo de servicio.
El 11.88% dicen sentirse parcialmente inseguros, algunos de los
usuarios dicen sentirse conformes en este aspecto (3.45%%), las
personas que se sienten inseguros ya sea en forma parcial o

total acumulan un 2.68%, segun sus declaraciones, esto se debe
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al hecho de haber sido participe o victima de algin accidente o

robo. Sus palabras fueron “En ningun lugar estamos seguros”.

PREGUNTA 10
¢Qué beneficios adicionales le gustaria que el servicio de

transporte ejecutivo le ofrezca?

Pase alapregunta #9
OBJETIVO
Establecer cuales son los beneficios adicionales que los usuarios

del transporte ejecutivo sugieren para mejorar este servicio.

ANALISIS

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Conformes 167 63.53% 63.53% 63.53%
Llamadas telefénicas 19 7.24% 7.24% 70.78%
Periddicos y revistas 16 6.10% 6.10% 76.88%
Botiquin 4 1.69% 1.69% 78.56%
uniformes a los
conductores 4 1.53% 1.53% 80.09%
Tarifas referenciales 6 2.25% 2.25% 82.34%
bebidas refrescantes 36 13.73% 13.73% 96.06%
Vidrios oscuros 3 1.12% 1.12% 97.19%
TV 7 281% 2.81% 100.00%
Total 262 100.00% 100.00%
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Sugerencias para mejorar el servicio

TV
Vidrios oscuros
Bebidas refrescantes

Tarifas referenciales

Uniformes a los
conductores

Botiquin
Periddicos/revistas

llamadas telefonicas

Conformes  (WZAALLLL AL/ /A A

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Elaboracién: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados

El servicio de transportacion ejecutiva tiene conforme (63.53%) a
sus usuarios con los beneficios que actualmente les brinda.

También existen personas que opinan que el servicio al ser
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utilizado, puede brindarles otro tipo de beneficios tales como:
bebidas refrescantes (13.73%) que no se derramen por el
movimiento del vehiculo tales como aguas y colas embotelladas;
llamadas telefénicas desde los vehiculos (7.24%); material de
distraccion tales como periddicos y revistas de interés para los
usuarios (6.10%). Entre otras sugerencias que acumulan un
9.4% encontramos: TV, botiquines, vidrios oscuros, tarifas

referenciales y uniformes para los conductores.
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PREGUNTA 12

¢, Cuales son los beneficios que usted encuentra de utilizar este
servicio frente al de utlizar el servicio de los taxis

convencionales?

OBJETIVO

Determinar las ventajas o beneficios que tiene el servicio de
transportacion ejecutiva en comparacion con el servicio que
ofrecen los taxis convencionales segun la opinién de los usuarios

del servicio en cuestion.

ANALISIS
%
Frecuencia % % Valido Acumulado

Seguridad 199 48.55% 48.55% 48.55%
Comodidad 99 24.28% 24.28% 72.83%
Es puerta a puerta 22  5.43% 5.43% 78.26%
Rapidez 34 833% 8.33% 86.59%
Discretos 7 1.81% 1.81% 88.41%
Status 21 5.07% 5.07% 93.48%
Limpios 1 0.36% 0.36% 93.84%
Facilidad para solicitarlos 9 217% 2.17% 96.01%
Buen trato 9 217% 2.17% 98.19%
Mejor imagen de los

conductores 3 072% 0.72% 98.91%
Autos nuevos 4 1.09%  1.09% 100.00%
Total 409 100.00% 100.00%
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Transportes Ejecutivos Vrs Taxis Convencionales

Autos nuevos

Mejor imagen de los
conductores
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Limpios

Status

Discretos

Rapidez

Es puerta a puerta

Comodidad
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0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

Elaboracion: Propia

Fuente: Investigacion de Mercados
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De acuerdo a las opiniones referentes a las ventajas o beneficios
existentes entre el servicio que brindan las empresas del
mercado de movilizacion de puerta a puerta y el servicio de los
taxis convencionales el 48.55% coinciden, que el servicio que
brindan los transportes ejecutivos son mas seguros del que
ofrecen los taxis convencionales. Algunos de los usuarios dicen
encontrar mayor comodidad (24.28%) en los vehiculos de los
transportes ejecutivos que en los vehiculos destinados a taxis.
Otras ventajas y beneficios (27.17%) en el servicio ofrecido por
los transportes ejecutivos fueron: rapidez, buscan a los usuarios
donde ellos lo soliciten (son puerta a puerta), Status generado
para los usuarios por utilizar vehiculos nuevos en sus traslados,
buen trato, facilidad para solicitarlos, discrecion, los vehiculos
son nuevos, mejor presencia de los conductores y limpieza

dentro de los vehiculos.
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- CRUCE DE PREGUNTAS: Encuesta para clientes de GABA

Rent a Car.

Pregunta 4 con 5

Se realizd un cruce de preguntas, entre la pregunta 4 y la 5, para
poder determinar de qué forma, las personas que utilizan el servicio por

primera vez se enteraron del servicio que brinda GABA Rent a Car.

El 11.01% de los 109 clientes encuestados de GABA Rent a Car,
estaban utilizando el servicio por primera vez, de los cuales el 25.00%
se enteraron a traveés de la publicidad, el 66.67% conocieron el servicio
por amistades o familiares y el 8.33% conocieron de este servicio a

través de la empresa donde trabajan.

Como conclusion podemos deducir, que la empresa no esta
manejando bien lo que a publicidad se refiere, ya que el porcentaje de
personas que tuvieron conocimiento de este servicio y lo estan
utilizando por primera vez gracias a la publicidad, es de tan soélo
25.00%. Y que la comunicacién de boca en boca, que no es manejada

por la empresa, es la que ha tenido mayor incidencia. (Anexo B13)
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Pregunta 6 con 7

El cruce de la pregunta 6 con la 7 tiene como objetivo, determinar
en que ocasiones (emergencias, reuniones sociales, trabajo) los
encuestados utilizan el servicio de GABA Rent a Car, con mayor
frecuencia. Esta frecuencia, se encuentra clasificada como

frecuentemente, ocasionalmente o muy rara vez.

Del 37.61% de la muestra que utilizan el servicio de GABA
frecuentemente, lo utilizan en emergencias un 6.1%, en reuniones
sociales 54.5% y en trabajo 39.4%; del 48.62% de personas que
utilizan el servicio en forma ocasional, lo hacen en emergencias 6.3% ,
en reuniones sociales 50%, en trabajo 40.6% y en otros, tales como:
andar con nifios pequeiios y tener el vehiculo en el mecéanico en 3.1%;
y por ultimo del 13.76% de personas que utilizan el servicio muy rara
vez, lo hacen en emergencias 46.2%, en reuniones sociales 23.1%, en
trabajo 11.5% y en otros, tales como los mencionados anteriormente en
19.2%. Cabe sefalar que cada persona tenia opcion a contestar mas

de una alternativa.
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De acuerdo a la investigacion podemos concluir que de las
personas que utlizan el servicio de GABA Rent a Car en forma
frecuente u ocasionalmente, lo hacen en su mayoria por reuniones
sociales que por asunto de trabajo. Muy por el contrario, los personas
gue utilizan el servicio muy rara vez, lo hacen por emergencias, seguido

por reuniones sociales. (Anexo B13)

v CRUCE DE PREGUNTAS: Encuesta para clientes

potenciales.

PREGUNTA 1 CON 4

El cruce de preguntas a realizarse entre las preguntas 1 y 4, nos
va a permitir conocer quienes, sean éstos, hombres o mujeres, utilizan

mayormente el servicio de transporte ejecutivo.

De acuerdo a los datos obtenidos, del 65.25% de los
encuestados que si utilizan el servicio, el 56.32 % son mujeres y el
43.68% son hombres. Podemos observar que el servicio de
movilizacion de puerta a puerta o de movilizacidén ejecutiva es utilizado

por ambos sexos en casi la misma proporcion. Esto se debe a que tanto
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para hombres como para mujeres, la seguridad es un atributo

importante al momento de transportarse. (Anexo B14)

PREGUNTA 2 CON 4

El cruce de preguntas a realizarse entre las preguntas 2 y 4, nos
va a permitir conocer la edad promedio de las personas que utilizan el
servicio de transporte ejecutivo, para poder determinar de esta manera

el mercado obijetivo.

La edad promedio de las personas que si utilizan el servicio de
transportacion ejecutiva es 24.39 (24afios), con una desviacion
estandar de 5.872. Podemos decir que las personas que utilizan este
tipo de servicio se encuentran en un rango de 18.51 (19 afios) y 30.26

(30 afos). (Anexo B15)

PREGUNTA 7 CON 8

El cruce de preguntas a realizarse entre las preguntas 7 y 8, nos
va a permitir conocer en que ocasiones los usuarios del servicio de

movilizacion de puerta a puerta utilizan este tipo de servicio. Las
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personas que utilizan el servicio en forma frecuente lo ocupan tanto por
reuniones sociales (49.25 %) y por asuntos de trabajo (37.31%). Las
personas que utilizan el servicio en forma ocasional lo hacen méas para
acudir o salir de las reuniones sociales (57.81%), teniendo con menor
frecuencia por asuntos laborales (25.78%) y en otras ocasiones (2,34%)
como tener el vehiculo dafiado, para ir a la universidad, cuando anda
con niflos menores de edad. Las personas que utilizan el servicio por
rara vez lo hacen tanto para reuniones sociales (38.02%) como para
emergencias (43.80%) y un minimo de (3.31%) en otras ocasiones

como las mencionadas anteriormente.

Podemos concluir, que el servicio de transportacion ejecutiva es
utilizado para reuniones sociales como para asuntos de trabajo; estos
porcentajes nos demuestran claramente que las personas tienen muy
presente la utilizacion de este servicio por asuntos de seguridad, ya que
las personas que acuden a reuniones sociales generalmente lo hacen
por las noches las mismas que se preocupan por su integridad fisica en

cuanto a seguridad se refiere. (Anexo B14)
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[1.6 CONCLUSIONES DE LAS INVESTIGACIONES DE MERCADO

o Encuesta a clientes de GABA Rent a Car

La investigacion realizada a los clientes de GABA Rent a Car, nos
permitié observar, que tanto mujeres como hombres utilizan el servicio
en casi la misma proporcion, ya que la diferencia porcentual entre ellos,
es del 26.60%. La edad de los clientes de GABA va desde los 20 afos
hasta los 31 afios. Las personas que utilizan con en su mayoria
profesionales que trabajan, pero a su vez hay muchos estudiantes que

también lo utilizan.

A pesar de, que la mayor parte de los clientes de esta empresa
trabajan, soélo el 34.15%, utilizan el servicio para asuntos relacionados
con sus trabajos; ya que en general, la mayor parte de los clientes, lo

utilizan para reuniones sociales y lo hacen en forma ocasional.

La encuesta realizada, también nos permitié ver, que la empresa

estd utilizando mal sus estrategias de comunicacion, ya que no esta

llegando a los clientes potenciales, a través de publicidad o material
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impreso. Ya que la comunicacion de boca en boca aunque no es
manejada por la empresa, es la que ha permitido que el niumero de
clientes aumente. Pero este aumento no ha sido muy significativo, ya

gue sélo el 11.01% de los encuestados son clientes nuevos.

Como era de esperarse, las personas que utilizan el servicio de
GABA Rent a Car, tenian el pleno conocimiento de la existencia de
otras empresas de la misma naturaleza, de las cuales, algunas de ellas
son las mas grandes en el mercado, como lo son Fast Rent a Car vy
VIP Car, algo que hemos podido notar, es que aunque es obvio que en
el mercado existen mas de una empresa, habian personas que no
recordaban el nombre. El hecho de que las personas recordaran a mas
de una empresa en el mercado, esto no implica que los encuestados

los hayan utilizado.

Con respecto a, la satisfaccion de los clientes, referente a las
caracteristicas propias de este servicio, podemos concluir, que las
personas encuestadas perciben que se encuentran seguros al utilizar

este servicio. Las condiciones del vehiculo, tanto en aire acondicionado
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como en musica, mantienen a los clientes satisfechos y conformes
respectivamente. En cuanto a la atencién del cliente por parte del
conductor, y la puntualidad del vehiculo, esta empresa no tiene
problemas, ya que los clientes se encuentran satisfechos. Pero
pudimos darnos cuenta que el gran problema de esta empresa se
encuentra concentrada en los operadores, ya que los clientes se
sienten insatisfechos; tanto en la forma en como son atendidos por los
operadores, como en la rapidez en la que éstos contestan sus

lamadas.

Como consecuencia de las falencias de la empresa, en cuanto a la
atencion de las llamadas, la mayor cantidad de sugerencias por parte
de los encuestados, fue mejorar la agilidad para atender las llamadas. A
parte de otras sugerencias como bebidas, celulares, periddicos/ revistas

dentro de los vehiculos.

- Encuesta a los clientes potenciales

El servicio de transportacion ejecutiva, es utilizado en general tanto

por hombres como por mujeres casi en la misma proporcion, ya que la
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diferencia porcentual, es de tan sélo el 12.64%. La edad de los usuarios
esta comprendida entre personas 19 y 30 afios siendo estas personas
gue trabajan o estudian o realicen ambas actividades. La frecuencia
con la que las personas utlizan este tipo de servicio, es
ocasionalmente como muy rara vez con una diferencia porcentual a
favor de muy rara vez de 1.15%. Esta incidencia es producto de que el

servicio es utilizado en su mayoria para acudir a reuniones sociales.

Al realizar la investigacion, encontramos que la empresa que tiene
mayor participacion en el mercado es FAST RENT A CAR y VIP CAR.
Aunque algunas personas no recordaron el nombre de las empresas de

las cuales habian utilizado el servicio.

Los usuarios de este mercado, se encuentran totalmente satisfechos
en casi todos los aspectos o caracteristicas del servicio de transporte
ejecutivo. La rapidez para contestar las llamadas, es una de las
caracteristicas que no tiene satisfecho a los usuarios (49%). Por el
contrario, los usuarios de este servicio se encuentran total satisfechos
con la seguridad que les brinda el transporte ejecutivo, en comparacion

con la seguridad brindada por los “taxis convencionales “. Dentro de las
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ventajas encontradas por los usuarios al utilizar el servicio de
transportacion ejecutiva frente al de utilizar los taxis convencionales, la

seguridad ocupa el primer lugar.

Ciertas sugerencias dadas por los usuarios del servicio, nos van a
permitir encontrar un atributo diferenciador, esta cualidad hara que
GABA Rent a Car pueda llegar a una gran parte del mercado si emplea
bien las estrategias y sabe explotar su atributo. A fin de que las
personas lo conozcan como una empresa que brinda algo diferente.
Entre las sugerencias mas importantes encontramos, facilidad de
realizar llamadas desde los vehiculos (celulares), bebidas no

alcohdlicas y periodicos / revistas de interés para los usuarios.

Entre las razones por las cuales las 139 personas encuestadas no
utilizaban el servicio, encontramos que no lo hacian por que tenian
vehiculos propios y por que no sabian como solicitar el servicio, es
decir no conocian los numeros a los cuales podian solicitar el servicio.
Dentro de las sugerencias dadas por estas personas para poder utilizar
el servicio de transportacion ejecutiva, hallamos ciertas caracteristicas

propias del servicio tales como comodidad y seguridad, las cuales
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fueron mencionadas seguramente por no haber utilizado el servicio.
Encontramos otras sugerencias tales como costos bajos y mayor

publicidad.
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CAPITULO IV

Plan de Mercadeo
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V. Plan de Marketing Estratégico

De acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion de mercado
realizada a los clientes de GABA Rent a Car, pudimos determinar
algunas falencias que ocasionaron el cierre temporal del servicio. Como
se mencion6 en el capitulo anterior, dentro de estas falencias estan
incluidas las ineficiencias por parte de los operadores y la falta de
capacitacion de los mismos por parte del personal administrativo y
duefios del negocio, generando que los usuarios del servicio busquen

otras alternativas.

Nuestro objetivo es la reapertura del servicio bajo un nuevo nombre,
bajo una nueva imagen y su correspondiente plan estratégico. Ademas
de la elaboracién de las estrategias de publicidad y posicionamiento
gue hagan de esta nueva empresa, la mejor alternativa al momento de

movilizarse.

En este capitulo se analizara la situacion en la que GABA Rent a Car se

encontraba durante el desarrollo de sus actividades. Cabe sefalar que
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la mision, vision y objetivos estan destinados a formar parte del nuevo

cambio de GABA Rent a Car con su nuevo nombre e imagen.

V.1 Misién

Ser una empresa rentable para sus accionistas, ofreciendo un
servicio de movilizacion de puerta a puerta; seguro, eficiente,
confortable, a un costo accesible satisfaciendo las necesidades de
nuestros clientes. Brindando capacitacion continua a sus empleados, de
tal forma que permita el desarrollo profesional de los mismos.
Generando empleo, causa que contribuye a la reduccion del desempleo

en la ciudad de Guayaquil.

IV.2 Visién

Empresa de servicios dedicada a brindar movilizaciéon de puerta

a puerta, dotada con modernas unidades vehiculares y recurso humano

calificado; con vision futurista de Liderazgo a nivel nacional

contribuyendo con el desarrollo del transporte y turismo en el Ecuador.
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IV.3 Objetivos

< Lograr superar las expectativas de los clientes y mejorar su
nivel de satisfaccion.

<2 Contar con personal capacitado, de tal forma que pueda
existir un ambiente agradable tanto para los empleados como
para los clientes.

<2 Crear una nueva imagen a través de una nueva marca,
dandole a los clientes una perspectiva diferente de la que
tenian de GABA Rent a Car.

< Posicionar a esta nueva marca en la mente de los
consumidores como una empresa que aparte de brindar el
servicio de transportacion ejecutiva también, ofrece un
atributo diferenciador.

<2 Elaboracion de material de comunicacion para que éstos sean

difundidos en algunos medios publicitarios.
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IV.4 Anélisis Situacional FODA

El andlisis situacional FODA, permite identificar los puntos a
favor y en contra que tenia GABA Rent a Car, desde una perspectiva
interna y externa de la empresa. Para de esta manera tener una

percepcion amplia del entorno administrativo y comercial.

Esta percepcion también facilitara el emprendimiento de objetivos
claros para desarrollar la planeacién estratégica de marketing, que
envuelva a todos los componentes de GABA Rent a Car y que, de esta
manera se involucren a los clientes internos en la consecucion de

objetivos y metas de marketing.
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IV.4.1 Anédlisis del entorno interno

Fortalezas

Debilidades

+ VVehiculos nuevos del afo

+ Pocas unidades vehiculares

+ Se cuenta con conductores con licencia

de conducir profesional

+* Actualmente, la empresa no cuenta con un

plan estratégico de negocios.

+Sistema de facturaciéon en los vehiculos a

los clientes

+*Poca inversion en publicidad

*Facilidad de pago para los usuarios

habituales

+* Poco conocimiento de la empresa por

parte del mercado

+*Controles periodicos de la demanda

+* Falta de seguro para terceros

+* Bajo porcentaje de utilidad

+* Falta de compromiso por parte de los

duefios

+* Bajo desempefio de los operadores

+ Falta de capacitacion referente a la

atencion al cliente.

+ No tienen una ubicacion estable

+ NO poseen un atributo diferenciador

+Falta de incentivos para los concesionarios
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IV.4.2 Andlisis del entorno externo

Oportunidades Amenazas

* Mercado atractivo por ser servicio

innovador.

+* Falta de leyes que regulen este tipo de

servicio “ Transporte Ejecutivo”

+ Aumento de la demanda en general

+ Proliferacion de las empresas de esta

naturaleza.

+* La competencia ho cuenta con un atributo

diferenciador.

+* Concesionarios poco comprometidos

+ Posible reaccion de la competencia

+ Conflicto con los conductores de taxis

convencionales

+ Situacion econdmica inestable
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IV.5 Matriz BCG

El método de Boston Consulting Group se basa, en la
clasificacion de las unidades estratégicas de negocios que tiene una
empresa en particular. El método de la BCG, es también llamada
matriz de crecimiento-participacion, la cual en su eje vertical contiene el
crecimiento del mercado, representando el crecimiento y atractivo del
mercado, y en el eje horizontal mide la participacién relativa en el
mercado en la cual indica la fuerza que posee la empresa dentro del
mercado en relacion a la de sus competidores. La matriz crecimiento-
participacion consta de cuatro cuadrantes como son: interrogante,

estrellas, vaca de efectivo, perro.
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Participacion relativa en el mercado

Fuente: Marketing, Kotler / Armstrong

Elaboracion: Propia
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IV.5.1 Interrogante

Las unidades de negocios calificadas como interrogantes,
son aquellas que tienen una baja participacién en el mercado
pero el mercado se encuentra en crecimiento. GABA Rent a Car,
se sitla en este cuadrante, ya que el mercado de transportacion
de puerta a puerta se encuentra en pleno auge y su participacion
en el mercado como empresa es aun baja. Esto es consecuencia
de la falta de inversion por parte de los duefios en publicidad y

comunicacion.

Nuestro proyecto de marketing conjuntamente con la
cooperacion de los propietarios de la empresa, estamos
orientados a establecer estrategias de comunicacién necesarias
para que este servicio pase de ser un servicio interrogante a ser
un servicio estrella. En el caso de no aplicarse la inversion
necesaria este servicio podria pasar a ser un servicio perro y

finalmente desaparecer.

En el mercado actualmente existen otras pequefas

empresas de la misma naturaleza que GABA Rent a Car, las
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mismas que se encuentran ubicadas en interrogante, estas
empresas corren el riesgo de convertirse en perro si no se le
asigna los recursos financieros necesarios para darse a conocer

en el mercado.

IV.5.2 Estrella

Los productos o0 servicios que tienen gran crecimiento y
alta participacion en el mercado son productos llamados
estrellas, requiriendo fuertes inversiones para financiar su alto
crecimiento. En el transcurso del tiempo el crecimiento caeray se
convertira en un servicio vaca de efectivo generando mucho

dinero para la empresa.

Actualmente en el mercado existen dos empresas, Fast
Rent a Car vy Vip Car que por su alta participacion y alto
crecimiento en el mercado se encuentran en el cuadrante
Estrella. Transportel, empresa de la misma naturaleza que las
anteriores, se encuentra en la transicién de ser un interrogante a

ser estrella.

- 130 -



IV.5.3 Vaca de efectivo

Las vacas de efectivo son productos o servicio que se
ubican en el cuadrante de poco crecimiento y gran participacion.
Son las unidades estratégicas de negocios exitosas y bien
establecidas, que requieren menos inversion para conservar su

parte del mercado.

El servicio de transportes ejecutivos en la ciudad de
Guayaquil es un mercado que tiene solo 2 afios, motivo por el
cual no hay empresas que se ubiquen en esta posicion de vacas

de efectivo.

IV.5.4 Perro

Los productos o servicios perro, son productos y negocios

gue se ubican en poco crecimiento y poca participacion. Estas

unidades de negocios no generan las ganancias deseadas pero

pueden generar el dinero suficiente para mantenerse. En caso

-131 -



de no saber administrar bien estos ingresos la empresa es muy

probable que cierre.

En el mercado de transportes ejecutivos, existen
empresas de esta misma naturaleza, tales como AutoFacil y Air
Rent a Car, que por su mala administracion y crecimiento en el
mercado estudiaron la posibilidad de fusionarse o ser absorbidas
por otras empresas que tienen una mayor participacion en el
mercado, para que asi no tengan la necesidad de salir del

mercado.

IV.6 Matriz Crecimiento de Ansoff

La matriz de crecimiento de Ansoff, también conocida como la
matriz de expansion de productos / mercados, permite identificar las
oportunidades de crecimiento de la empresa; siendo necesario
determinar si existen oportunidades de mejorar el desempefio de GABA
Rent a Car, para esto debemos ubicar el servicio brindado por esta
empresa dentro de una de las cuatro rejillas de expansion producto /

mercado para establecer la estrategia a utilizar.
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La ubicacion del servicio de GABA Rent a Car depende de cuatro
tipos de factores, como son: Productos actuales — productos nuevos y
mercados actuales - mercados nuevos. La combinacion de éstos dan
paso a cuatro estrategias de crecimiento: estrategia de “Penetracién de
mercado”, “Desarrollo de mercado”, “Desarrollo de producto” y

“Diversificacion “

Productos Nuevos
Existentes Productos
E/Igri:adtos Penetracion Desarrollo 9
XIStentes de mercado de producto
Mercados Desarrollo

Nuevos de mercado Diversificacion

Fuente: Marketing Kotler / Armstrong

Elaboracién: Propia

El servicio de transporte ejecutivo es una mezcla entre la renta
de vehiculos sin conductor y el servicio que ofrecen los taxis

convencionales. A diferencia de las empresas que rentan vehiculos, el
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servicio de transportacion de puerta a puerta, alquila vehiculos con
conductores capacitados y el servicio es solicitado a través de llamadas
por parte de los clientes, mientras que en los taxis convencionales son

ellos quienes buscan a los clientes.

Dadas estas diferencias, el servicio se considera como un
servicio nuevo para la empresa GABA TRANSPORTE Y TURISMO S.A.
gque va dirigido a mercados ya establecidos, es decir enfocados
primeramente a una parte de los clientes que utilizaban taxis
convencionales y por otra parte a los clientes que rentaban vehiculos
sin conductor. Estas son las razones que nos permiten ubicar el
servicio en la matriz de crecimiento producto / mercado como

Desarrollo de producto.

IV.7Andlisis de Porter Competencia
potencial
Proveedores Competidores Compradores
—> delaindustria [€—

[

Sustitutos
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IV.7.1 Competidores de la industria

La amenaza que representan los competidores de la
industria, esta fundamentada en la numerosa existencia de ellos
y el tiempo que muchas de ellas tienen en el mercado, por lo

tanto, son mas conocidas y tienen mayor aceptacion.

Entre los competidores mas importantes de la industria,
encontramos a empresas como: Fast Rent a Car, Vip Car,
Transportel, Autolisto y otras empresas mas pequefias como:
Max Car, Remis Tango Car, Ejecutivo’s Car entre otras que en

total suman 30 empresas de esta misma naturaleza.

IV.7.2 Competidores Potenciales

Dado que, esta industria no esta regulada por ningun ente
del estado, no posee barreras que impidan el ingreso o salida de
nuevas empresas de esta naturaleza. Razon por la que las
empresas entran y salen con facilidad de la industria. Lo que

hace al mercado menos atractivo.
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IV.7.3 Sustitutos

La amenaza de servicios sustitutos, limitan los precios y
las utilidades que se puedan lograr en un segmento. Aun mayor
es el problema para este tipo de servicio dado que uno de los
servicios sustitutos (taxistas) no estan de acuerdo con la
circulacion del servicio de transportacion ejecutiva, ya que este

servicio no estéa legalizado.

Entre los servicios sustitutos, encontramos los servicios
brindados por los taxis convencionales o piratas y el de alquiler
vehiculo sin conductor, brindado por empresas como Budget

Rent a Car, Localiza Rent a Car, entre otros.

IV.7.4 Compradores (Usuarios del servicio)

GABA Rent a Car cuentan con dos tipos de clientes , los

clientes individuales y los clientes corporativos. Los clientes

individuales, no cuentan con poder para negociar con lo que

respecta a los precios de los carreras, puesto que este valor esta
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dado por lo que el taximetro marque en cada recorrido que éste
realice. El Unico poder con el que cuentan los usuarios de este

servicio es de decidir de que empresa van a solicitar el servicio.

En el caso de los clientes corporativos es diferente, ya
gue, éstos si poseen un poder de negociacidn, los clientes
negocian el precio a pagar, como lo van a hacer y a que plazo
(mensual o quincenalmente) GABA Rent a Car ofrece planes
corporativos, cuyo precio o tarifa por kilometro recorrido es

menor al cobrado normalmente.

IV.7.5 Proveedores.

Existen varios prestadores de servicios para GABA Rent a
Car tales como: Los duefios de los vehiculos, que ponen sus
vehiculos a disposicion de la empresa para que éstos brinden el
servicio de movilizacion de puerta a puerta. Las mismos que
tienen poder de negociacion, ya que la decisibn de que sus
vehiculos trabajen o no trabajen para GABA Rent a Car, depende

de los beneficios econémicos que ellos van a percibir al trabajar
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con esta empresa, si el porcentaje (%) de utilidad por carrera es

alto ellos decidiran trabajar conjuntamente con la empresa.

IV.8 Modelo de Implicacion FCB
El modelo de implicacion FCB, nos permite determinar cual es el
proceso de decision de compra o de adquisicion del servicio de

movilizacion de puerta a puerta de nuestro mercado objetivo.

Se analizan dos criterios, el de modalidad de decision,
identificados como modo intelectual y modo emocional; y el de

implicacion de dos enfoques, fuerte y deébil.

Modo Intelectual Modo Emocional

. | 11
Fuerte e Aprendizaje

Afectividad

i v

Débil [ .
Rutina Hedonismo

Fuente: Marketing Kotler / Armstrong

Elaboracion: Propia
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Las modalidades y los enfoques han dado paso a la formacién de
cuatro cuadrantes, el primero denominado aprendizaje, en el que el
comportamiento a seguir es: Informar, evaluar y actuar. La segunda
combinacién nos genera el cuadrante de afectividad, el cual cumple
con proceso de decision establecido como: Evaluar, informar, actuar. El
tercer cuadrante denominado rutina, en el cual los clientes tienden a:
Actuar, informar, evaluar. Hedonismo, es el ultimo cuadrante con un

proceso de Actuar, evaluar e informar.

Segun la informacion obtenida de las investigaciones de
mercado, las personas que deciden transportarse en el servicio de
movilizacion de puerta a puerta, generalmente lo hacen con el objeto de
transportase en forma segura, ya que segun sus declaraciones las
personas no estan seguras al momento de transportarse en los taxis

convencionales.

Por la causa anterior, los usuarios de este servicio antes de
adquirirlo primero deciden informarse acerca de la forma en la que
funciona el servicio, cuales son las ventajas de utilizarlo y la forma en la

pueden contratar el servicio, luego deciden evaluar el servicio a través
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de personas conocidas, las mismas que ya hayan utilizado el servicio
para saber o no que tan seguro es o si las referencias dadas por otras
personas son ciertas o0 no. Finalmente, la decisibn es actuar,
utilizando el servicio para tener un propio concepto del mismo. Si el
servicio es todo lo que ellos esperaban entonces optaran por utilizarlo

con mas frecuencia.

Los motivos antes mencionados nos permiten colocar a los

usuarios del servicio de transportacion ejecutiva en el primer cuadrante

llamado aprendizaje.
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IV.9 Andlisis de la Competencia.

PRODUCTO PRECIO PLAZA PROMOCION
Fast Rent | Transportacion Arranque 1$, Km. recorrido | Los vehiculos | Tarifas
Car de 0.40%, Min. Espera 0.10%, | no tienen una | preferenciales.
puerta a puerta Carrera Min. 2$ ubicacion Tarjetas pospago.
El valor de las otras carreras | estable. Los | Pagina Web
depende del taximetro conductores
VIP Car Transportacion Arranque 0.508, Km. | Los vehiculos | Tarifas
de recorrido 0.40$, Min. Espera | no tienen una | preferenciales.
puerta a puerta 0.10%, Carrera Min. 2% ubicacion Tarjetas pospago.
El valor de las otras carreras | estable Pagina WEB
depende del taximetro Alerta Médica
Autolisto Transportacion Arranque 0.508, Km. | Los vehiculos | Tarifas
de recorrido 0.50%, Min. Espera | no tienen una | preferenciales.
puerta a puerta 0.00%, Carrera Min. 2% ubicacion Tarjetas pospago.
El valor de las otras carreras | estable
depende del taximetro
Transportel | Transportacién Arranque 0.50%, Km. | Los vehiculos | Tarifas
de recorrido 0.40$, Min. Espera | no tienen una | preferenciales.
puerta a puerta 0.10$, Carrera Min. 2% ubicacion Tarjetas pospago.
El valor de las otras carreras | estable
depende del taximetro
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V.10 Anédlisis de la Demanda

La demanda total del servicio de transportaciébn ejecutiva
depende en gran medida de la capacidad adquisitiva que los posibles
usuarios posean, ya que hasta los nifios pueden utilizar el servicio pero
quien paga el uso del mismo son sus padres. Por lo tanto, hemos
asumido como poblacion total a la PEA de la ciudad de Guayaquil, a
personas tanto de sexo masculino y femenino del nivel socio econémico
medio y alto. Segun los estudios del 2001, informacion proveniente de
MARKOP, el 6.7% de la ciudad de Guayaquil pertenece al nivel socio
economico Alto y el 27.2% de la misma ciudad pertenece al nivel socio

economico medio.

Edad Hombres Mujeres
20-24 103834 109840
25-29 84755 90137
30-34 79668 82230
Total 268257 282207
NSE Alto 17973,219 18907,869
NSE Medio 72965,904 76760,304
Total Demanda Potencial 90939,123 95668,173
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De acuerdo a la investigacion de mercado elaborada, la
utilizacion del servicio de transportacidén ejecutiva es ocasionalmente y
muy rara vez. A través de estos resultados, podemos percatarnos que
las personas o usuarios pueden utilizar el servicio tanto una vez al mes
como mas de n veces. Es por esto, que establecer la utilizacion
promedio del servicio durante un mes, nos llevaria a fijar valores que
no van a ser 100% reales. Este servicio no cuenta con una tarifa fija o
definida, ya que el precio varia por carrera realizada, debido a que el
destino de los usuarios de este servicio no siempre es el mismo, pero el
valor promedio de una carrera dentro de la ciudad de Guayaquil es

$5.80, considerando un kilometraje promedio de 12 Km. por carrera.

La demanda del servicio de transporte ejecutivo esta compuesta
por las carreras solicitadas de los usuarios y no por el nimero de
personas que lo utilizan, es por esto, que la forma de estimar muestra
demanda contempla tanto al numero de usuarios como al nimero de
veces que el servicio es demandado por ellos, asi como también, el

precio promedio de las carreras.

Q=nxgxp
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Donde :

Q = demanda total del mercado.

n = Numero de posibles usuarios (PEA)= 186607 personas.
g = utilizacién promedio del servicio por persona en un afo.

p = Tarifa por carrera promedio es = 5.80.

V.11 Segmentaciony Mercado Objetivo

IV.11.1 Identificacion de Variable

El primer paso para segmentar el mercado, es identificar y

definir las variables que nos permitan determinar el perfil

del mercado obijetivo.

Las variables a considerarse son las siguientes:

1. Variable Demogréafica

a. Edad

b. Sexo
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2. Variable Psicogréfica

a. Clase social

3. Variable Conductual

IV.11.2 Segmentacion

a. Beneficios

Clase Clase
Sexo |Edad Social Beneficios [Sexo Edad Social Beneficios
Baja Comodidad
Baja Comodidad Seguridad
Seguridad Media Comodidad
Media Comodidad <19 afios Seguridad
<19 afios Seguridad Media Alta |Comodidad
Media Alta |Comodidad Seguridad
Seguridad Alta Comodidad
Alta Comodidad Seguridad
Seguridad
Baja Comodidad
Baja Comodidad Seguridad
Seguridad Media Comodidad
Media Comodidad |Hombres |19-30 afios Seguridad
Mujeres [19-30 afios Seguridad Media Alta |Comodidad
Media Alta |Comodidad Seguridad
Seguridad Alta Comodidad
Alta Comodidad Seguridad
Seguridad
Baja Comodidad
Baja Comodidad Seguridad
Seguridad Media Comodidad
Media Comodidad > 30 afios Seguridad
> 30 afios Seguridad Media Alta [Comodidad
Media Alta |Comodidad Seguridad
Seguridad Alta Comodidad
Alta Comodidad Seguridad
Seguridad
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IV.11.3 Seleccidn

Nuestro mercado objetivo se encuentra dentro de la
ciudad de Guayaquil, estas personas son tanto hombres como
mujeres dentro de un rango de edad de 19 a 30 afos
pertenecientes a las clases sociales media y media alta, dado su
nivel socio-econdmico, su educaciéon es como minimo de nivel
superior, los cuales buscan beneficios tales como seguridad y

comodidad al utilizar el servicio.

La empresa puede optar por usar una de tres estrategias
de cobertura de mercado. En el caso de nuestro proyecto, la
estrategia de cobertura de mercado a utilizar para GABA Rent a
Car esta basada en el marketing no diferenciado donde, las
estrategias de comunicacion a utilizarse haran caso omiso de las
diferencias entre segmentos del mercado, tratando de llegar a
todo el mercado con una sola oferta, concentrandonos asi en los

aspectos comunes de los usuarios.

Dada la situacién econémica de la empresa con respecto

a este servicio, el marketing no diferenciado permite que los
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costos de publicidad sean menores en comparacion con los
costos que se generarian al utilizar las otras dos estrategias de

cobertura.

Mezcla de
Marketing > Mercado
de la compafiia

IV.12 Posicionamiento

Una vez definido el mercado y establecido los objetivos, hay que
realizar el posicionamiento del servicio, la cual se basara en la creacion
de una imagen diferente del servicio que GABA Rent a Car ofrecia

anteriormente a los integrantes del mercado meta.

GABA Rent a CAR, dejo de operar en el area de transportes
ejecutivo, por ciertas anomalias que no fueron detectadas a tiempo, las
mismas que luego fueron determinadas a través de la investigacion de
mercado. Estos resultados revelaron, que el gran problema, que llevo a
cerrar temporalmente el servicio fue, la mala atencion brindada por

parte de los operadores a los clientes, ya que éstos no eran cordiales
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al momento de contestar las llamadas y tampoco lo hacian de forma

rapida.

Los motivos mencionados anteriormente, nos obliga a sugerir
una reapertura del servicio, con un nuevo nombre y una nueva imagen.
El nuevo nombre vy la nueva imagen, seran detallados en el préximo

capitulo “Marketing Mix”.

IV. 12.1 Estrategia de posicionamiento

La estrategia de posicionamiento a utilizarse, para la
nueva imagen del servicio de transporte ejecutivo de “GABA
Transporte y Turismo S.A.“ es a través del posicionamiento por
atributos / beneficios. Esta empresa se caracterizard, por ser la
primera empresa a la cual al cliente, no le cuesta solicitar el
servicio diferenciandose asi de las otras empresas del mercado.
Esto se lograra a través de la adopcion del servicio del 1-800
Smart Car(762782) “ Solicitenos sin costo”, para esto nuestro
proveedor serd la empresa de telecomunicaciones del Ecuador

PACIFICTEL .
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De acuerdo a la investigacion de mercado realizada tanto
al servicio que brindaba GABA Rent a Car como a la
investigacion del mercado en general, obtuvimos como
resultados que los usuarios gustan de algunos beneficios
adicionales tales como: revistas o periédicos de interés para
ellos, las cuales seran implementadas en los vehiculos,
adicionalmente a los usuarios se les brindara servicio de atencion
inmediata en caso de accidente, la empresa proveedora de este
servicio es Alerta Médica, el valor mensual a cancelar a esta
empresa esta en funcidén de la demanda, del indice de accidentes
en la Ciudad de Guayaquil y el nimero de vehiculos con los que
trabaja la empresa. Los gastos que se va a incurrir estan

considerados en el capitulo financiero.
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CAPITULO V

MARKETING MIX
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Marketing Mix

Dado que GABA Rent a Car es una empresa de servicio, el marketing

mix se enfocara sobre el modelo de las 4 “C” de Charles Loviton,

también conocido como enfoque hacia el cliente.

V.1

Consumidor Satisfecho

El servicio de movilizacion de puerta a puerta que ofrecera GABA
Transporte y Turismo S.A. a sus usuarios, sera pensando en las
necesidades y sugerencias obtenidas por parte de éstos en las
investigaciones de mercado realizadas, tanto en la encuesta
interna como en la externa. Dado que, como resultado de la
encuesta realizada a los clientes internos de GABA Rent a Car,
obtuvimos que las personas que utilizaban este servicio no
estaban satisfechos con el mismo, creemos oportuno la

reapertura de este servicio con una nueva imagen.

Esta nueva imagen incluye un nuevo nombre y el beneficio de

llamada sin costo que les brindara esta empresa a los usuarios.
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Beneficio que no es ofrecido por ninguna otra empresa existente

en el mercado de transportes ejecutivos.

SERVICIO: servicio de transportacién de puerta a puerta, el cual
es solicitado a través del 1-800- Smartcar, en este servicio, los
clientes pueden movilizarse en vehiculos modernos desde la
ciudad de Guayaquil a cualquier punto que los usuarios deseen,

ya sea éste dentro o fuera de la ciudad.

Niveles de servicio

Servicio Aumentado

Servicio Real

Servicio
Central

Fuente: Marketing Kotler

Elaboracion: Propia

- 152 -



- Servicio Central: Transportar a las personas.

- Servicio Real:

Este servicio de transportar personas, €S un Servicio
nuevo en el cual el cliente llama a la empresa para solicitar
el servicio, los usuarios son recogidos y dejados por

vehiculos de lujo en los sitios que ellos deseen.

Los vehiculos utilizados para este servicio son nuevos.
Los mismos que son conducidos por personal profesional
del volante, es decir, los conductores deben tener licencia

profesional.

MARCA: El nuevo nombre que hemos elegido para el

relanzamiento de la empresa es: Smart Car “un servicio

inteligente para gente inteligente como usted”. (Anexo Ab5)
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Justificacién del Nombre:

El nombre Smart tiene una gama de significados, pero nos
hemos enfocado al que es de procedencia Norte
Americana “inteligente”, haciendo referencia a que el
servicio que es brindado por la empresa a través de
vehiculos de lujo, es un servicio inteligente, inteligente por
gue esta cuando y donde el cliente lo necesite, brindando

siempre una calidad en el servicio que ellos ofrecen.

Justificacion del Slogan:

El Slogan a utilizarse serd “un servicio inteligente para
gente inteligente como usted” este slogan sirve de apoyo
para el nombre de la empresa Smart Car, Porque hace
referencia a lo inteligente que es una persona al utilizar

este tipo de servicio.
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Justificacion del Logo:

Los colores a utlizare para el logo y la letra son los

siguientes:

Azul cielo.- Expresa confianza, amistad, fidelidad,
Tranquilidad, constancia.

Gris.- Expresa elegancia, respeto y tranquilidad.

Colores que transmiten las caracteristicas que el servicio

ofrecido por Smart Car brindara a sus clientes.

o Servicio Aumentado:

El servicio de movilizacién de puerta a puerta que brindara
Smart Car tiene varios servicios adicionales que
complementan al servicio basico, tales como:

*Servicio 1800-Smart Car

*Periddicos de interés: El universo
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*Revistas de Interés: Gestibn, Hogar, La

Cosmopolitan, SOHO.

*La buena presencia de los conductores, genera
seguridad en los usuarios, dando una buena
imagen a la empresa, ya que ellos deberan utilizar
uniformes (camiseta Polo color azul con gris y el
logo de la empresa estampado, chompa negra y
logo de la empresa y pantaldn negro) y portar las
identificaciones otorgadas por la empresa. Las
identificaciones contendrian la foto del conductor y
datos personales como: Nombres y apellidos y
conjuntamente poseera su codigo, ya que en caso
de quejas los usuarios pueden identificar a los
conductores a través de codigos.

* Servicio Inmediato en caso de accidente “Alerta
Médica”: la empresa realizara un convenio con
Alerta Médica en caso de accidentes, para la
seguridad tanto de nuestros clientes como de los

conductores de los vehiculos.
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V.2 Costo a Satisfacer.

El precio es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o
servicio, o la suma de los valores que los consumidores dan a

cambio de los beneficios de tener o usar un producto o servicio.

Los factores que determinan los precios de todos los servicios
son: Mercado meta, Calidad del Servicio, Precios de la
competencia y rentabilidad requerida. Cada uno de estos puntos

esta relacionado con los costos de la empresa.

El mercado meta esta compuesto de personas pertenecientes al
nivel socio-econdémico medio y medio alto. La calidad del servicio
dependera de la constante capacitacion por parte de la empresa
a sus empleados, ya que el servicio de movilizacion de puerta a
puerta depende de la atencion brindada al cliente por parte de
los operadores (cortesia y rapidez al momento de contestar las
llamadas), y de los conductores (puntualidad y cortesia al

momento de tener contacto con el cliente). Estos puntos son
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importantes para brindar un servicio de calidad, ya que el recurso

humano es lo mas importante en una empresa de servicio.

Dado que los costos y la elasticidad de la demanda son dificiles
de medir, la mejor forma de fijar los precios es a través de los
precios de la competencia, ya que siguiendo esta estrategia
podemos evitar las perjudiciales guerras de precios, los precios
de la competencia tienden a ser similares dentro de este
mercado, estas diferencias no son muy significativas, permitiendo
al cliente tener ofertas similares y siendo la seguridad y la calidad

factores que hacen la diferencia entre los servicios.

Por lo tanto, la estrategia a utilizar es la estrategia de fijacion de
precio por tasa vigente, la cual se basa, en seguir los precios de
los competidores en lugar de basarnos en los costos de la

empresa.
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Empresas /
Fast Vip Car Smart Car
Costos
Arranque $1.00 $0.50 $0.50
Km. Recorrido $0.40 $0.40 $0.40
Min. Espera $0.10 $0.10 $0.10
Carrera Minimo. $2.00 $2.00 $2.00

Fuente: Mercado de transportes ejecutivos

Elaboracién: Propia

El precio va a ser colocado tomando como referencia los precios
de la segunda empresa lider del mercado, con un precio de

arranque por debajo de la empresa que ocupa el primer lugar.

Estrateqgia de Precios:

Crédito Smart: Son tarjetas para clientes que utilizan el servicio
en forma frecuente, con la cual los clientes obtendran un ventaja
adicional, ya que podran cancelar los valores adeudados a la
empresa después de 15 6 30 dias y ademas contaran con

tarifas preferenciales. Para la adquisicion de esta tarjeta se
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V.3

elaborard un contrato previo, el cual incluira: fecha de vigencia
del contrato, forma de pago, el # de contrato (sera el mismo # de
la tarjeta del cliente), foto del usuario. La tarjeta sera

intransferible.

Comodidad del Cliente

La comodidad del cliente referente al servicio de movilizacion de

puerta a puerta, esta enfocado a cada uno de los factores que

generan que el cliente se sienta a gusto con el servicio que
adquiere.

v El contacto que tiene la empresa con los clientes al brindar el
servicio de transportacion ejecutiva, es a través de los
vehiculos, motivo por el cual los vehiculos deberan ser
nuevos, modelo Sedan y que cuenten con conductores
profesionales, brindando asi un servicio comodo y seguro
para satisfaccion del cliente.

v" Los vehiculos estaran ubicados en lugares estratégicos, esto
dependera de donde exista mayor demanda. De tal forma
gue, una vez solicitado el servicio los clientes no tengan que

esperar mas de 10 minutos.
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V.4

v' Al momento de solicitar el servicio los usuarios contaran con
la facilidad de requerir el servicio de manera gratuita
llamando al 1800 Smartcar (762782), sin necesidad de gastar
en llamadas o salir a la calle a buscar un vehiculo con el
peligro de la delincuencia.

v' Los vehiculos contaran con revistas, periédicos y musica de
su interés, con el fin de que los clientes se sientan a gusto al
momento de transportarse de un lugar a otro.

v' Para comodidad del cliente, se facilitara la direccion de la
empresa para que los usuarios puedan ir a la empresa en

caso de quejas o sugerencias.

Comunicacion

Objetivos de la comunicacion
El objetivo principal de nuestra estrategia de comunicacion es
elaborar una publicidad informativa, en la cual se les dara a
conocer a los posibles usuarios acerca de nuestro servicio.

- Dar a conocer la existencia de Smart Car como una

empresa de movilizacion de puerta a puerta.
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- Dar a conocer los diferentes beneficios que esta
empresa les ofrece, como son el 1-800 Smart Car

(LI&menos sin costo), el crédito Smart, entre otros.

V.4.1 Publicidad

Las estrategias publicitarias  cuentan con dos elementos
principales: crear mensajes publicitarios y seleccionar medios de
difusion publicitarios. Estos dos elementos se deben combinar
armoniosamente para crear una campafia de comunicacion

eficaz.

Mensaje Publicitario:

El objetivo de los mensajes publicitarios, es captar y retener la
atencion de los posibles usuarios. La elaboracién del mensaje
para esta campafa de publicidad, inicia con la identificacion de
los beneficios para el cliente, destacando que el servicio lo

moviliza de un lado a otro s6lo con una llamada sin costo. El
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estilo de texto utilizado para la campafia publicitaria de Smart
Car, fue un enfoque factico, es decir, hablamos: ¢Qué es el

servicio? ¢Qué hace? Y ¢ Cual es su beneficio principal?

¢Muchos destinos?
- Lo llevamos a donde usted desee, con nuestro

servicio de movilizacién de puerta a puerta

Lldmenos sin costo al 1-800 SmartCar, un
servicio inteligente para gente inteligente como

usted.

Elaboracién: Propia

Seleccion de medios publicitarios:

Los medios de comunicacién a utilizarse son los no personales,
en los cuales el mensaje es transmitido sin contacto personal con
el cliente, esta comunicacion incluye los diferentes medios de
difusion como son los medios de difusion impresos, los de
difusion al aire y los de exhibicion. De los medios de difusion
antes mencionados utilizaremos los de difusién al aire (radio) y

los impresos (correo directo y folleteria).
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*Medios de Difusiéon al aire — Radio.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion de
mercado, nuestro mercado objetivo incluye personas tanto
jovenes como adultas, las cuales gustan en su mayoria de
escuchar musica tanto en ingles como en espairiol, la mayoria de
ellas del generé romantico, razén por la cual, hemos decidido

utilizar las emisoras radiales Fuego y Alfa.

Cabe sefalar que la publicidad en radio tendra dos etapas, que

duraran un afio. En el primer semestre del afio se realizara una
campafia publicitaria agresiva en las dos radios antes
mencionadas, con el fin de que se posicione en la mente de los
consumidores a Smart Car y que conozcan de los beneficios que
ésta les brinda. El segundo semestre del afio, se continuara con
la campana de publicidad en una sola radio “Alfa”, de forma
menos agresiva que la anterior, en la cual se espera persuadir a

los usuarios de este servicio de usar nuestra marca.
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El pautaje se realizarda los dias miércoles, jueves, viernes y

sabado, de 3 a 6 cufas diarias de 30" cada una en las emisoras

antes mencionadas. Desde las 16h00 hasta 22h00

PAUTAJE SEMANAL

Dias /Horas Miércoles | Jueves |Viernes | Sabado
16h00- 17h00 X

17h01- 18h00 X X X
18h01- 19h00 X X X
19h01- 20h00 X X X
20h01-21h00 X X X
21h01-22h00 X X X

Elaboracion: Propia

*Este pautaje se mantendra durante todo el afio.

La siguiente tabla muestra el nimero de veces que se va a

pautar durante un afio y el costo en el que la empresa incurrira.

La realizacion del pautaje no se realizara todos los meses, para

gue los costos de la empresa no sean muy elevados.

Ene

Feb |Marz

Abr | May

Jun

Jul

Agos

Sept | Oct

Nov

Dic

Alfa

Fuego

Alfa

Fuego

Alfa

Alfa

Alfa

Elaboracién: Propia
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El siguiente cuadro muestra el gastos anuales de la emision de

cufas radiales.

Radiodifusora Costo Cufia | Primera Segunda Total $
Etapa Etapa letapa 2 etapa
Alfa $7 128 cufias | 192 cufias | $896 $1344
Fuego $8.50 128 cufias | O cufias | $1088 |$0.00
Total $1984 | $1344

Elaboracion: Propia

*Medios de Difusion impresos — Merchandising

Se utilizara material impreso como: hojas volantes, tarjetas de
presentacion de la empresa, dipticos y correo directo. Los
mismos que incluiran el nombre, logo y mensaje publicitario de la
empresa, de tal forma que los clientes potenciales puedan
reconocer y asociar el nombre de la empresa con el slogan

(Anexo AB6).

Se elaborardn como campafia de lanzamiento 3000 hojas

volantes y 3000 tarjetas de presentacion, las mismas que seran
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repartidas en diferentes ciudadelas del norte y sur de Guayaquil,
otros lugares donde se distribuiran tarjetas de presentacion son:

las discotecas y centros de diversion nocturna. (Anexo A7)

Dado que éste servicio es tanto para jovenes como para adultos,
otro sistema de comunicacion que se va a utilizar es el marketing
directo. La empresa enviara un correo, el cual contendra una
carta personalizada, una tarjeta de presentacion y un diptico
(Anexo A8) en el cual se dara a conocer el servicio y beneficios

gue ofrece Smart Car.

Las cartas estaran dirigidas a gerentes o duefios de empresas
sean estas empresas, pequefias, medianas o grandes. Ademas
las cartas haran referencia de las promociones (descuentos
especiales) de los cuales la compafiia gozaria si utilizan el

servicio que ofrece Smart Car.

También, se elaboraran 500 llaveros y 500 plumas los cuales

contendran el logo de la empresa y el numero de teléfono 1-800

SmartCar (762782), las plumas vy llaveros a utilizarse van a ser
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V.4.2

de los colores distintivos de la empresa (gris y azul cielo). Este
material va a ser entregado directamente a los usuarios del

servicio. (Anexo A9)

Promocion de Ventas

Para promocionar nuestro servicio hemos creado incentivos a
corto plazo, que fomenten de tal forma la adquisicion de nuestro
servicio. Contamos con dos tipos de promociones para clientes

finales.

Promocion clientes finales:

La promocion a establecerse esta dirigida a los clientes
frecuentes que pagan en efectivo. Las promociones son las

siguientes:
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1) Smart Car premia tus Km. Recorridos:

Smart Car premia tus Km. Recorridos:

“Acumulando 300 kilbmetros de carreras en efectivo en

un mes, seras acreedor de 50 Km. gratis de recorrido.

Promocion valida sélo dentro de la ciudad de Guayaquil”

2) Temporada playera

Smart Car premia tus Km. Recorridos:

“‘Acumulando 400 kilbmetros de carreras en efectivo
podras ser uno de los dos ganadores de un viaje ida y
vuelta a Salinas, completamente gratis por un dia. Incluye

almuerzo en la lojanita. Capacidad maxima: 4 personas”
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CAPITULO
VI

ANALISIS ECONOMICO Y FINANCIERO
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VI. Andlisis Financiero y Econémico

Después de haber culminado con el desarrollo del plan de marketing,
con el fin de posicionar a Smart Car como la mejor opcién en lo que a
transportacion ejecutiva se refiere, el siguiente paso es la realizacion
del analisis financiero. En este capitulo se cuantificara en términos
monetarios el costo de las propuestas del plan de marketing, asi como

también las fuentes de financiamiento del proyecto.

VI.1 DETERMINACION DE LOS INGRESOS

La empresa cuenta con 2 fuentes de ingreso:

¢ Ingreso por carreras.

Los ingresos que recibe la empresa por concepto de
carreras, no corresponden en su totalidad a la empresa, ya que
sb6lo el 19% del valor total de los ingresos por carreras
pertenecen a la empresa, el 81% restante es para los duefios de

los vehiculos. El valor de las carreras fue calculada en funcién
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¢

de algunos factores como son: la demanda promedio anual, el
valor promedio por carrera, el cual incluye: el precio de arranque
mas el precio de kildmetro recorrido mas el valor de minuto de
espera. Que segun los datos del mercado de transportes
ejecutivos el kilometraje promedio por carrera dentro de la ciudad
de Guayaquil es de 12km. Y los minutos promedios de espera
son de 5 min. Lo que da un total de aproximadamente $5.80 por

carrera. (Anexo C1)

Ingreso por afiliacion anual y mensual de vehiculos.

Dentro del mercado de movilizacion de puerta a puerta, las
empresas cobran un valor de afiliacion anual y mensual
por vehiculo. Los valores que se cobren dependen de la
politica de la empresa. La empresa cobrara un valor de
afiliacion anual y mensual, la cual debera ser cancelada
por los duefios de los vehiculos. (Anexo C2)

Cuota anual de $250

Cuota mensual de $25.
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VI.2 COSTOS Y GASTOS DEL PROYECTO

VI.2.1 Inversién Inicial

La inversion inicial del proyecto es de $26.730,80 que incluye:
Inversion Fija (61% de la inversion inicial), como inversion
diferida (2% de la inversion inicial) y el capital operativo de la
empresa es de $10.000 que es el (37% de la inversion inicial),
este valor es destinado a cubrir el 23% de los gastos
(administrativos, indirectos y de produccion) del primer afio, los
cuales no van a ser cubiertos en su totalidad por los ingresos
generados por las carreras realizadas en el desarrollo de su
actividad comercial, ya que algunas de estas no son canceladas

en efectivo sino a través de vouchers. (Anexo C3)

VI.2.2 Estructura de Financiamiento.

El financiamiento de la reapertura del servicio y de su plan de

mercado va a ser costeado en su totalidad por la aportacién de
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los 5 socios, de los cuales dos de ellos son los antiguos duefios
de GABA Rent a Car y los otros tres socios son personas que
deseen invertir en este negocio. Cada socio deberd aportar un

valor de $5346,16 dblares americanos.

VI.2.3 Costos Directos

Smart Car va a incurrir durante su operacion en:

Costos del 1800- SmartCar

Adquisicion de una nueva linea en el 3 afio

Adquisicion de una nueva central de radio al 4 afio

Costo por la utilizacién de frecuencia por parte de Smart Car
Uniformes para los conductores

Costos de la cobertura de Alerta médica (Anexo C4)

VI.2.4 Costos Administrativos

Smart Car, tendra gastos administrativos los cuales comprenden,

a los gastos de personal y los gastos de oficina. Cabe acotar que
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el sueldo de los conductores de los vehiculos y el mantenimiento
de los mismos son pagados por los concesionarios. (Anexo C5)
VI.2.5 Gastos Indirectos

También se incurriran en otros gastos, por concepto de agua, luz,
alquiler, productos para la limpieza de la oficina y alimentacion.
(Anexo C6)

VI.2.6 Gastos por Publicidad

Los gastos de publicidad que tendra que incurrir Smart Car en el
primer afio estan contemplados como inversion inicial, como se
menciono en el capitulo anterior, se va a realizar publicidad tanto
impresa como por radio. A continuacion se presentara un cuadro

en el cual muestra los Costos totales de publicidad durante el

primer afo.
Descripcién Unidad Costo Anual
Radio 384 cufias $3328
Folleteria | 3000 unidades(tarjetas y Volantes) $530
1000 unidades (Dipticos)
Recuerdos 1000 unidades $408.80
Total $4266.80

Elaboracion: Propia
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Estos valores representan

lanzamiento que la empresa realizar4 para dar a conocer

la campafia de publicitaria de

el

servicio y los beneficios que Smart Car ofrece a los clientes.

(Anexo C7)

VI.3 FLUJO DE CAJA

Flujo de Caja

20000
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Délares
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-20000

J

-30000
0 1

2

3

4
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|——Serie1 | -26730,8 | 1265,205

9438,985 | 11050,77

13591,27

16826,01

AR0S

Elaboracion: Propia

El grafico muestra flujo positivo en todos los afios, el segundo
afio el ingreso es mayor porque se espera que la publicidad

genere mayor demanda, y posteriormente

incrementen en menor

significativos del 1-800SmartCar y Alerta Médica, los cuales son

proporcion debido a

- 176 -

los

los gastos

ingresos



indispensable para brindarle a los usuarios un servicio diferente

al de las otras empresas del mercado. (Anexo C8)

VI.4 ANALISIS VALOR ACTUAL NETO (VAN)

Para determinar el valor actual neto se desconté todos los flujos
a la tasa de de descuento del 15% (segun la Corporacion
Financiera Nacional para proyectos de inversion en lo que a
servicios se refiere). El valor actual neto es de $4.268,72 Délares

de los USA cumpliendo con las expectativas del mercado.

VI.5 ANALISIS DE LA TASA INTERNA DE RETORNO

La tasa interna de retorno se encuentra en 21%. Si comparamos
la tasa de descuento con la TIR nos podemos dar cuenta que la
TIR es mayor que la tasa de descuento y el VAN es positivo, por
lo tanto se puede decir que se puede implementar este proyecto
de marketing, aunque el proyecto seria riesgoso, porque a

mayor rentabilidad mayor riesgo.
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VI
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VIl CONDICIONES Y RECOMENDACIONES DEL PROYECTO

VIl.1 CONCLUSIONES

Ecuador posee una alta tasa delincuencial, siendo Guayaquil
una de las ciudades méas afectada por este fenémeno social que
ha venido atemorizando a los ciudadanos a través de los afos.
Este fendbmeno ha causado en los ciudadanos inseguridad
generando desconfianza sobre todo al momento de transportarse

a desempeiiar cualquier actividad laboral o personal.

Esta desconfianza estd fundamentada por las diferentes
situaciones de las cuales muchas personas han sido victimas.
Como son los casos de los conductores de taxis que violando la
confianza de los ciudadanos arremeten a éstos, siendo victimas
de asaltos e incluso violaciones, afectando asi la credibilidad de

los taxistas honestos.

Es por ello la necesidad de crear empresas que ofrezcan un

servicio el cual cubra la necesidad de seguridad que
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actualmente tienen los ciudadanos de Guayaquil, al momento de

transportarse dentro de la ciudad.

El servicio de movilizacién de puerta a puerta en general cuenta
con conductores debidamente seleccionados, lo cuales aseguran
el bienestar fisico de los posibles usuarios de este servicio,
siendo personas honestas y conductores profesionales; ademas
de la seguridad, este servicio también cuenta con toda la
comodidad que el usuario merece, ya que cuenta con vehiculos
nuevos y la facilidad de solicitar el servicio a través de una

[lamada.

Existen alrededor de 30 empresas en el mercado de movilizacion
de puerta a puerta, entre las cuales las mas importantes tanto
por participacion de mercado como por el tiempo que tiene
operando en el mercado, son Fast Rent a Car y VIP Car en
primero y segundo lugar respectivamente. Cabe sefialar que las
empresas existentes en el mercado ofertan este servicio con

tarifas diferentes.
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El servicio de movilizacién de puerta a puerta es utilizado en
mayor proporcion por personas naturales que por personas
juridicas (empresas). De acuerdo a las investigaciones de
mercado realizadas este servicio es dirigido a personas de nivel
socioeconémico medio y alto, cuyas edades se encuentran en un
rango de 20 a 31 afos, perteneciendo tanto al sexo femenino

como masculino.

Al realizar la investigacion de mercado pudimos notar que la
mayor falla al momento de ofrecer el servicio era la mala

atencion que brindaban los operadores a los usuarios.

Las estrategias de este plan de marketing ayudaran a posicionar
a Smart Car en la mente de los usuarios como la mejor
alternativa para transportarse seguro dentro de la ciudad de
Guayaquil, conjuntamente con las ventajas y beneficios
propuestos que el servicio ofreceria. Captando asi en el

transcurso del tiempo mayor participacion de mercado.
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El 1-800 es utilizado como un atributo diferenciador por parte de
Smart Car, ya que no existe otra empresa dentro de este

mercado que brinde esta facilidad al cliente.

Todos los andlisis financieros determinaron la viabilidad del

proyecto.
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VII. 2 RECOMENDACIONES

Dado a los problemas que salieron a relucir a través de la
investigacion de mercado, nuestra primera sugerencia es la
creacion de una nueva marca, que sea mas comercial y que
cumpla con lo que promete, respecto a la puntualidad,
cordialidad y rapidez al ofrecer el servicio de movilizacion de

puerta a puerta.

Los problemas que tuvo GABA Rent a Car en parte se debieron a
la falta de control por parte de los duefios de la empresa para
con los trabajadores. Es por esto que se recomienda que los
duefios de la empresa tomen las medidas necesarias para la

vigilancia y control de los operadores.

Asi como también el desarrollo de cursos de capacitacién para
con todos los empleados de la empresa empezando por el
personal administrativo como por los conductores de los
vehiculos, ya que la imagen de la empresa son las personas que

tienen contacto directo con los clientes.
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Dado que la puntualidad es una de las caracteristicas del servicio
y uno de los requerimientos de los usuarios, los vehiculos deben
de estar estratégicamente ubicados, en base al lugar donde se
tenga mayor demanda, sea éste norte, centro o sur de la ciudad.

Ya que si prometen puntualidad deben de dar puntualidad.

Es necesario que la empresa tome en consideracion las
propuestas de publicidad sugeridas, ya que la publicidad es un
instrumento necesario para dar a conocer este tipo de servicio y
las ventajas que éste ofrece a los clientes potenciales. La

publicidad es una inversion.
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ANEXO Al

SEGURO DE PUERTA

Impide que las puertas sean abiertas desde el interior del vehiculo.



ANEXOS



ANEXO A2

REQUISITOS PARA EL INGRESO DE CONCESIONARIOS

1. Informacién y documentacion general

Solicitud dirigida al gerente general de GABA
Transporte y Turismo S.A. ( Mayor Diego Barrera
Gutiérrez)

Datos personales del propietario

c. Copias de cédula de identidad del propietario

d. Dos fotos tamarfio carnet

2. Requisitos y documentos del vehiculo

a.

Auto Sedan, afno 2003 o 2002 si es del 2001 se tomara
en cuenta el kilometraje

Copia de compra y venta; y matricula del vehiculo

c. Copia del seguro del vehiculo

. Copia de permiso de peliculas

3. Documentacion del Chofer del vehiculo

a.

Hoja de vida

b. Copia de cédula de identidad

c. Licencia de conducir profesional
d.
e

. Dos referencias personal

Record policial original



4. Costo deingreso

¢ Suscripcién anual $ 250.00

¢ Equipo de comunicacion $ 450.00

¢ Tabulador milenio $210.00
(taximetro inteligente)

¢ Uso mensual de la frecuencia $ 15.00

¢ Uso mensual $ 25.00

La cancelacion de estos valores se haran en el momento de la
reservacion del cupo.

La unidad comenzaré a laborar aproximadamente 8 dias después
de la reservacion del cupo, o cuando GABA transporte y Turismo

S.A. lo solicite.

5. Inspeccion y aceptacion

¢ Una vez que la participacion del concesionario haya
sido aceptada se debera coordinar con el
departamento de Operaciones para la instalacion de

los equipos de radio y tabuladores.

¢ La unidad que se encuentre equipada debera pasar
la inspeccién vehicular de acuerdo al formato

establecido a cargo del gerente de operaciones.

¢ Este documento de inspeccion junto con los recibos
de cancelacion deberan entregarse al departamento

de operaciones para empezar a operar.



ANEXO A3

ecrtco
Tange Car

Ud. llama y una de nuestras unidades con
equipo de radiocomunicacién y controlador satelital,
lo retira del domicilio trasladandolo al /ugar
que ud. desea.

Todos nuestros vehiculos poseen A/A y ademds
equipamentos de confort con persona/ capacitaa’o
Yy ol trato amable que ud. Y Jos suyos merecen.
De esta manera ud. tendra el traslado mas
rdpic[o y sequro.

Nuestras opcrac!oras esperan su //amaa’o /as

24 horas, los 305 dias del ajio.




ANEXO A4

COMPACTO
SIMPLE
INDICACION SONORA

INFORMACION
EN TICKETS

BANDERA

IMPRESORA TERMICA

Sin tinta y con papet ecanon

DISPLAY SUPER
LUMINOSO

10 TARIFAS

SENSOR DE PASAJERO
LIQUID. DE %
PEQUENO y LIVIANO

TICKETS de FACIL
LECTURA

Caracteristicas Generales

PARCIALES 1

PARCIALES 2: (informacian dei 13 de trasajn

VIAJES

DESCONEXIONES:

LISTADO TOTAL ACUMULATIVO:

” et 2 Can o o - y -
QRIS eees

RECIBO QUE EMITE

EL TAXIMETRO

TAXIMETRO CON
RECIBO




ANEXO A5

Nueva Marca

mart K€

Servicio de movilizacion de puerta a puerta

Smart Car un servicio inteligente para gente inteligente como usted



ANEXO A6

Hoja volante

Car

Servicio de movilizacion |10 T o8 BT

Seguridad, comodidad y estatus

Muchos Destinos?

Lo llevamos a donde usted desee.

Llamenos sin costo al
1-800 Smart car.
762-782

Un servicio inteligente para
gente inteligente como usted.



COTIZACION

Guayaquil, Noviembre 11 /2003

Sefiorita
Alexandra Benitez
Ciudad.-

3.000  VOLANTES IMPRESAS A FULL COLOR AMBOS
PAPEL COUCHE DE 90grs. * TAMANO % OFICIO
seassnsnaen $ 200.00 "

3.000 TARJETAS * IMPRESAS A FULL COLOR AMBOS LADOS
PAPEL COUCHE DE 150grs. * CON BARNIZ U.V.
wenennsenss $ 160.00

1.000 DIPTICOS * IMPRESOS A FULL COLOR AMBOS LADOS
PAPEL COUCHE DE 150grs. * CON BARNIZ U.V. * TAMANO (21 x 20)cmts
........... $ 170.00

NOTA: POR RESOLUCION PUBLICADA EN EL REGISTRO OFICIAL # 319 DEL VIERNES 4 DE MAYO DEL 2001,

LOS ARTESANOS CALIFICADOS POR LA JUNTA NACIONAL DE DEFENSA DEL ARTESANO ESTAMOS EXENTOS DE
COBRAR EL L.V.A.

Atentamente

C\-——h._._,_‘_h‘
e
IM“"*,,_

£3 =S i}—\—*—..—_\l\_\.“_\*"- 3 .,__._-;...._\ "

Enrique Jalén

Gorzota: Mz. 9 Villa 16 - Av. Guillermo Pareja R. y Luis Mendoza M.
Diagonal a Pacifictel + Telfs: 2249-580 - 2249-582 » Telefax: 2249-429
e-mail: g.enaja@telconet.net * Guayaquil - Ecuador



Anexo A8

Tarjeta de Presentacion
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PUBLICIDAD Y PROMOCIONES

Guayaquil, 11 de Noviembre de 2003
Seforita

Alexandra Benitez

Ciudad.-

De mi consideracion:

Adjunto cotizacion de los articulos promocionales solicitados:

PLUMAS BIC CLIC STIC

Cantidad: 500

Color: Plata

Caracteristicas: Componentes color navy
Impresion: A un color

Precio unitario: $0.31 més IVA $173.60

LLAVEROS ACRILICOS TRANSPARENTES

Cantidad: 500
Impresion: A dos colores

Precio unitario: $0.42 més IVA $235.20

Forma de pago: Contra-entrega de mercaderia
Tiempo de Entrega: A convenir
Su ejecutiva de Cuenta: Emma Martinez Telf. Movil 068294866

Atentamente,

Benito Chamba Riofrio

Gerente General Aprobacién Clientes
Babahoyo 116 e/ Aguirre'y C. Ballén

Teléf.: 450699 Telefax: 450670



Babahoyo 116 e/ Aguirre'y C. Ballén
Teléf.: 450699 Telefax: 450670




- ANEXO B1
N

Encuesta

“Con la finalidad de evaluar y mejorar este servicio sirvase
contestar las siguientes preguntas”

SEXO : F M EDAD :

OCUPACION:

1.) ¢ Es la Primera vez que usted utiliza el servicio de GABA Rent a Car?

SI NO

2.) ¢,Como conoci6 usted de nuestra empresa?

Publicidad: Hojas volantes, tarjetas
Amistades/ Familiares

A través de la Empresa en la que usted
trabaja.

3.) ¢Con qué Frecuencia usted utiliza el servicio de GABA Rent a Car?

Frecuentemente
Ocasionalmente
Muy rara vez

4.) ¢En qué ocasiones usted utiliza mas el servicio de GABA Rent A Car?

Emergencias
Reuniones Sociales
Trabajo

Otros:

5.) Mencione el nombre de 4 empresas que usted recuerde que brinden
este servicio:




6.) ¢Cudl de las empresas que usted menciono en la pregunta anterior ha
utilizado?

7.) Califigue de 1 a 5 el servicio brindado por GABA Rent a Car, donde
1 =malo y 5 = Excelente

Variables / puntaje 112|345
Tipo y condiciones del
vehiculo:

- Aire Acondicionado adecuado
- Mausica Agradable para usted
Atencion al cliente:

- Actitud cordial por parte del
conductor

- Actitud cordial por parte de la
persona que atiende su llamada.
Puntualidad de los vehiculos

Al solicitar el servicio sus
llamadas son contestadas en
forma rapida.

Al transportarse se siente
seguro

8.) ¢Cuéles son los beneficios que usted encuentra de utilizar este

servicio frente al de utilizar el servicio de los taxis convencionales?

9.) Podria usted sugerirnos puntos que permitan mejorar el servicio

gue GABA Rent a Car le ofrece.

“ Gracias por su colaboraciéon”



) ANEXO B2
(=)
s B Encuesta
SEXO : F M EDAD :

OCUPACION:

1.) ¢Ha utilizado usted el servicio de transporte ejecutivo?

SI {fj? NO%

Si su respuesta es NO pase a la siguiente pregunta, si su respuesta es Sl pase a la
pregunta # 3.

2.) Marque algunas de las razones por las que usted no ha utilizado el
servicio:

* Tengo vehiculo propio % * No se como solicitar el %

servicio
* El servicio es costoso {:ﬁ:?

Otras:

Pase a la pregunta # 8

3.) Mencione los nombres de algunas de las empresas de las cuales
usted ha utilizado el servicio

4.) ¢Con qué frecuencia usted utiliza este tipo de el servicio?

Frecuentemente
Ocasionalmente
Muy rara vez

5.) ¢ En qué ocasiones utiliza mayormente el servicio?

Emergencias
Reuniones Sociales
Trabajo

Otros:




6.) Indique su nivel de satisfaccion segun los siguientes aspectos
referente al servicio que usted utiliza.

Total satisfecho

Parcial satisfecho

Conforme

Parcial
Insatisfecho

Insatisfecho

Puntualidad

Actitud cordial del
conductor

Actitud cordial de la
persona que atiende su
llamada

Rapidez para contestar
sus llamadas

Aire acondicionado
adecuado

Musica agradable para
usted

Al transportarse se siente
seguro

7.) ¢Qué beneficios adicionales

transporte ejecutivo le ofrezca?

le gustaria que el

servicio de

Pase alapregunta #9

8.) ¢ Qué le gustaria que el servicio le ofrezca, para que usted lo

utilice?

9.) ¢Cuales son los beneficios que usted encuentra de utilizar este

servicio frente al de utilizar el servicio de los taxis convencionales?

GRACIAS POR SU COLABORACION !



CUADRO No. 2 _

©  GUAYAQUIL
_uow_-bﬂ_oz TOTAL, SEGUN SEXO Y NIVEL DE INSTRUCCION POR CONDICION DE bO.—.-t.:uhU
; : Ty ODZD_QOI DE ACTIVIDAD ; POBLACION QCUPADA E;nuﬂl DESQOCUPADA
SEXO Y e N 5 r g
] e : : . OCUPADOS|
INSTR - = : I
ot e g et R : : ANOS | pLENOS [INVISIBLES| VISIBLES | INFORMALES
TOTAL GUAYAQUIL 2,159,989 1,082,350 935,476 146,874 622,835 454,803 366,305 101,226 60,842 407,102 96,139 50,735 75,249 71,625
Menores de 6 afos 256,562 256,562
Ninguna 55,341 24 664 20,352 4312 28,252 3.024 5:573 3.228 2,533 9,018 3818 494 1,298 304
Primaria 688.502 278,663 247 227 32,436 215,288 193,552 61,438 30,141 21,418 134,229 22,210 10,22 16,158 16.279
Secundaria 811.094 507.832 426,088 81,744 301,983 1,278 143,77 51,944 21567 208,798 52,143 29,601 40 851 40,893
Superior 347,880 270191 241,808 28,382 77an 387 1555148 15,913 15,324 55.057 17,968 10,414 16,943 11,438
HCOMERES 1,068,401 629,760 581,780 47,380 218,080 218,562 218,851 64.926 25,785 272,217 34,967 13.013 34,807 13,073
Menores de 6 afios 133,664 133,664
Ninguna 23,450 10,262 8,880 1,281 11.018 2,170 1,894 1478 5,609 788 494 899 383
Primaria 319,583 167 441 153.536 13,908 59,414 82,728 32,492 20,030 10,542 90,471 11,878 2.227 10.479 3,426
Secundaria 420,267 307,154 282,862 24,292 113113 94 222 37,851 8.581 142,408 16,785 7,502 18.123 6,169
Superior 169,438 144.903 136,401 8,502 24 5358 90,243 5,768 6,662 33.729 5712 2.789 5408 3.095
MUJERES 1,093,588 452,590 353,696 98,894 404,756 236,242 147,454 36,300 35,057 134,885 61,172 ar, 22 40,342 58,552
Menores de 6 afios 122,898 122,898 )
Ninguna 32,492 14,403 11,372 3,030 17,235 ‘854 3,679 1,750 2,533 3,409 3,030 399 2,631
Primaria - : 368,919 { 112,222 93,691 18,531 145,874 110,823 28,9456 10111 10,876 43,758 10,532 7,999 5,678 12.853
Secundaria . YT 390,827 200,678 143,225 57452 188,871 . . 1,278 49 556 14,294 12,986 66,390 35,354 22,098 22728 34724

Superior . i2 178,452 125,288 105,408 18,881 52716 " 387 65,272 10,145 8,662 21,328 12.256 7.625 11,537 . 8,344
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