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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo estd enfocado a la creacién de un plan estratégico basado en la mejora
continua con el propésito de dar a las empresas encargadas de la distribucion de repuestos

automotrices medios para el mejoramiento del servicio.

Por medio de la re¢eccion de informacion de parte de los automovilistas del municipio de
San Salvador, las distribuidoras y los gerentes de estas, se establecieron estrategias dirigidas a la

satisfaccion de los consumidores de repuestos automotrices.

Durante los ultimos ai$ la adquisicion de automoviles, tanto nuevos como usados, en el
municipio de San Salvador se ha incrementado, conjuntamente a esto la importacién de repuestos
automotrices crece a pasos agigantados, debido a esto existe una amplia variedad de rearcas entr

las cuales los consumidores pueden elegir, entre originales o equivalentes.

Las distribuidoras que ofertan los repuestos automotrices son aceptadas en el mercado por el
trabajo de marca que realizan, buscando cumplir con la promesa de brindar uo sEmed a
los automovilistas, satisfaciendo sus deseos y necesidades. Para lograr cumplir con la demanda
de repuestos, se importan diferentes autopartes que sirvan de apoyo al mantenimiento de los

automoviles que circulan de manera normal en las casetera

Durante el desarrollo de lavestigacion se realizd un andlisis de la preferencias en cuanto a
repuestos automotrices originales o equivalentes con el propésito de que las distribuidoras del
municipio de San Salvador conozcan los factores que ineidda decision del consumidor de
compra; asi mismo se propone un plan de mejora a partir de estrategias que permitan alcanzar un

grado de calidad alto en el servicio y la satisfaccién de los consumidores.



El desenvolvimiento del estudio se llevo a &swe tres etapas; en la primera se desarrollo
una amplia investigacion acerca de los antecedentes de los primeros automoviles y primeros
repuestos a nivel internacional y nacional , posteriormente se analiz6 las variables que
intervienen en la investigaim tales como el comportamiento del consumidor, decision de
compra, marketing experiencial, preferencia de marca, mejora continua e importacién de

mercancias, finalmente se determind el marco normativo.

Durante la segunda etapa se elaboré un diagnostiopleto acerca de los factores que
influyen en la decision de adquirir repuestos originales o equivalentes; por medio de la
recoleccion de informacion a través de encuestas realizadas a automovilistas, distribuidoras y

gerentes de estas.

En la tercera apa se desarroll6 un plan estratégico basado en la mejora continua para
impulsar a las distribuidoras a mejorar el servicio e incrementar la venta de repuestos
automotrices en el municipio, ademas del establecimiento del perfil del cliente y de la

identificacion de los factores que inciden en la decisién de compra de los consumidores.



INTRODUCCION

El sector de repuestos automotrices ha ido incrementandose en los Ultimasstdies
debe al aumento de las importaciones de vehiculos nuevos y usados, por tal razén los
automovilistas tienen a disposicion una amplia variedad de marcas en el mercado donde
pueden elegir lo mas conveniente para su vehiculo en cuanto a durabitdadag, es

decir, piezas originales o equivalentes y sus derivados.

Esta investigacion permite realizar un andlisis de los diferentes factores, que los
automovilistas toman en consideracion al momento de adquirir un repuesto original o
equivalente paral buen funcionamiento interno del automdévil o vistosidad del mismo, y
las necesidades que las distribuidoras deben solventar al momento que los automovilistas

acuden a las instalaciones.

El capitulo I, recapitula las generalidades y marco referesoiak la investigacion,
donde se ha establecido el planteamiento del problema, antecedentes generales, la
justificacion del estudio, ademas de la formulacion de objetivos generales como

especificos. Incluyendo el marco tedrico, conceptual y normativo.

En el capitulo I, se establecié la metodologia de la investigacién, el enfoque, alcance y
disefio de la misma, también la elaboracién y aprobacion de los instrumentos a utilizar para
la recoleccion de datos por otra parte se determiné el universo, la nquessera el objeto

de estudio.

Finalmente, el capitulo Ill representa los resultados de la investigaciéon de campo,
conclusiones y recomendaciones, asi como el andlisis de los factores que inciden en la
decision de compra de los automovilistas, para kestabel perfil del cliente, ademas se
elaboraron estrategias que complementan la propuesta denominada estrategias de mejora

continua que va dirigido a las distribuidoras del municipio de San Salvador.



CAPITULO |

GENERALIDAD ES Y MARCO REFERENCIAL SOBRE LA INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En estgpartese expone el asuntpue sepretende aclarar por medio de la investigacghn
cual se divide en la descripcion del problemance se explicda preferencia de repuestos
automotrices origirlas o equivalentey porqué,la formulacién se hace por medio de
diferentes preguntas a las que se pretenden dar respuestaesaredllo del estudiy el

enunciado del problema en el cual se plantea este en un solo cuestionan@sdalel tema

1.1 Descripcion del pblema

El rubro derepuestosautomotrices estd conformado por todas aquellas partes y piezas
indispensables para el buen funcionamiento decuédd de cualquier tipdivianos o pesados;
asi como todos aquellos accesorios que constituya complemento para estos.
En El Salvadoreste mercado ha crecido gracdasimportaciones vehicularesde repuestos

para el mantenimiento de logsmos.

La aperturacomercial y la reduccién de aranceles permitidoque gran prte de &
poblacién en el municipio de Saral$ador tengaacceso avehiculos a precios asequihles
haciendo que una gran parte de la poblagiéseaun automovil propipporende aumentando

la importaciénde repuestogntonuevos como usadogriginaleso equivalentes

Debido al comercio con otros paisdes automovilistastienen acceso a repuestos
automotrices importadppero por diferentes factores estos pueden optaagooiirir piezas o
repuestos queon los omginales, o los queon una copia biehecha, los llamados repuestos

equivalentesjue,debido a su estatus de no origjrals precios son muchcemores



En El Salvador cada afio incrementa el nimero de automogiescirculan enlas
diferentes calles del pais lo cual produce gumercado dautopartevaya creciendosiendo
importante conoer el comportamientolos consumidores de este tipo de productos al

momento de adquiralgunrepuesto para sauto.

Por medio de la investigacién sobre el comportarniel# los automovilistas ggodria
determinar cuales son los factores que inciden en la toma de decisiones al maieento
adquirir un tipo o marca de repuestos automotricda gnotivacion paradecdir entre uno

original o equivalente

1.2 Formulacion del pblema

1 ¢ Qué percepcion tienerslsalvadorefios de Ipsoductos que nson origina¢s?

1 ¢ Existe algua diferencia entre lgsroductos que sooriginales y los equivalentes

1 ¢ Cual es el comportamiento de compra de los automovilistas salvadorefios?

1 ¢ Como afecta el histial de los producis equivalentegn la industria de repuestos
automotrices?

1 ¢En qué se basla decisionde adquirir un repuesto que es origifrainte a uno
equivalent@

1 ¢ Es capaz el consumidor salvadorefio de diferenciar@ntepuesto original y uno
equivalent@

1 ¢ Cléles son las tendencias det¢rcado local en cuanto a gustos y preferencias de los
repuesto®riginales cequivalente®

1 ¢ Qué aspectos tienen mas importancia al determinar que repuestos comprar?

1 ¢ Cuadles son los factores que intervienen en la compraukstep automotrices?

1 ¢En qué manera la capacidadqaisitiva influye en la decision de comprar un
repuestautomotriz?

1 ¢ Por qué razdlws conductores siclinan por los repuestasiginale®

1 ¢ Por quédos propietarios de autase incinan por los repuéssequivalente®



1.3Enuncialo del poblema

¢, Cudl seria la probabilidad que al determinar los factores que inciden en la decision de
compra de repuestos automotricesginales frente aequivalentes se establezca una

preferencia de maraanlas distribudorasdel municipiode San Salvad@r

2. ANTECEDENTES

Dentrode la investigaciése observan fragmentos, ideasfermacion obtenida por medio
de la revision de trabajgstesis, articulos, estudigsrevios realizados por instituciones,
universidades, pgdicos, noticieros, etc., sobre los repuestos automotrices, su importacion y

la preferencia de los compradores hastns.

Enla actualidad emercadade losrepuestos es una de logs grandes de la economia del
pais gracias a la importacion de vebios usados o chocados, ha aumentado en los ultimos
afiosante laamplia apertura que ha experimentado el pais y a la reduccion de aranceles para

este rubro

Hay una carencia de investigaciorsbre los factores que intervienen la decisién de
compra derepuestos automotricegxisten pocas investigacion@serca de este tema en
especifico peraen el pais gisten investigaciones sobre la aplicacion del Branding como
estrategia de construccion de imagen de marca para empresas de repuestos autemiatrices,
gue se concluygue las empresas pueden crecer a trdeéa generacion de estrategias de
marketing orientadas a la marca para assfsaer las neesidades de los automovilistas

atraer conductorgstenciales.

Existe tambiénotra investigacidmue tratasobrefi Eprocedimiento de importamn para
mejorar larentabilidad deempresas dedicadas a la comercializaciéon de vehiculos asados

Queconcluye que la rentabilidad esta siendo negatiestgdisminuyéndose por los costes



los que se incurreny causas, como es desconocimiento de hacer compras en el eberior,

ausena@ de agilizacion y amortizacion y el inherenesgoque estos tramites conllevan

En el ambito internacional existen diversas investigaci@mmso La creacion de una
empresa eamercial de repuestos y piezas paghiculos de marca Mitsubisen la Ciudad de
Daule en la provincia del Guayas, que concldgado una propuesta que pueda guiar a los
empresarios a entrar en este ryltgunas otras que tratan sobre la creacion dehdisloras
de una marca de repuestos en especifico y porque favorece al mercado la venta de esta marca

en estudio.

En el pais,el periddico Mas realizéa investigacionEl repunte deds carros usados en El
Salvadoracerca de la importam, en la cualconcluye que durante los ultimos afios se ha
incrementado la compra de vehiculos usados y chocados que necesitan reparacion por lo cual
el rubro de los repuestos; tanto originales como equivalentes; ha crecido gracias a esto, y se ha

convertido en uno de $arubros que més influye en la economia del pais.

3. JUSTIFICACION

Se exponenra razones de la investigacion sobre el comportamiento de los consumidores de
repuestos automotricgs la adquisicion de originales o equivalentésdicando si existen

limitantes cud es el alcance que esta tendnjdoyqué esta es novedosa

3.1Limitantes o viabilidad del estudio

La zona geografica seleccionada para delimitar la investigacion se encuentra accesible por
guela gran mayoria de distribuidoras de repuestos estan ubicadasdigmmoenicipio de San

Salvador.

Se tiene informacion necesaria partiendo de investigaciones previas de universitarios que

comenzaron con la teméatica de los repuestos y sobre las ioipoesmque realiza El Salvador



hacia el continente asiatico, también sobre la historia de séngoea este rubro en el pais

informes damportacionednstitucionales informativos.

3.2 Alcance del estudio

La investgacion esta orientada ahalisis @l comportamiento de los automovilistas ante la
decision de adquirir repuestds diferenteguncionalidades y marcadentrodel municipio de
San @lvador, y como esta contribuira a determinar las preferencias por los repuestos

originaleso equivalentegor parte de losonductoresalvadorefias

Dado que el pais coga con un mercado interno abarrotatio distribuidoras de intke
internacional, es importanteonocer el valor perceptivo que ofrecen los repuestos
automotrices; El Salvador patittamente seesta abriendo auevasrelaciones comerciales
con el continente asiatigocon la continua importacion de repuestaginalesy equivalentes
de los Estados Unidos de Norte Améritayendo consigo repuestos de mejor rendimiento.

Debido a que el rubro da importacion, venta y distribucién de repuestos automotrices en
el paisestdcadadia masintegradode nuevos negocios que van depédguefias y grandes
distribuidoras, aurhabiendo demandtienen pocaidea de cdmo se encuentra el mercado
interng quéprefieren losconsumidorey el comportamiental momento d tomar la decisiéon

de compray por qué estan comgundo erotra distribuidora

Sepretende dar respuesta a estas y mas interrogantes que se puedaar pacsanés de
un andlisisdel mercado ylas preferencias de los automovilistas del municipio de San
Salvadorcon lacreacionde propestas eficaces, faciles der sitilizadas por estas empreshs

momento de estos elaborar su plan de negocio

El alcance es de tipoorrelaciongl porque se pretele hacer una comparacién de los

factores que inciden en la adquisicion de un repuesto frente a la prefedtentiarca, para



poder establecer el grado de aceptacion de los automovilistas hacia los repuestos originales o

equivalentesa partir de la recoletdn de informacién recabada

A través de esta investigacion se pretende identificar los gustos y preferencias de los
automovilistas capitalinos, asi como los factores que influyen en la decisibn de compra de
repuestos automotrices y clgd el motivo qudos orienta aadquirir repuestos originales

equivalentesle diferentes paises de origen.

3.3Novedad

A causa degran crecimiento econémico que han expentado los diferentes paises
graciasa su apertura hacia las economias con resto del muradopermitido entablar
reladgones con diferentes paises incluyendo los paises Centroamerieanasi como El
Salvador se abre a la oportunidad de establaeoevasrelacionescomercialeslo que traeria

un gran cambio en la industsalvadorefia

Y en virtud de que etomportamiento del consumidor ha sido un tema de investigacion
necesarigara losmercadologos lo largo de los afipse ha logradevidenciar bs gustos y
preferencias de los consumidores, sus comportamientos de compras yud gdercus

decisiones de compras.

Es importante ante las nuevas relacionesegtee hacndo El Salvadoporque trae consigo
beneficiosa laindustria automotriz/ al dinamismo del paid?ara ello es necesario conocer
gue influye en los consumidores salvadorefiosm@imento de decidir compranuipo de
repuestoen el municipp de San Salvadosiendo ellugar donde se concentran el mayor
namero de distribuidoras y pequefias empresas que se encargan de papedarginaleso

equivalentepara automoviles.



3.4 Utilidad social

La aplicacion de esta investigacion permitira establecer el comportamiento de los
salvadorefios, contribuyendo a dinamizar el sector, beneficiando a las empresas distribuidoras
de repuestos y al mismo gobierno a través de la recoleccibnpdestos y sobre todo a los
mismos automovilistas qupor defectosrecurrena adqurir un repuests originales y en

algunos casosquivalentegjue los ayudarécon el probema en un corto o largo plazo.

Hoy en dia el mercades muy exigente s consundoresgustan de prodiios de calidad
y duraderosy quemejor que los repuest@sovenientesle diferertes paises para abastecer a
las distribuidoras satisfacer las necesidades de los automoviligtas la vezayudar a
generacion de emplepsr medio de gtas importaciones

Asi mismo la investigacion beneficiagd los estudiantes y profesionales de mercadeo a
obtener mayor conocimiento acerca del tegracias a las nuevas relaciones que se van a
entablarpor ejemplocon la Republica Popular de Chipal seguimiento con los paises a los
gue ya importa repuestos automotrjads la misma manera apoyados duefios, gerentes o

empleados de ladistribuidoras

4. OBJETIVOS

Los objetivos de la investigacidnsonel fin o meta que se pretende alcanzam elestudio
de las preferencias en el area de los repuestos automagincesedio de un objetivo general
y los objetivos especificos donde se establecen cudles seran las estrategidegasa

cabo para #égar a la solucion del problema

4.1 Objetio general

1 Analizar la preferencia de marca de los automovilistas salvadorefios ante la oferta

de repuestos automatds originales o equivalenteson el propoésito que las



distribuidoras del municipio de San Salvador identifiquen los motivos que influyen
en la decisién de compra a través del desarrollo de una investigacién mixta durante
el afio 2019.

4.2 Objetivosespecificos

1 Determinar la situacion actual de las ventas de repuestos automotiigeales o
equivalentes de diferente procedencia, con rlde describir los factores que

inciden en la decision de compra de los automovilistas.

1 Identificar la preferencia de compra de los automovilistas, para reconocer el motivo

que los orienta a la eleccion de una marca en especifico de repuestos automotrices

1 Formular estrategias basadas en la mejora contingi@e impulsa a las
distribuidorasdel municipio de San Salvador a desarrollar un nivel de calidad

supeior en los serviciogpara aumentar la satisfaccion de los automovilistas.
5. HIPOTESIS
Lashipotesisdeinvestigaciéres una declaracion qeerealizansobre el resultado que los
objetivos planteados anteriormente tendran en el transcurso del estudio por medio de una
hipétesis general y unas mas especificas

5.1 Hipétesigeneral

1 Analizar la préerencia de marca de repuestos automotrices originales o

equivalentes, permite descubriregmotiva la decision de compra.



5.2 Hipotesisespecificas

1

Si se determina la situacion actual de las ventas de repuestos automotrices de
diferente procedencia, mces, se podra identificar los factores que inciden en la

decision de compra por parte de los automovilistas.

La identificacion de la preferencia de compra, facilitara conocer el motivo que
orienta a elegir una marca de repuesto automotriz nuevo gltieTa instancia

genérico.

Qué tan factible es que al establecer estrategias de mejora continua para el
personal de las distribuidoras, contribuya a mejorar el nivel de satisfaccion de los

automovilistas del municipio de San Salvador, al demandar repuesto

automotrices originales o equivalentes.

5.3 Operacionalizacion

Objetivo general

Hipétesis general

Variable

Definicién

Indicadores

Analizar la preferencia de
marca de los|
automovilistas

salvadorefiosante la oferta
de repuestos automotrices|
originales o equivalentes
con el propésito que las
distribuidoras del municipio
de San Salvador|
identifiquen los motivos|
gue influyen en la decision

Analizar la preferencia de

V.I: Preferencia de marca

Eselimpacto que tienenlas|
marcas y asi hacen capaz
consumidor de identificar
una especifica en otras
opciones  dentro del
mercado.

of5ustos

oFrecuencia de compra

marca de repuestog
automotrices originales o
equivalentes, permite
descubrir que motiva la
decisiéon de compra.

Parte de las necesidade
de resolver un problema, a

de compra a través del V.D: Decisién de compra Fraves d_e’ la busqueda de|uEstilo .d.el vida
desarollo de una |nformac_|op sobre  las|ui?oder adquisitivo
investigacion mixta caracteristicas y

durante el afio 2019.

alternativas existentes.
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Identificar la preferencial
de compra de los
automovilistas, para

reconocerel motivo que los
orienta a la elecciénde una
marca en especifico de
repuestos automotrices.

La identificacion de la
preferencia de compra,

Objetivo especifico 1 Hipdtesis especifica 1 Variable Definicion Indicadores
. Factores que inciden enla| _.
V.I= Factores que motivan o .. |aJIpos de factores|
decision  de  adquirir
la compra ) oDferta de productos
respuestos automotrices.
Determinar la situacion|Si sedetermina la situacion|
actual de las ventas delactual de las ventas de
repuestos automotricesrepuestos automotrices de|
originales o equivalentesde|diferente procedencia
diferente procedencia, conjentonces, se podra
el fin de describir los|identificar los factores que
factores que inciden en lajinciden en la decision de| Consiste en evaluar y|uMercado nacional de
decisién de compra de los|compra por parte de los|V.D= La decisiébn de|analizar la situacion actual|distribuidoras
automovilistas. automovilistas. compra de los conductores que|uDistribuidoras y sul
adquieren repuestos. capacidad
Objetivo especifico 2 Hipotesis especifica 2 Variable Definicion Indicadores
Cual es el poder
V.= Preferencias  deladquisivo al momentouGustos y preferenciag
marcas de los conductores|preferir una marca de|uPoder adquisitivo

repuesto en especifico.

facilitara conocerelmotivo
que orienta a elegir una
marca de repuestq
automotriz nuevo y en

Ultima instancia genénco. V.D= Motivos que generar|

Que marcas y tipos de

repuestos  automotricesuMarcas de  repuestod
la compra de repuestog . )
. prefieren comprar  los|uYipos de repuestos
automotrices. .
automovilistas.
Objetivo especifico 3 Hipétesis especifica 3 Variable Definicion Indicadores

Formular estrategiag
basadas en la mejora
continua, que impulsen a
las  distribuidoras del
municipio de San Salvador]
a desarrollar un nivel de
calidad superior en los|
servicios para aumentar la
satisfaccion de los|
automovilistas.

V.I= La Mejora continua

Qué tan factible es que al
establecer estrategias de

Disefiar estrategiaspara el

mejoramiento  progresivo
del personal de las
distribuidoras

A Enhejoramiento continuo
en los servicios

mejora continua para el
personal de las
distribuidoras, contribuya a
mejorar el nivel de
satisfaccion de los|
automovilistas del

municipio de SanSalvador,

al demandar repuestos A . L
. L P V.D= nivel de satisfaccior|
automotrices originales o
! que ofrezcan los repuestos
equivalentes.

originales y equivalentes

Consisteen incrementar en
nivel de satisfaccionde los|
clientes que adquieren
repuestos  automotrices
originales y equivalenteg
dentro de las distribuidoras

ANi v del satisfaccion
APr ef edeerapuesta
automotrices originales y
equivalentes
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6. MARCO TEORICO

El marco tedrico es el sopoiestorico,conceptualy normativode lainvestigaciondonde
se incluyen tantdos anteedentes de los automoviles gepuestos autoatrices corceptos
tedricosacerca déas variables involucradas lgyes que regulan la importacién

6.1 Marcohistorico

Estableceel inicio de lainvencion y construcciomnle los automoviles en el mundsuy
llegada a El Salvador y como nacid el mercadmdial de los repuestos automotrices y sus
principales creadores y proveedonagionales e internacionales

6.1.1Historiadel automévil en el mundo

Para construidos antecedentede los repuestos autotnioes, es necesario establecer
cuando se inicié6 con €l automovil, quienes fueron sus precursores, dosadores mas

importantes y los principales productores, y como revolucionaron la industria.

a) Los primeros atomoviles

Los inicios dé Automdvil se dan a partidel 23 deoctubrede 1769, cuando ibblas José
Cugnot realizéla primera prueba sobre un carromatioe disponia de un motor de vapor.
Desde esa fecha hasta la actualidad, la evolucién que el automovil ha tenido ha sido constante,
de modo que en nada se parecen los vehiculos actuales: ocspnmadidos, seguros y
silenciosos, a aquellos con los que se inici6 esta historia, que se derivaban directamente de los

carruajes movidos por animales.

Durante los primeros afios, los creadores de automéviles tomaron como modelo a los

vehiculos de traccio animal (carruajes) para poder elaborarlos, conservando de estos la
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estructura de un chasis base sobre los que se montaba la carroceria junto a los elementos

mecanicos que lo haat moverse, girar yrenar, etc.

Se empez@onstruir coches desde el Remaiento.El italiano Guido da Vigevano registro
planos para un vehiculo de propulsion edlica en 1335; intkesoardo da Vincecred disefios
para un tipo de triciclo a motor; pero el primer coche de verdad fue construido en 1769 por un
inventor francés llamdoNicolasJoseph CugnotEl cocheera un tractor de tres ruedas que

solo podia recorrer 3 km por hora, mésghcio que una persoceminando

Debido a esto, inventores cordarl Benzse pusieron a trabajar. Benz era un inventor
aleman que tuvo la idede la primera patente de un coche de gasolina en 1886, y comenzoé a
vender sus coches en 1888. Otro aleman cre6 el motor a cuatro tiempos que vemos en la

mayoria de cocheblikolaus Ottocred su motor en 1876.

Gracias a ello surgi6 el primer motor a gadatico, que tuvo un gran impacto en la forma
en que los coches funcionaban. La primera empresa en hacer esto a gramesoaaca
fue Olds Motor Works creada por Ransom E. Olds en 1897. En 1901, la empresa habia

vendido 425 de sus coch®dsmobile

El Oldsmobile era popular perfoe Henry Ford quien cred el automogile todas las
familias debiany queriantener Ford empez6 a experimentar con su propio Cuadriciclo Ford
en 1896. En 1901, Ford habia mejorado el disefio para crear un coche de 2% daball
fuerza Un poco después, presentd el coche al publico y cre6 la empresa Henry Ford. Esta

empresa después se convirtid@empresa Cadillac Automobile.

Ford cred otro negocio en 1903: la empresa Ford Motor Company. Con esta empresa cred y
presentél automévilModelo Ten 1908. Estera facil de conducir, y barato de reparar. Los

norteamericanos rapidamente empezaron a comprar y utilizar el modelo T en sus vidas.
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Durante varios afios fue pteferido por los consumidoresympiendorecords de vensa
cada afio. Las ventas sobrepasaron los 250.000 vehiculos en 1914. Por su parte, Henry Ford
la busquedale redua de costes e incrementardéiciencia, introdujo en sus plantas en 1913
las cintas de ensamblaje moviles para el modelo (T), que permitiBitrenento enorme de
la produccién.

Este sistema de piezas intercambiables, fue ensayado desde muchos afios antes en fabricas
estadounidenses de armas y relojes, gracias a que permite que la produccién y las reparaciones
se realicen poestandarizacid del product@l menor costo en comparaciéon de otrétodo de
fabricacion.Esta iniciativa es seguida por otros fabricantes americanos de automBviles.
entusiasmo por este coche empez6 a desvanecer en 1926, y Ford sacé un nuevo disefio, el
Ford Modelo Agen 1927.

Durante este afio aparecieron las primeras carrocerias construidas completamente con
estructuras de acero, aunque con algunos refuerzosderan Y a partir de los afios treinta
las grandes compafias de automoviles adoptaron el uso del enchigpadero para la
construccién total del vehiculo, iniciando su produccion de forma masiva. El incremento de la
produccion motivado por el aumento de la demanda del mercado condujo a una mejora en la

calidad de los automoéviles.

En el transcurso de los afibeintg los coches se comenzaron a hacer mas lujosos para
atraer a los compradores. Con el tiempo, se afiadieron mas opciones como las variedades del
color y diferentes tipos de materiales para dentro del coche. El austieacénDr. Ferdinand
Porsche fundador de la empresa Porsche, cre6 un popular coche en 1938. Su creacion, el
Volkswagen Beetle, fue disefiado para ser rapido y se convirtié en uno de es coés

populares del siglo XX.

Ademas, los mayores productores realizan sus operaciones idadilor mediante plantas

de montaje ubicadas regionalmertisto permite a la fabrica central enviar partes y
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componentes en lugar de automadviles completos a cada una de las areas que atienden las
plantas de ensamblaje, lo que produce ahorros sustanemles costos de transporksste
sistema fue desarrollado para la empresa Ford en 1911, y desde entonces las demas compaiiias

han seguido sus pasos.

En las décadas de los ochentas y noverda® cambio cuando las empresas
estadounidenses se adentran ap#ar el método de trabajo que la industria japonesa que
durante esta década construyeron nuevas plantas en todo el mundo y gracias a lo cual dio paso
a la creaion del método de inventarios Justtime, el que cual ayudaba a reducir costos y
sobre todo dacer el trabajo dentro de lasaplas mas eficientéas empresas japonesas se

caracterizarpor €so

Este método consiste que en lugar de almacenar una gran cantidad de piezas en la misma
planta de ensamblaje o enviarlas desde las centrales, losafdbsicde automoviles han
dejado la fabricacion de muchos componentes no criticos (como asientos y ensamblajes de
ruedas) a proveedores independientes que se encuentren cerca de estas plantas y que se
encargan de ensamblar los componentes y los enviarseadancia exacta y en el momento

exacto necesario.

b) Historia de I@ primeros talleres de cochesepuestos de automotrices

Los inicios de la industria automotriz fue concedida por Karl Benz, Armand Peugeot y
Henry Ford, estos pasaron de ser una fnfipireteria que suministraba tornillos, tuercas,
resortes y pastillas de frenos a comenzar con la fabricacion de sistemas completos
automoviles. Estados Unidos (EE.UU) fue el pais pionero en reparar automoviles en el
mundo, adhiriéndose a la industria &% afios 70°s diversificandose a partir que los
continentes europeos Yy asiaticos comenzaban a demandar mas repuestos, haciendo que la
industria de Estados Unidos creciera; logrando fabricar un mayor numero de piezas,

componentes y sistemas para el auta p&l reto del mundo.
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Por medio de la globalizacion la demanda se incrementé y la exigencia competitiva de los
productores, a partir de la necesidad de buscar proveedores del resto del mundo capaces de
transportar estos repuestos a otros paises por medios fronteras, permitié generar mayor
margen de ganancias; ofreciendo productos con precios competitivos y de calidad, con esa
nueva oportunidad la distancia no se ha volvié un obstaculo para llevar un producto a través

de los principales accesos ds tmros paises, estableciéndose los estandares de calidad.

Volviéndose una necesidad la transportacion y agilizacion de procesos como lo fue el caso
de Alemania y Japon, este Ultimo se catalogd productor principal de vehiculos y repuestos; en
cambio EEUU y Alemania se establecieron como exportadores e importadores expertos;
Japon mantenia y confiaba en su industria, dando el origen de Keiretsu, era el conjunto de
empresas que tenian relaciones comerciales y participaciones entrelazadas, es deair, eran
grupo de compafiias que trabajaban para una organizacién mundial en comun, que establecia

relaciones exclusivas con proveedores independientes.

Hay miles de compafiias independientes que abastecen a la industria automotriz global con
todo, desde tuercastornillos hasta sistemas completgs. los ultimos afios, el top de los 100
principales proveedores estaba dominado por empresas en Alemania, Japon y Estados
Unidos.Teniendo tanto Japon como los Estados Unidos veintisiete compafias y Alemania

veintitrésdentro de este top.

Algunas de las mas importantes compafias que dominan el mercado de repuestos
automotrices, tanto en fabricacién como en distribuciéon son:
i Bosch
Establecida en 1886 cuando Robert Bosch abrié el Taller de mecanica de precision e
ingenieria eléctrica en Stuttgart, Aleman&. bien sus primeros proyectos fueron
equipos eléctricos, incluidos sistemas telefénicos, el negocio despegd @@sulo

produjo su primer magnetplo adaptoé para encendem motor de combustion interna,
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resolviendouno de los mayores problemas técnicos que enfrenta la industria automotriz

en sus anos de formacion.

Desde entonces, la compafiia se ha tenido una posicién preeminente en la industria,
produciendo no solo una gran variedad de autopartes, sino tambiércmoando
sistemas de diagndstico y otros servicios de mantenimiento de automéviles y también
desarrollos avanzados de tecnologia automdigta empresa, opera en mas de

cincuenta paises con unos 260.000 emple&tisth ha sido nimero uno desde 2004.

CorporaciérDelphi

Tiene una amplia base como proveedosideemas de direccion, chagsergia, gestion

de motores, gestion térmica, interiores, electronicos y de entretenimiento en vehiculos.
La corporacion tiene aproximadamente 170,000 empleadagidos!|17,000 ingenieros,

y opera con 33 centros técnicos y 162 sitios de fabricacion de propiedad total en treinta
y cuatro paise®esde que perdio el primer puesto, Delphi ha estado en una continua
lucha con Denso Corporation of Japan y Magna InterratiohCanada por subir de

posicion en la industria de fabricacién de autopartes.

Corporacién Vsteon

Esta compafia, que fue la segunda mayor productora de autopartes en el mundo cuando
se separd de Ford en 2000 y aun ocupa uno de los primeros lugaseemeunstria.
Visteon, como Delphi, es un proveedor con una amplia gama de productos,
especialmente sistemas de chasis, controles de clima, controles de tren motriz,
electrénica, iluminacion, sistemas de combustible y gestibn de motores, sistemas

exteriorese interiores y cabinas.

Corporacion @nso
El mayor productor de autopartes de Japdn y otro proveedor con una amplia cartera de

productos, Denso ha mostrado un crecimiento constante a lo largo de los afos,
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desafiando a Delphi como el proveedor nimerod#smundo vy, finalmente, a Robert
Bosch por el numero un&n caso de que continlen las tendencias de crecimiento
establecidas en los primeros cinco afios del siglo XXI, Denso estara bieronmuici

para continuar creciendo.

6.1.2Situacién actual de lagpuestos automotrices en El Salvador

Luego de la entrada de los automoviles a El Salvador, estas mismas distribuidoras se vieron
en la necesidad de ofrecerle a los compradores, piezas o partes para reparar algun desperfecto
en sus automoéviles, asi seciai el mercado de repuestos automotrices en el pais, el cual ha
ido creciendo con el paso de los afios hasta convertirse en una gran parte de la economia

salvadoreia.

a) El sector automotriz en El Salvador

Ante la necesidad de transportarse los salvadereimenzaron a demandar vehiculos
que facilitaran esta actividad diaria, siendo asi las distribuidoras en un principio
comenzaron a importar repuestos originales con el propésito de mejorar las condiciones del
automovil y la tranquilidadiel clienteal momento de conducir, surgiendo marcas como
Toyota, Ford con su modelo T y Huds@stas lo que hacian era suoistrar piezas para

sus propios modelos.

b) Distribuidoras de repuestos automotrices pioneras

1 Excel Automotriz

La historia se remonta ezl afio D15, con don Bartolomédfa, abriendo en 1919 la
primera agencia automotriz, poco tiempo después en 1930 obtuvo la distribucion exclusiva
de General Motor Corporation. Excel automotriz tiene 100 afios de estar en el mercado

salvadorefio brindando vehiculos rgpuestos de alta calidad, durabilidad que son
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respaldados por la garantia, a nivel internacional Exagloemocidocomo Didea y a nivel

de Centroamérica Excel Automotriz.

Esta agencia se ubicO en lugares céntricos que en ese tiempo no estaba siendo
explotado, tomando esa oportunidad de abrir una, al pasar los afios su reputacion se
incrementaba y los proveedores internacionales vieron la necesidad de crear una alianza
con la empresa salvadorefia, otorgando la exclusividad de marcas de renombre mundial
como Toyota Motor Corporation, Hino, luego marcas como Chevrolet, Mitsubishi motors,
Fuso, Kiay BMW

1 Impressa Rpuestos

En los afios 50°s, esta empresa inicia con la importacion de piezas de vehiculos
manejando rapidamente 70 lineaspitoductos; posteriorente abriécentros de servicios
aprovechando el acceso s repuestos importados para establecer precios competitivos
en los equivalentesademas de brindar servicios como el cambio de aceite, balanceo,
cambios de pastillas de frenos y amortiguador@ssalidandose y ftaleciéndose como la
empresa que genera una experiencia de compra para cada sliggiendo sucsales y

talleres que contribuyeroml canfort y seguridad del conductor.

9 Super Repuestos

Es una empresa salvadorefia que nace elrBay® de 1968, con la conviccion de ser
lideres y asesores en la venta de repuestos automotrices de calidad. Desde un comienzo se
caracteriz6 por brindar a los clientes calidad, respaldandose a través del compromiso de sus
empleados, quienes se identifieaaba través de valores como la seguridad en cada trabajo
gue se realizaba. Super repuestos desde sus inicios ofrecié al publico en general comodidad
y atencion al cliente, trabajando por mantener disponibilidad para la mayoria de vehiculos

que circulan eml pais.
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1 Econoparts

Se funda en 1977, volviéndose una empresa comercializadora de repuestos automotrices y
lubricantes, con la vision de ser un lider con marcas de calidad mundial; se caracterizé por
solventar las necesidades de los automovilistapaldandose al trabajar con marcas de
presencia internacional con precios competitivos del mercado; contando con el apoyo de su
capital humano, prefiriendo vender repuestos equivalentes teniendo la capacidad y

disponibilidad.

1 La Casa del Repuesto

Se funddel 17 de marzo de 1952 con el sefior Jaime Pascual Portet; iniciando sus
operaciones en la primera calle poniente y séptima avenida Norte, frente al Banco Central de
Reserva; un aflo mas tarde traslado a la veinticinco avenida sur y cuarta calle paménte f
al parque Cuscatlan. Siendo una empresa que ofrece precios, variedad y buena calidad en

cada repuesto, orientando su objetivo en establecerse lo mas cercano a los clientes.

Actualmente, EI Salvador cuerta con muchasopciones de mantenimiento a los
automotores. Los lugares mas concurridos o buscados por los safi@ison los talleres
hechizosen los cuales se pueden encontrar mecanicos con los mas altos conocimientos en
cuanto a problemas de vehiculos se refiere. Estos talleres de alguna u rara tieaen

acceso a repuas con precios mas comodmse otros lugareson mejores opciones.

Debido a la alta competencia en el mercado laboral no tienen mas opcidén que ocupar la
cochera de su casa como taller; hasta centros de servicios con la ntésralagia que
cuenta con personal capacitado. Estos son totalmente capaces de atender cualquier necesidad
gue el cliente solicite. Se puede mencionar que a nivel nacional hay mas de 700 talleres entre
formales e informales y hay ciertas zonas especiindas cuales se pueden encontrar hasta 4

en la misma cuadra.
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b) Clasificacion de las distribuidorde repuestos automotrices

Existe un gran namero de importadoras y distribuidoras de regusstomotrices en San
Salvador, cuenta conamplia demandaactualmenteel mercado, estas ofrecampuestos
originales o equivalentes partiendo de informacion que sustenta queutpartes son
ofrecidosa menores costapie los originalescompuesto por diferentes negociospcionesa
elegir segun lasnecesidadesle los mismos algunas distribuidorase clasifican en las

siguientes(Ver tabla 1).

Tabla 1.

Distribuidoras de repuestos nuevos y equivalente.

Distribuidoras de Distribuidoras de Repuestos Distribuidoras de Repuestos

Repuestos Originales Equivalentes Originales y Equivalentes
Super Repuestos Econoparts Super Repuestos
Excel Automotriz La Casa del Repuesto Excel Automotriz
Dismatel S.A de C.V Toauto S.Ade C.V Repsa
Motorsa S.A de C.V Mario’s Autoparts Almacén de Repuestddonterrey
Continental Autoparts W Auto Repuestos Repuestos Omar S.A de C.V
Multirepuestos Enzo’s Autoparts Auto Repuestos Safer
Cheko Repuestos Part Plus S.A de C.V Proyectos industriales S.A de C.\f
Repuestos Granados Remo S.A de C.V RH Autoparts
El Mundo del Repuesto Imports Cars S.A de C.V

Fuente Elaborado por equipo de tesis.

6.2Marcoconceptual

Parte estableciendo la tematica de estudio y cuales son las variables involucradas a nivel
conceptual, generando urmase de informcion para la creacion de ideas, estrategias y
propuestasa través de posturas de autoressgritores que opinan acerca de cuales son los

factores que se ven inmersos en la decisién de cqmprzarte de los consumidores.
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6.2.1Comportamiento detonsunndor

a) Definicion

Definen el comportamiento del consumidor, como las acciones que los consumidores akhib
buscar, comprar, utilizar yevaluar productos y servicios que esperan que satisfagan sus
necesidades. Enfocandose en la manera en que estgrsanroonsideracion aspectos como el
tiempo, dinero y esfuerzgShiffman, Kanuk y Lazar, 2010).

Se refieren a la conducta de los consumidores finakslecir los individuos y hogares que
compran bienes y servicios para sinsumo propio. Estoforman un todo paraestablecer el
mercado el comportamiento varia de acuerdo a la edad, ingresos, nivel de educacién y gastos.
(Kotler y Armstrong, 2013).

Los conceptos antes mencionadesicduyen que el comportamiento del consumidor se
basa ensatisfacer las ecesidades, partiendo aaracteristicas de productos y servicios

ademas se toma en consideracion la capacidad adquisitedad, la educacion, entre otros.

b) Factoregjue afectan el comportamiento del consumidor

i. Factores alturales

1 Estosejerceninfluenciade acuerdo &alores,percepciones y deseos inculcados

por la familiay la sociedad

i Las clases sociaks sondivisionesdentro de la sociedad (alta, media, haje$
miembros que lasconforman comparten valores, interés y similares

comportamientos

ii. Factoresasciales

1 EIl grupo socigl como lafamilia influye en el comportamiento deompra de

diversos productos y servicios
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1 Lasredes sociales, contribuyen a que f@ssonasconstruyanrelacionesmas

estrechasonlas empresas y marcas

iii. Factore personales

1 A medida que laedad ylas etapa del ciclo de vidacambian,los gustosy
preferenciasobrebienes y serviciose adaptan eadauna de ella.

1 La ocupacién condicionala adquisicion debienes y servicios partir de los

ingresos

1 El estilo de vida,esta determinado de acuerdo a la clase social y ocupacién de los

consumidores.

1 La personalidad de los consumidores es importapgga analizar el

comportamientalurante laeleccion de un producto

iv. Fadores gicologicos

1 Motivacion surge ddas necesidaddsiologicas y psicoldgicas del consumidor,

comoel hambre, la sedeconocimienty busa@r satisfaccion en la compra.
1 Percepciondetermina positiva o negativamente wsituacion a través de los
sentidos

c) Tipos de consumidores

i. Consumiar personal, compran productos y servicios para con$madoy propio.
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ii. Consumidor organizacional, adquieren bienes y servigas utilizaciéon y

comercializacion.

iii. Consumidor global, adquiere productos a partir lde apertura y tratados

comerciales qupermiten el ingreso de mercanaidiferentes paises.

iv. Consumidor virtual,por mediode un solo clic pueden acceder y comprar proosic

o servicios de preferencia cowvedad.

d) Teorias del comportamiento del consumidor

i. Teoria Econémica Marshall

Para Torres (2013) la teoria econdmica fue postulada por J. Marshall, y se basa en la
exposicién del conocimiento y poder que tiene el consumidor para satisfacer sus
necesidades. Sus decisiones de compra y comportamiento de consumo estan orientadas
hacia h satisfaccion maxima de su utilidad y tendran el poder adquisitivo optimo para
pagar el producto o servicio que mas utilidad le brinde. Ellos se fijan mucho en la relacién

de costd beneficio en cada accidn o decision que tome.

ii. Teoria Psicolégico Sodia Vevlen

Arévalo, Garizabal y Campo (2001) resaltan que la teoria de Vevlen esta bajo un
enfoque psicosocioldgico cuyo comportamiento no solo esta determinado bajo un aspecto
econdmico, sino también por variables psicologicas como la personalidaddadess
deseos entre otros. Su corriente esta considerada bajo la influencia del entorno social en
Su comportamiento de consumo, cuyos grupos sociales o de referencia incluyen también a
la familia y grupo de amistades. Sus decisiones de consumo y comfea ga las

decisiones de otros.
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Teoria de la Jerarquia de las necesidadéaslow

La motivacion, basada en la piramide de las necesidades de Maslow: la
autorrealizacion, los consumidores obtienen algo que los hace sentir bien consigo
mismos; el estimase establece cuando tienen sensacion de realizacién, persiguiendo un
prestigio o fama; pertenencia, es el sentimiento de pertenecer a un grupo, tomando en
cuenta opiniones y tendencias; seguridad, buscan que en cada compra brinde seguridad
por la trascedencia e historial de las marcas; Fisiolégicas, son necesidades de
supervivencia, es decir, los clientes priorizan alimentarse y refugiarse en un entorno

familiar.

Figura 1 Jerarquia de necesidades de Maslow
Fuente:Elalborado por Equipo de Tesis. Con informacion del libro de Marketing; Lamb, Hair y McDaniel. (1998,
pg. 163)

Teoria Conductual de Aprendizajé>aviov

La teora conductual de Aprendizaje estdacionada al comportamiento Behanista
y fue ideada por IvaiPavov. Se trata de un proceso de aprendizaje por medio de los
estimulos cuyas respuestas modifican el comportamiento del consumidor. La teoria parte

de la observacion del comportamiento actual de la persona y lo relacibn con su
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comportamiento pasado. Losonsumidores por si mismos se dan cuenta que su
aprendizaje se dio a través de ciertos estimulos positivos 0 negativos y que por lo general,
se orientan del pasado. Esta teoria se le conoce también como condicionamiento clasico y
hace referencia a un pramea través del cual se logra un comportamiento o respuesta a

partir de sucesos determinado (Arévalo, Garizabal y Campo, 2001).

v. Teoria del Condicionamiento Operant&horndike y Skinner

Ademas, para Arancibia, Herrera y Strasser (2008) La teoria opezantambién
conocida como instrumental y es descrita por Edward Thorndike y Frederic Skinner. Ellos
definen la teoria como un proceso por el cual comportamiento es el resultado favorable a
partir de un estimulo y por lo tanto tiene la probabilidad deviedva a repetirse. La
postura esta determinada por las condiciones externas cuyas consecuencias construyen las

conductas del ser humano.

Skinner considera que el comportamiento es una variable dependiente de los estimulos
ambientales que aumentan la @bitidad de que en un futuro se refuerce por medio de
respuestas positivas 0 negativas como consecuencia durante el estimulo. La teoria del
condicionamiento clasico explica el aprendizaje a partir de los estimulos y sus respuestas,
mientras que el operanse basa en las consecuencias que trae una respuesta determinada

y que tienen la probabilidad de ser emitida con frecuencia en un fututo.

6.2.2Decision de compra

a) Definicion

Estalblecen gqueel procesode comprase divide en dos etapas, la primese da con el
reconocimiento de las necesidades y deseos; y la segunda se trata de las emociones y
sentimientos que se generan después de hacer laacofatler y Armstrong, 2013).
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Constituyen que el conjunto de variables que influyen en la deci®bnompra parte de
identificar que producto adquirir, el reconocimiento de la marca, el estilo de vida de los
consumidores, la cantidad de productos que se pretenden comprar, el lugar, la tienda o el
vendedor, una fecha, un precio y una forma de pagdgiFysEspejo, 2011).

La decisionde compra que estos autores proporsnfundamenta que el consumidor
reconoce un deseo y lo convierte en una necesidadjogracon la adquisicion deun

determinado producto a partir de iaBuencias internas como exhas.

b) Proceso de decision de compra

La decisién de comprar un producto, se da por medio de un proceso que incluye la serie de

etapas que se presenta continuacion: (Ver figurg.2

Reconoci
miento del
Problema

Busqueda de

Proceso de
Informacion

Evaluacion
de
Alternativas

Evaluacion Decision
Post-venta de Compra

Figura 2. Proceso de decision de corap
Fuente:Elabaado por Equipo de Tesis. Con informacion lilero Fundamentos del marketing Kotler y Armstrong

(2013, pg.142)

c) Participantes en el sistema de compra

i. Decisor determina que productmomprar, tomando en cuergaé como, cuando y

donde es mas prefble hacerlo.

ii. Compradoresson las personas que realizan las compras o adquiere un producto o

varios productos.



27

d) Tipos de comprasegun ecomportamiento del consumidor

i. Compra complejagl consumidor se informa de todas las caracteristicas de los

productos.

ii. Compra descartando las diferencia@noprecios y marcas.

iii. Compra habitualhace la comprana costumbre.

iv. Compra con busqueda variadaprueba una y otra marca, sin depender de una.

e) Factores que influyen en el proceso de decision ag@del consumidor final

i. Factores internos, como la percepcion, el aprendizaje, las creencias, las actitudes y
la personalidad; todas inciden en el proceso de compra y facilitan que los

consumidores recuerden los productos.

ii. Factores externos, coma familia, clase social, cultura y estatus; todos estos
generamiveles de satisfacciéal consumidor. Las nuevas clases sociales,airo
factor que influye en el sentido gertenencia, en logustos y necesidades de los
clientes

f) Tipos de decisionage compra

i. Comportamiento de respuestas rutinarss) los productos y servicios que son
adquiridos a bajo costo,reducen el tiempoen la busquedasiendo compras

frecuentescuando acuden a supermetoa ytiendas

ii. Comportamiento de respuestas rutimaneormalescompran primero y evallan

después surge cuando logonsumidores re algin momento de la compra son
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indiferentes al problema o necesidhdsta que se ven expuestos ante publicidad o

un productalentro de una tienda.

iii. Toma de decisi6hmitada,cuando adquiergoroductos o servicioson regularidad
a precios accesiblespnsideran adtrnativas abuscar informaciéy recomendacion

de familiares o terceros.

iv. Toma de decisiomxtensaevallanalternativasde informacion para comparar las

caractesgticas, propiedades, calidad y beneficials comprar un producto en

especifico
Tabla2.
Niveles de participacién de los consumidores de los tipos de decision de compra
: Respuestas
Niveles — —
Rutinarias Limitadas Normales Extensa
Participacion Bajo Baja a Moderadgd Moderada Alta
Tiempo Poco Poco a Moderad¢ Moderado Mucho
Costo Bajo Bajo a Moderado Moderado Elevado
Busqueda de - Interna en su mayq Informacion| Internay
. L Sdlo interna
informacion parte externa externa
Numerq de Una Pocas Varias Muchas
alternativas

Fuente:Elaborado por Equipo de Tesis. Con mmfiacion del libro deMarketing Lamb, Hair y McDaniel.
(1998, pgl57)

6.2.3Preferencia denarca

a) Definicion

Universidad de las Américas establecen qgepreferencias se hacen notar sobre todo cuando se
trata de marcas globales que marcas locales. El principal abjitila preferencia de una marca

es impactar yque lasmarcas tengan un propésito social interactuando con la gente y con sus
intereses de manera positiva, generando con ello vinculos a largo plazo con los consumidores
(2017, pérr.3).
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Forbes,considerague lapreferencia de marca creapacto yvalor tanto para los consumidores
como a las empresas en el concepto de ganancias, flujo de efectaagyor participacion de
mercado, también es el factor princigal la eleccién del clientg no se mide aakgo plazo del
tiempo. 019, pérr.12).

La preferencia de marca que planteaa institucién y una empresdgtermina conexiones
con los consumidores; proporcionarmmfianza de adquirir un producto que cumpla con las

expectéivas y especificaciones @dientes y las utilidades deseadigslascorporaciones.

b) Fases de la preferencia de marca

i. Desconocimientofase dondéos clientes potenciales se les dificutiéerenciar los

productos o serviciodeuna marca y de las competidaras

ii. Reconocimierd, los clientes tienen presentearca de eleccion amomento de

tomar la decision de compra

iii. Prderencia, generalmente xperienciade los consumidorescon un producto o

marca, determina la adquisiciésobre lo que ofrece Eompetencia

iv. Lealtad los clientesse casan coona marca Ysus productosin tomar en cuenta
los problemasde esta® inclusosiexiste algun productsimilar por la competencia,
optaran por aquella que les gener6 sentimientos y experiencias positivas.

c) Factores que inflyenen la peferencia de marca

i. La publicidad einformacion, adquieren importancia dtatar de influenciar en el

comportamiato y gustos de los consumidores por medio de productos.

ii. Las recomendacionesspecialmente la déoca a bocg opiniones de productgsor

conocidos Jlideres de opinidgenerarun impacto positivo o negativo.
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6.2.4 Marketingexperiencial

a) Definicién

El marketing experiencial es el proceso que aporta valor a los clientes, vinculados a las
experiencias con losrgductos y servicios que se ofrecen partiendo de diferentes fuentes de
informacién y comunicacion para ayudar en la tomadeeision actual fidelizarlos en el
futuro. (Alcaide y Merino, 2006).

El marketing experiencial secentra en las experiencias ejina tenido el cliente con los
productos y servicios en una determinada situacion. Permite conectar la marca con la forma de
vida de los consumidores a través de valores sensoriales, cognitivos y conductistas, es decir,
centrandose en el sentimientopitenencia Yfidelizacion. (Schimtt y Betncd2000).

Seestablecieron dichas definiciones partiendo de las similitedesianto al contenido, es
decir, se centran que las empresas delagrortar experiencias y generar valor a los clientes a
través de losnoductos y servicigdogranddfidelizacion y lealtad a la marca.

b) Tipos de experiencias de los consumidores

I. Sentimientosson emociones internas de los consumidot&s)en como objetivo

crear experiencias afectivde aceptacion sobre algun produatservicio.

ii. Pensamientosse refiere al intelecto con el objeto de crear experiencias cognitivas

gue resuelvan problemas y atraer a los consumidores creativamente.

iii. Actuacionesafectan las gxerienciasestilos de vida e interacciones.

iv. Relaciones las empresas generan aspectos relacionados smEmtimienos

pensamientos y actuaciones con dossumidores
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c) Herramientas para generar experiencias

Comunicaciones

Personal de la

Identidad Visual

empresa

Herramientas para
generar experiencias

Presencia del
Producto

Web v medios
electrénicos

Congestion de la Entornos

marca Espaciales

Figura 3.Herramienta para generar experiencia:
Fuente Elaborado por Equipo de Tesis. Con inforndacile Business & Marketing School, Comunicaciéon Experiencial
y Sensorial.

i. Comunicacion,son las formas en que lanpresadifunden la informacion a

través depublicidad revistas, folletos y correos electronicos (newsletters).

ii. Identidad visual, est4 ecopuesta pomarcas, nombres comerciales y logotipos que
sirvenlos clientesa identificarproductosy servicios a traveés deolores, signos y

musica vuelven la comm cotidiana emina inolvidable.

iii. Presencia del productabarca el disefio del productdistribucion y presencia en

los establecimientosimplementacion de promocionales.

iv. Cogestion de la marca, hamferencia a las actividadesie realizarlas empresas

en conjunto con otras, enfatizaglo promocionegublicidady patrocinios.
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v. Entornos espaales s enfoca en la apariencia de los establecimientos e

instalacones, donde los clientes perciben experiersgasoriales.

vi. Web y medios electronicos, suministranformacion de entretenimiento y

comunicaciénnteractivaintercambiandddeascon losvisitantesy experiencias.

vii. Personal de la empresmansmiten y potencian las experiencias tms clientes

desde que se ingresan a los establecimientos hasta que terminan las compras.

d) Elementos del marketing experiencial

i. Comprender al consumidore gnfocaen atender las necesidades del puablico en

general y clientes que formémmarca.

ii. Conocer aspecto de la marcson las cualidades, caracteristicas, prestigio y
beneficioshacia los clienteggenerando experiencias positivasnas visitas.
e) Elementos demix de marketing experienciédEds)

Taha 3.

Mix de marketing experiencial

4P'S 4C’S 4E'S
Producto  [Consumidor |Experiencia
Precio Costo Intercambio
Plaza Conveniencia |Cualquier lugar
Promociéon |Comunicacion |Evangelizacion

Fuente Elaboracion de grupo de tesis.

i. Del consundor a la experiencidas marcas construyen una fidelizacién y lealtad
partiendo de las experienciade sentimiento de pertenencia, evitando crear

productos pco agradables palas clientes
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ii. Del costo al intercambjdos consumidores buscan vivir exgercias positivay

agradables, siendo el precio y los costos poco importantes

iii. De la conveniencia a cualquier luges la accesibilidad del producto al cliente.

iv. De la comunicacion a la evangelizaciéhobjetivo es quéos clientesse conviertan
ensegiidores y compradores, un evangelizaidfluye en otras personas auisitar

y probar los productos

6.25 Mejora continua

a) Concepto

Las organizaciones determinan y seleccionan las oportunidblegejora e implementacién de
acciones necesarigpam el progreso de la misma, en cuestiones de conveniencia y eficacia en
los sistemas de gestidon de calid@dbrma ISO 9001, 2015).

Orientado a la satisfaccidén del cliente, se adapta a las personas y cultura organizacional donde
los ejecutivos deben seddires de cambio con el propésito de brindar calidad, aumentar la
productividad y eficacia en los procesos para reducir errores. (Gonzalez, Domingo y Sebastian,
2013).

b) Objetivos de la mejora continta

i Satisfacera los clientesa través deuna entregacon altos estandares cambio de
precioscompetitivos lograndoun mayor nivel de satisfacciongenerado preferencia

hacia una distribuidora

1 Convertir lasactividadesciosas en eficaces pdarerementar la aceptacion de clientes

potenciales, con el propifo dereducirfallas y errores habituales.

1 Incrementar la capacidad productiva de los trabajadores en correcto desenvolvimiento

de las actividades.
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c) Ventajas

Se centra en @lduerzo de mejora internaprocedimientos puntuales.
Permite logramejarasacorto plazo y preferencihacia las marcaa largo plazo.
Convertir los productos que generan inconvenientes en beneficios para la empresa

Contribuyeen adoptar procesos camances tecnoldgicos.

== =2 4 4 -

Permite eliminar procesos repetitivos.

d) El Just InTime

Esun método de direccién industrial sistema de organizacién de la produccién que tiene

su origen durante la década de los 80 en Japon.

Tanto la mejora continuacomo Just in Time son sistemas destinados a suprimir las
ineficiencias y desperdicsoen los pocesos productivos. En tanto la mejora contisea
basa en la puesta en practica de cinco sistemas fundamentales entre los cuales se encuentra

justamente elust in Time.

Ambos tienen métodos y herramientas en comun y, tanto en uno como sistetra
setiene como objetivo supremo la calidatkt con el fin de elimiar los desperdicios, tales
como las mudas deansporte movimientos procesamientoinventarios sobreproduccion

esperareprocesamientonspeccionetc.

En base aestasy a a1 deteccion, prevencion y eliminaniéen el lugar de trabajo,

permitereducir los costes mediante:

1 El acortamiento de la linea de produccién
1 La disminucion en los tiempos de los ciclos operativos

1 La reduccién en los tiempos ociosos de las maquinariasiyosqu
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91 Elincremento en la productividad
1 El mejoramiento de la calidad
9 La reduccion en el espacio ocupado

9 La reduccion de inventarios

6.26 Importacién de mercancias

a) Definicion

La importacion es un proceso gpermitea los habitantes de un pais adgumercancias de
procedencia extrajera que no son producidos en dicho territorio, con los beneficios de que son
mas baratos, mayor calidad, esto ayuda a dinamizar el mercado local debido a que los
ciudadanos tienen muchas mas opciones de compra, dandeermite ahorrar, invertir u
obtener nuevos productos, que estan dentro de un Estado con propdsito co(Aercidl7,

2010)

Es esencial evaluar el papel que tienen las importaciones en la economia, la definicion
anterior caracteriza que la mayor pateelos productosomercializadoson de procedencia
extranjera, trayendo mayorbeneficiospara losconsumidorescomo una amplia variedad de
productos y de origenes entre los cuales se puedes escoger, de la misma manera este rubro le

genera al territod la recaudacion de tributos arancelarios.

b) Beneficios de las importaciones

En la actualidad se tiene acceso a una gran diversidad de articulos esto debido al aumento
de la importacion en: cosméticos, textiles, tecnologia, joyerias, repuestos y aosesor
automotrices entretros, graciag esto se ha generado un auge en las compras en linea donde
los compradores interactian con vendedores de cualquier parte del mundo y se logran obtener

mas bienes que en el pais no se encuentran.

Las importaciones pariten tener acceso a una amplia variedad de productos y servicios,

con caracteristicas variadas, mejor calidad, precios accesibles, esto impulsa a que los
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productores locales mejoren los precios y generen competitividad, debido a la competencia

gue tienengracias a las importaciones de otros articulos, también ayuda a que el mercado

pueda utilizar materiales, componentes o equipos importados para la produccion local.

c) Tipos de importaciones

Las importaciones tienen dos formas de ingresar al pais las caoa:

Importacion temporalmercancias que entran al territorio nacional provenientes del

extranjero, para permanecer por tiempo limitado y con una finalidad especifica.

1 Importacion temporal de mercancias para retornar al extranjero en el mismo

estadague fueron importadas, no deben sufrir ninguna alteracion.

1 Importacion temporal de mercancias para someterlas a procesos de elaboracion,
sufren transformacion o son reparadas en los programas de maquilas o de

exportacion.

Importacién definiva: Las nmercancias que entran al pais de forma permanente y
definitiva, son consideran un régimen de las importaciones procedentes del
extranjero con una finalidad comercial y permanencia de tiempoatimien el

territorio nacional (gistica, 2008)

d) Modalidadegle las importaciones

Definir las modalidades de las importaciones es importante para conocer la teoria de la

forma de hacer comercio y se presenta de la siguiente forma:
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i. Importacién con franquiciagstablecidas por tratados convenios o leyes que gocen

dela exencion total o parcial gggos de tributos aduaneros.

ii. Reimportacion por perfeccionamiento pasivaiando un productosufre una
trasformacion o una reparacion en el tiempo que permanece en elopaisl

genera tributos extras para la imporfaci

iii. Reimportacién en el mismo estadoercancias que se importan sin el pago de
tributos aduaneros, exportada temporal o definitivamente que no han sufrido ningun

cambio o modificacion en el extranjero ydsbhe reimportar

iv. Importacién en cumplimientde garantiase podra importamercancia quee haya
reparado en el extranjero o leemplace al estar averiada o defectuosa y que no

cumpla el fin con el cual fue importada.

v. Tipos de importadores
1 Los que buscan a nivel mundial para importarlos y véosler
1 Los que buscan fuentes extranjeras para obteneraiisgbos mas barato
1 Los que usan el aprovechamiento extranjero comte pde su cadena de

suministros.

6.3 Marco normativo

En toda investigacibn es importante cono@dr conjunto denormas critaios o
lineamientos que debe gér un producto, una persona w@dalizar un estudio. Dentro del
marco normativo de la adquisicion de repuestos automotrices en el municipio de San Salvador
se incluyen la ley de marcas porquenegesario saber como se damenejo,creacion e
inscripciéon de estas en el pais, de la misma manera es necesario conocer sobre la ley de

importaciones.
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6.31 Ley de importacion

Art.1. En las importaciones de vehiculos o automdviles nuevos, realizados por
distribuidoras o represemites debidamente acreditados en el pais, el valor aduanero se
determna sobre la base de los precios de venta del fabricante al distribuidor. Dichos
preciso no incluiran las rebajas que otorgan los fabricantes por cantidad comprada o formas
de pago. La iformacion se obtendra de la declaracion jurada del distribuidor y
comprobado en base a boletines y listas de precios publicados por las empresas fabricantes
del pais de origen de los vehiculos; los cuales deben ser aprobados por la Direccion
General de I®Renta de Aduanas.

Art.6. Para obtener el valor aduanero de vehiculos sobre el cual se aplicaran los
derechos e impuestos, al precio base, segun corresponda, y una vez deducida la rebaja por
depreciacion si procede se debera afiadir todos los gastos se iqearra con motivo de
la importacion, tales como el flete y seguro. Para todos los vehiculos que han ingresado
rodante desde el pais de procedencia, se tomara en concepto de flete, seguro y otros gastos
o cantidad de ($350.00) y en caso de vehiculosrigresen amparados en un documento
de transporte, se tomara como flete el valor declarado en el documento de embarque
respectivo y si no existiere informacién respecto del seguro, éste se determinara aplicando

el (2%) sobre el valor F.O.B. del vehiculo.

Art.8. Todo vehiculo que se introduzca al pais deberad someterse de inmediato al control
de la Aduana de Entrada. Cuando proceda la importacion definitiva del vehiculo, el
interesado debera remitirlo dentro de un plazo de 24 horas habiles con el docdenento
transito respectivo a la Aduana competente, a efecto que realice los tramites para el pago de

los derechos e impuestos aplicables.

Art.10. Las personas que introduzcan vehiculos por un plazo improrrogable de 90 dias,

contados a partir de la fecha ereal vehiculo entro al pais. Las personas deberan pagar el
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derecho de $34.24; deberan inscribirse previamente como importadores y distribuidores de
vehiculos usados en el registro que al efecto llevara la Direccion General, para lo cual
debera cumplir polo menos con los siguientes requisitos: i) Registro Fiscal; ii) N.L.T.; iii)
Matricula de Comercio vigente; iv) Direccion fisica conocida; v) Rendir una fianza general
minima de $11.41.

Los vehiculos usados (livianos de pasajeros y de carga, que tengate r@dafios de
fabricacion; b) pesados de pasajeros que tengan mas de 10 afios; y c) pesados de carga que
tengan mas de 15 afpgleben matricularse, sujetos a los requisitos, reglamentos y
revision técnica mecéanica por el Viceministerio de transportes pdasonas naturales o

juridicas que autorice, sino la aprueban no seran pptada circulacion en el pais.

CAPITULO II

DISENO Y PROPUESTA METODOLOGICA DE LA INVESTIGACION

7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia establecera el tipo dwaestigacion a seguir, los métodos y técnicas
utilizadas durante el proceso, determinando enfoqudisgfio para toda la informacion
recolectada por medue fuentes primarias y secundarias.

7.1 Método de investigacién

Para que el estudio sea idéneo cesuttados fiables, requiere apoyarse en un método que

garantice la veracidad de todo lo recolectadaezd con informacion obtenida a través de un

proceso ordenado y légico.
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Por tal situacion el analisis de esta investigacion, en base al método dettificbuye a
dar respuestas a inquietudes e interrogantes ante esta tematica, para la obtencién de resultados

y datos relevantes importantes, utilizando el método Indubteductivo.

Al momento de la ejecucién, podra hacersectmiones de hechos mgrales a los
particulares a través de la observacion, registro de la informacién recabada, el analisis y

clasificacion todos aqlles hechos que aparezcan en la investigacion.

7.2 Tipo de investigacion

Sera No Experimental porque se observan los fendsital com@currenen un contexto

natural para posteriormente analizarlos

7.3 Disefio de investigacion

La investigacion sera transaccional o transversal de tipo correlacional o causal, debido que
describe las relaciones entre dos 0 mas categoriagtos o variables en un momento dado.
Transaccionales porgue se recolectan datos, se describen las variables y analiza su incidencia
e interrelacion y de tipo causal por el hecho de estudiar las causas y efectosfgstanas

en la investigacion.

7.4Enfoque de la investigacion

Establecen que el enfoque mixto es un proceso cuidadoso, metddico y empirico en su esfuerzo

para generar conocimientos. (Sampieri, Collado y Baptista, 2010).

El andlisis tendra un enfoque mixto. Implica la participacion de esiéps cuantitativos

como cualitativos, realizando entrevistas a gerentes de las distribuidoras también encuestas a
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los clientes que compran los repuestos automotrices; con el fin de uyiliEamir la mejor

informacion, relevante y beneficioso para tetiproceso de investigacion.

7.5 Fuentes de informacion

Metodologia de la Investigacion

Método Tipo

I—I

Diseno

Inductivo-
Deductivo

Transaccionales o
Enfoque Alcance Transversales

Mixto J Correlacional J Causal

Figura 4. Flujogramade la investigacion.

Fuente:Elaborado por Equipo de Tesis. Con informacion de Sampieri, Metodologia de la investigacion (2014, p.127).

7.5.1Fuentes primarias

Se refierea lo obtenido a través de entrevistas y encuestas del sector dedicado a la
distribucién y compra de repuestos automotrices, también se incluye informacion de libros
sobre marketing experiencial, preferende&marca, decision de compcamportanento del

consumidor, mejora continl@importaciones.
7.5.2Fuentes secundarias
La informacion secundaria sera bas#alato en fuentes como en notas de periodisticas,

textos bibliograficos, tesis, trabajos de graduacién; tanto del pais como de paises extranjeros,

revistas y videos.



42

7.6 Técnicas e instrumentos de investigacion

Las técnicas que se manejaran durante el proceso de la investigacion, seran: la entrevista
gue se realizara a los duefios, gerentes y/o representantes de las distribuidoras y la encuesta se

dirigira a automovilistas que adquieren repuestos automotrices.

7.6.1Cualitativos

a) Entrevista personal

ALas entrevistas personal es i mplican gue una
cuestionario a los participantes; el primeroehéas preguntas a cada entrevistado y anota las
respuestaso (Sampieri, 2014, p.233).

Y Instrumento

Guién de preguntas
7.6.2Cuantitativos

b) Encuesta

Es una técnica estructurada para recopilar datos, que consiste en una serie de preguntas, escritas y

ordes, que debe respogidun entrevistado, en wnden I6gico aclarando el objetivo de la misma.

Y Instrumento

Cuestionario

8. UNIDAD DE ANALISIS

En la unidad de analisis se escogen los elementos del universo poblacional que seran objeto
de estudio y lduente principal para la obtencién correcta de la informacién. Es asi como se

tomara una parte de la poblacion del municipio de San Salvador que tenga automovil.
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Para el desarrollo de la investigacion se tomara a los hombres y mujeres de 18 afios en

adelané que posean vehiculos, especificamente del municipio de San Salvador; se utilizara el

muestreo aleatorio simple sin reemplazo hasta obtener el nimero de unidades de analisis a

encuestar.

Tabla4.

Numero de vehiculos registrados en San Salvador

Municipio Vehiculos del area urbana
San Salvador 196,166
Total 196,166

Fuente: Oficina de Informacién y Respuesta (OIR) del Viceministerio de Transporte VMT, censo de vehiculos

registrados 2017, consultada 21/mayo/2019.

Tablab.

Poblacion del area urbana 8&an Salvador

Municipio Sexo Poblacion Porcentaje (%)
Hombres 144,217 0.46%
San Salvador | Mujeres 171,873 0.54%
Total 316,090 100%

Fuente Direccion General de Estadisticas y Censos (DIGESTE&)so de poblacién y vivienda 2007.

Tabla 6

Clasificacion por edad en el municipio de San Salvador

San Salvador

San Salvador

24.80% 65.60% 9.60%

Municipio Departamento Rango de edad Porg;)r)]taje
00-15 afios | 1564 afios | 65 afiosy mas| 100%

Fuente:Informacion de la Alcaldia de San Salvador, Censo de poblacion.
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8.1 Sujetos de analisis

M Conductores de automoviles
9 Distribuidoras de repuestos

1 Gerentes de las distribuidoras

9. DETERMINACI ON DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA

En este punto se determira muestra a utilizar, por medio de una férmula estadistica,
obteniendo; el tamafio poblacional del municipio de San Salvador, recolectando informacién

con datos importantes y precisos para definir propuesta.

9.1 Formula a utilizar

La muestra considera qeétamafio del universo o poblacion a partir de 999,999 habitantes
en adelant@s infinita, en este caso la investigacion tiene un total de 316,090 al sustituir los
valores en la formula quedaria de la siguiente manera. (Sampieri, 2016).

Para determinaral muestra el tamafio del universo de thstribuidoras serda necesario

hacerlo a través de la finita que parte de tomar en consideracion menos de 999,999 habitantes.

Determinacion demuestrainfinita: automovilistas pertenecientes al municipio de San
Salvalor.

WO 838
nNn=
8 8 8
nNn=
8
8 8
nNn=
E=]
8
nNn=
E=]
n=oy T

Figura 5. Determinacion de la muestra infinita

Fuente:Elaborado por equipo de tesis. Con informacién de Hernandez, Sampieri.
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9.2 Justificacién de los valores de la férmula aplidatiaita

La cantidad que se obtuvo correspondiente a la nauestde 384, este dato se refiere al

namero de encuestas que se deben realizar para poder obtener datos eficaces para el estudio.

n= Tamafo de la muestra n=
N=Universo N= 316,090
Z= Nivel de confianza Z=95% = 1,96
P= Probabilidad de éxito P=0,50

Q= Pobabilidad de fracaso | Q=0,50

e= Error estimado e= 5%

n= Es el nimero de elementos de la muestra que se estudiara

N= Es el nimero de elementos que componen el universo. Para la investigacion se tomé como
total de automovilistas registrados actualmentelenunicipio de San Salvador.

Z= Valor critico correspondiente al nivel de confianza de 1.96. El nivel de confianza es de
95%.

P= Es la probabilidad de éxito que los conductores logren tomar la decision de adquirir
repuestos automotrices, a través de eggras de marketing.

Q= Es la probabilidad de fracaso de no lograr que los automovilistas tomar la mejor decision
al momento de elegir entre uno original frente a un equivalente.

e= Es el margen de error de 5%, donde la informacion recolectada a pltingestigacion

se hara sin existencia de sesgo.

Determinacion de la muestfiaita: distribuidoras del municipio de San Salvador.

n= z> Npq
e* (N-1)+ ZZpq

n 1.962 109(0.50)0.50)
0.052(109-1)+ 1.962(0.50)0.50)

n—=3.8416-27.25
0.0025 (108)+ 0.9604

n= 104.6836
1.2304

n=85

Figura 6. Determinacion de la muestra finita
Fuente:Elaborado por equipo de tesis
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9.3 Justificacién deok valores de la formula aplicafiaita

n= Tamano de la muestra | n=
N=Universo N= 109

Z= Nivel de confianza Z=95% = 1,96
P= Probabilidad de éxito |P=0,50

Q= Probabilidad de fracasg Q=0,50

e= Error estimado e=5%

Tabla?.

Muestra poblacional de Sanl@edor

Municipio Poblacion N° De encuestas
San Salvador 316,090 384
Total 316,090 384

Fuente Direccion General de Estadisticas y Censos (DIGESTYC), Censo de poblacion y vivienda 2007.

10.OPERATIVIDAD DE LA INFORMACION

Se refiere a ordenar lostda para el analisis segun los objetivos e hipétesis planteadas en

las cuales se basaron las preguntas y lograr un proceso minucioso de la investigacion, sera de
la siguiente manera:

10.1 Métodos estadisticos

Son procedimientos para manejar datos ctaivds y cualitativos mediante técnicas de

recoleccion, recuento, presentacion, descripcion y analisis.

a) Estadistica descriptiva (cuantitativa), organizacion de los datos y partiendo de ese
proceso se puede establecer la frecuencia de una variableceffies@ través de los
célculos para una analisis e interpretacion del proyecto.
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b) Estadistica inferencial (cualitativa), obtiene conclusiones partiendo de la muestra con
cierto grado de certeza, con datos estadisticos y enfoque cualitativo aplicado en
Microsoft Excel.

CAPITULO Il
PROCESAMIENTO DE LA INFORMACI ON Y PLAN DE SOLUCION
11. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
11.1Cuantitativa
11.1.1Encuesta dirigida a los automovilistas del municipio de San Salvador
I. Datos generales de la investigacion

1 Geénero

Objetivo: Medir el nivel de participacion que tiene el género en cuanto adquirir repuestos

originales frente a equivalente.

Género Fa Froo . N
Masculino 252 | 65.63% 34.38% l asculino

Femenino 132 34.38% 65.63% '
Total 384 100% Femenino

Interpretacion:

La encuesta se efectud con la participacion de 384 automovilistas mayores de 18 afios del
municipio de San Seador, el 65.63% es representado por el género masculino y un 34.38%

el femenino
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Andlisis:
Ambos géneros desenipan roles importantes en la sociedad salvadorefia, el hombre por lo
general es el conductor del automévil dentro del hogar, hoy en dia lsagrai@bilidad que

la mujer se acerque a una distribuidora para adquirir repuestos para sus vehiculos.

Y Edad

Objetivo: Determinar el rango de edad de los automovilistas que transitan y adquieren

repuestos automotrices en el municipio de San Salvador.

Edad Fa Froo
De 18 a 23 afios 47 12.24%
De 24 a 29 afios 134 34.90%
De 30 a 35 afios 101 26.30%
De 36 afios a mas 102 26.56%
Total 384 100%

De 18 a 23 aiios

26.56%

12.24% De 24 a 29 aiios

26.30%
De 30 a 35 aiios

il De 36 aiios a

mas

Interpretacion:
La encuesta refleja que el grupo con mayor representatividad son jévenes adultos de 24 a

29 afos con el 34.90%, los adultos de 36 afios a mas con el 26.56%, en tercer puesto los de 30

a 35 afios con el 26.30% y como ultimo los dades de 18 a 23 afios con un 12.24%.

Andlisis:
En su mayoria jévenes adultos buscan y adquieren repuestos automotrices para mantener

en buen funcionamiento el vehiculo, ante averias en el transcurso de viajes o de trabajo.
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Objetivo: Determinarlas ocupaciones de los automovilistas que velan por el buen

funcionamiento de sus vehiculos.

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Interpr

Ocupacion Fa Froo
Empleado(a) 162 42.19%
Desempleado 6 1.56%
Estudiante 46 11.98%
Trabaja y estudia 83 21.61%
Ama de casa 6 1.56%
Trabajo independiente 80 20.83%
Otros 1 0.26%
Total 384 100%
42.19%
21.61% 20.83%
11.98%
0, )
1.56% 1.56% 0.26%
v v
Empleado(a) Desempleado Estudiante  Trabajay Ama decasa Trabajo Otros
estudia independiente
etacion:

Dentro de las ocupaciones, el 42.19% de automovilistas son empleados, y 21.61%

establecieron que trabajan y estudian, mientugsed 20.83% tienen trabajos independientes,

es decir, negocios propios, las personas que solamente estudian representa un 11.98%, un

1.56% definieron que estaban desempleados y tan solo el 1.56% es ama de casa.

Analisis:

Los empleados que trabajan enpeesas o de manera independiente y los que estudian,

definen el tipo de repuesto a adquirir, siendo clientes potenciales para las distribuidoras.
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1 Nivel de ingreso

Objetivo: Identificar elnivel de ingresosle los automovilistas en estudio para conocer qu

los motiva a comprar un repuesto en especifico para establecer el perfil del consumidor

Nivel de ingresos Fa Fro%
$250.00 a $349.00 38 22.92%
$350.00 a $449.00 73 19.01%
$450.00 a $549.00 94 24.48%
Més de $550 129 33.59%
Total 384 100%
0 $250.00 a $349.00
33.59% 22.92%
$350.00 a $449.00
$450.00 a $549.00
0,
A Mas de $550

24.48%

Interpretacion:
El 33.59% de los automovilistas tienen un ingreso superior a $550 ddélares, mientras un

24.48% entre $450 a $549, seguido del 22.92% rgresos inferiores entre $250 a $349 y
solo el 19.01% tiene una entrada entre $350 a $449.

Analisis:
El ingreso econémico es un factor de suma importancia, determina la capacidad adquisitiva
y decision de compra de los automovilistas de repuestos duimeso originales y

equivalentes.
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Pregunta N°1.¢ Qué tipo de automovil posee?
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Objetivo: Determinar cudles son los tipos de automéviles que poseen los conductores en el

municipio de San Salvador.

Tipo de automévil| Fa | Fro
Sedan 274| 71.35%
Camioneta 39 | 10.16%
Pick up 57 | 14.84%
Microbus 7 | 1.82%
Otros 7 | 1.82%
Total 384 100%
71.35%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 10.16% 14.84%
20.00% 1.82% 1.82%
10.00% ) /
0.00%

Sedan Camioneta

Interpretaci on:

Pickup Microbus Otros

Entre los automovilistas el 71.35% posee un sedan, un 14.84% tienen un Pick Up, mientras

gue el 10.16% respondio que contaba con una camioneta y un tan solo 1.82% en microbus.

Andlisis:

El mercado automotriz ha tomado auge ante la necesidad dezarseldonde el tipo

sedan es el mas comun para la mayoria de automovilistas del municipio de San Salvador, los

pick up y camionetas son favoritos para ciertos clientes porque facilita el acceso a lugares no

transitados.
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Objetivo: Determinar cuales son las marcas de automoviles que poseen los automovilistas en

el municipio de San Salvador.

235.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

Marcas Fa Froo
Toyota 96 25.00%
Mitsubishi 34 8.85%
Kia 46 11.98%
Honda 32 8.33%
Hyundai 55 14.32%
Nissan 64 16.67%
Mazda 24 6.25%
Otros
Chevrolet 33 8.59%
Ford
Total 384 100%0

25.00%

8.85%

11.98%

8.33%

14.32%

16.67%

6.25%

i

8.59%

Toyota

Mitsubishi

Interpretacion:

Kia

Honda

Hyundai

Nissan

Mazda

Otros

El 25% poseen un automovil de la marca Toyota, seguido por Nissan con el 16.67%, un

14.32% ddos automovilistas mencion6 que tienen Hyundai y por altimo Kia con el 11.98%.

Andlisis:

Dentro de las marcas mas utilizadas por los automovilistas se encuentran Toyota que es la
primera opcion, por su re@dion y trayectoria, Nissan, Kia Hyundai sonpreferidas por

ofrecer disponibilidad en repuestos ademas de generar confianza a los conductores
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Pregunta N°3.¢,Cual es el modelo de su automévil?
Objetivo: Identificar cuales son los modelos de automéviles que poseen los conductores en el

municipio de &n Salvador.

X Modelos
Tipos
Fa | Froe Fa | Froe Fa | Froe Fa | Free
Tovota Hilux Corolla Yaris Ootros
Y 16 [17.0299d 24 | 25.53%| 25 | 26.609%| 28 | 30.85%
Miits ubis hi Lancer Sportero Outlander Ootros
12 [35.299d 2 | 5.88% 2 | 5.88%6 | 18 | 52.93%
Nissan Se ntra Frontier Versa Ootros
22 [34.3899 11 | 17.19%| 7 [ 10.949] 24 | 37.49%
Kia Rio Picanto Forte Ootros
25 [54.359d 6 | 13.04%| 2 | 4.35% | 15 | 28.27%
Hyvundai Accent Elantra Santa Fé Ootros
Y 19 [34.559d 15 [ 27.27%| 3 | 5.45% | 18 | 32.73%
Mazda 3 Protege BT-50 Ootros
Mazda
3 [12.509d 8 [ 33.33%| 2 | 833% | 11 | 45.84%
Honda Civic Fit Accord Ootros
15 [46.889d 7 [ 21.88%| 3 | 9.38% 7 | 21.899%
Otros 21.89%
-«
E Accord 9.38%
% Fit 21.88%
Civic 46.88%
- Otros 45.84%
S BT-50 8.33%
§ Protege 33.33%
Mazda 3 12.50%
= Otros 32.73%
% Santa fe 5.45%
E Elantra 27.27%
= Accent 34.55%
Otros 28.27%
< Forte 4.35%
o Picanto 13.04%
Rio 54.35%
Otros 37.49%
7,
;‘; Versa 10.94%
; Frontier 17.19%
Sentra 34.38%
CE'; Otros 52.93%
= Lancer 35.29%
-
iz Sportero 5.88%
S Outlander 5.88%
< Otros 30.85%
S Yaris 26.04%
S Corolla 25.00%
= Hilux 16.67%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%
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Interpretacion:

Los entrevistados opinaron que las marcas de automoviles que poseian, Toyota
representaba la primera en la lista; ofreciendo al publico modelos como el Yaris con el
26.04%, seguido del Corolla con el 25%, mientrad®&167% el Hilux. Otra marca como el
Mitsubishi, tiene representativa por medio del Lancer con el 35.29%, el 5.88 % fue por el
Sportero, similar fue el Outlander con el 5.88%; dentro de los automovilistas consideran que
tienen un Nissan como el 34.38% pdrSentra, un 17.19% por el Frontier, un pequefio
porcentaje el Versa con el 10.94%. Por otro lado, el Kia ha sido de preferencia al tener en Rio
con 54.35%, seguido del Picanto con el 13.04%. Otras marcas que conducen son el Hyundai,
el Mazda y el Honda, girimero con el Accent, Elantra y Santa fe con un 67.27%, el segundo
es conformada por Mazda 3, Protege y®Imanifestaron el 54.16 % y la marca Honda esta

integrada por el Honda Civic, Fit y Accord determinando un 78.14%.

Andlisis:

Entre los modelos dautomoéviles, de acuerdo a las marcas de preferencia; Toyota sigue
manteniendo la primera posicion al ofrecer al mercado salvadorefio variedad como el Yaris,
Corolla y Hilux que son aceptados por los automovilistas por su historial internacional al
demostra que estos son de excelentetenal, calidad, durabilidadylitsubishi corel Lancer,
Outlander y el Sportero generaendimiento econdmico y durabilidad; Nissaatra marca
gue genera confianza y buen rendimiento entre los principales csengran elSentra,

Frontier y \ersa. E Kia, es una marca coreana, hoy en dia es una marca demanda por los
salvadorefios por ser accesible en piezas y en precios, ademas de brindar un buen rendimiento
entre los cuales sencuentran Rio, Picanto y Fartel Hyundai & otro modelo favorito al

ofrecer a los clientes rendimiento en el combustible conformado por el Accent, Elantra y
Santa Fe. El Mazda brinda un placer al conducir, confort y seguridad entre los cuales estan el
Mazda 3, Protege y el B30. Por ultimo el Hoda a traves del Accord, Fit y Civic; cumplen

con las expectativas por su versatilidad y comodidad. Todas estas marcas se han caracterizado
por generar similares beneficios porque pretenden mejorar es el trayecto de los automovilistas

con marcas y modelapie inspiran confianza y calidad.
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Pregunta N° 4. ;Quién es el encargado de la revisién de su vehiculo?
Objetivo: Identificar quien es el encargado de la revisidbn de los automovilistas para su

respectivo mantenimiento.

Encargado de revisiornl Fa | Fro%

Taler 203] 52.86%
Agencia 25| 6.51%
Persona particular 147] 38.28%
Otros 8 | 2.08%
N/R 1 ] 0.26%
Total 384| 100%

2.08%  [0.26%

Taller

38.28% Agencia
52.86%

Persona
particular

Otros

N/R
6.51%
Interpretacion:
El 52.86%confian llevar su automovil al taller, el 38.28% respondié que preferia hacerlo
con una persona en particular, un 6.51% considero que esta mejor cuidado por agencias y un

tan sélo 2.08% determino que prefiere hacerlo personalmente.

Analisis:

La revisiondel automovil depende si se adquirié en agencia o de otra manera, incidira
quien le da mantenimiento, los talleres son la mejor opcion para ofrecer el sostenimiento por
su disponibilidad en repuestos ademas de significar economia. En segundo lugar, se
enaientran las personas particulares con conocimiento de mecanica automotriz que velan por
el bienestar del automovil y la economia de los automovilistas; las agencias representan
confianza, capaces de detectar y solucionar el problema otorgando al congyanahdia

sobre el repuesto.
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Pregunta N°5: ¢ Cada cuanto visita las distribuidoras para adquirir repuestos automotrices?

Objetivo: Determinar el numero de veces que visitan las distribuidoras de repuestos

automotrices los automovilistas.

Frecuencia de visita

Fa

Froo

De 1 a 3 veces al afip 262

68.239

De 3 a 5 veces al aﬁti) 94

24.489

De 6 a 8 veces al afip 11

2.86%

Mas de 9 veces al aflo14

3.65%

N/R

3

0.78%

Total

384

100%

2.86% 3.65% 0.78%

24.48%

Interpretacion:

68.23%

De 1 a 3 veces
al aino

De 3 a 5 veces
al ano

De 6 a 8 veces
al aio

Mas de 9 veces
al aio

N/R

El 68.23% de los automovilistas visitan de 1 a 3 veces al afo las distribuidoras para

adquirir repuestos automotrices, un 24.48% respondié que lo hacia de 3 a 5 veces, mientras un

3.65% establecio que acude mas de 9 veces al afio y por uitih86% entre 6 a 8 veces.

Andlisis:

La frecuencia de visita depende de las veces que se averie o haya un desperfecto interno del

automovil; o en tal caso chequear periddicamente para mantenerlo en buen funcionamiento.

Los automovilistas acuden mayorneitres veces al aflo ante situaciones que se presentan en

el trayecto hacia el trabajo, estudio y hogar.
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Pregunta N°6: ¢ Por qué razén visita usted una distribuidora?

Objetivo: Determinar los principales factores porque razén visitan los automovilistaa a

distribuidora.

Razones de visita | Fa | Fro% 0.17%

Ubicacion geogréfica| 81 | 13.82% 24.57% 13.82% Ubicacién
Precios accesibles | 221| 37.71% H geografica
Buen senvicio 139] 23.72% * | Brecios
Variedad de marcas | 144| 24.57% w171% { B .
N/R 1 017% 23.72% uen Servicio
Total 586| 100% Variedad de

Nota: El total de respuestas es mayor a I marcas
N/R

muestra debido a que la pregunta era
opcion multiple por lo cual logntrevistados
tenian la opcién e responder mas de un

alternativa

Interpretacion:

El 37.71% establecio que la razon por que visitaba las distribuidoras era por que ofrecian al
publico en general precios accesibles, mientras un 24.57% lo hacia por la variedad de

repuestos, un 23.72% por el buarvicio; finalmente el 13.82% estuvo de acuerdo por la

ubicacion geografica.

Andlisis:

Los automovilistas establecen que distribuidora visitar, la principal razon porque se
declinan son por los precios accesibles, se coloca como primero ante oHa®Isss,
porque determina que tan asequible esta para la capacidad econdmica de cada cliente, ademas
es necesario que al llegar a una distribuidora sea esta capaz de ofrecer al publico variedad de
marcas porque agiliza comprar el repuesto adecuado parhielilo, ademas el buen servicio

es primordial para hacer que lleguen nuevamente y facilitar las recomendaciones.
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Pregunta N°7: ¢ Qué tipo de repuestos automotrices adquiere para su vehiculo?
Objetivo: Determinar cuales son los repuestos automotdeesiayor demanda por parte de
los automovilistas.

26.24%

Tipo de repuesto Fa | Fr% 30.00%
Sistema eléctrico 135|18.17% 25.00% 18.17% 19.92%
Sistema de encendido | 74 | 9.96% : L .
Carroceria 87 |11.71%4 20.00% 14.00%
Sistema de motor 195|26.24% 0 11.71%
Sistema de suspension | 148]19.92% 15.00% 9.96%
Accesorios 104(14.00%
Totales 743| 100% 10.00%
Nota: El total de respuestas es mayor a g ggo
muestradebido a que la pregunta era

0.00%

opcién mltiple por lo cual losntrevistados Sistema  Sistema de Carroceria Sistema de Sistema de Accesorios

tenfan la opcién @ responder mas de un eléctrico  encendido motor  suspension

alternativa

Interpretacion:

Los repuestos de mayor adquisicion son los del Sistema de Motor (SM) con el 26.24%,
seguido del Sistema de Suspension (SS) con el 19.92%, mientras el Sistema Eléctrico (SE)
tiene el B.17%, un 14% establece que compra accesorios (A), un 11.71% respondio
Carroceria (C) y finalmente el 9.96% representa el Sistema de Encendido (SEN).

Analisis:

Por lo general el automovilista adquiere repuestos (SM) porque condicionan y soportan los
movimientos en carretera, trasformando en energia mecéanica, es decir, es corazén del
automdévil .y sin este no funciona. El (SS), esta compuesta por elementos flexibles,
adaptandose a las irregularidades que pueden presentarse en el trayecto, sirve en caso de
curvas peligrosas los estabilizan por medio de los frenos. El (SE), es el encargado de repartir
alimentacion en el sistema de encendido y luces; es decir, brinda energia a todo el vehiculo.
Los (A) son buscados por generarle estética al automovil, adem(@& les otro tipo que
prefieren adquirir como el chasis o bastidor dandole forma. (SEN), tiene gran importancia

implicando la producciéon de una chispa en las bujias para que se genere la combustion.
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Pregunta N°8: ¢ Indique el grado de importancia de lmgigentes factores a la hora de elegir

los repuestos automotrices en una distribuidora?

Objetivo: Determinar el grado de importancia que tienen los factores al momento de elegir
uno los repuestos automotrices, para determinar cuéles son los que masrauanta los

conductores al momento de adquirirlos y visitar nuevamente a la distribuidora.

Calificacion
Factor de importancia Fa | % Fa | % a | Fi% a | % Totales
1 2 3 4
Calidad 21 17.36% 6 3.33% 50 11.06% 307 26.37% 384
Durabilidad 11 9.09% 10 5.56% 77 17.04% 286 24.57% 384
Ubicacion accesible 42 34.71% 33 46.11% 123 | 27.21% 135 11.60% 384
Precio 22 18.18% 37 20.56% 101 | 22.35% 223 19.16% 384
Disponibilidad de accesorios 25 20.66% 44 24.44% 101 | 22.35% 213 18.30% 384
Totales 121 100% 180 100% 452 100% 1164 100% 1921
Nota.En | a pregunta de escal a, |l as personas encuestad

ubicacion accesible, precio y disponibilidad. (Donde 1 es Irrelevante, 2iRpodante, Importante y 4 Muyniportante)

Disponibilidad de accesorios FPrecio Ubicacion accesible Durabilidad Calidad
18.30%
19.16%
11.60%
24.57%
26.37%
22.35%
22.35%
27.21%
17.04%
11.06%
24.44%
20.56%
46.11%
5.56%
3.33%
20.66%
18.18%
34.71%
9.09%

17.36%
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Interpretacion:

La calidad pose un grado de importancia de 26.37%. La durabilidad tiene mucha
importancia representando el 24.57%, la ubicacion accesibke wierd6.11%, siendo poco
importancia hasta irrelevante; El precio es importante para los automovilistas con el 22.35% y
finalmente la disponibilidad de accesorios tiene poca importante con el 24.44%.

Analisis:

La calidad es la principal razén por pare dos automovilistas el adquirir un repuesto
porgue consideran que esto genera mayor confianza ante cualquier averia; la durabilidad se ha
vuelto un factor decisivo siendo primordial que generé seguridad y duré todo lo mas posible,
evitando angustias en eamino, la ubicacion accesible no es tan indispensable porque ante

una necesidad de comprar un repuesto se desplazan a muchos lugares hasta encontrarlo.

El precio es un factor igualmente decisivo, algunos clientes prefieren pagar mas por uno
gue les geerara mayor durabilidad y garantia de aquellos que ofrecen la menor vida til, pero
no en todos los casos, otros sacrifican precio por calidad tomando el riesgo que el repuesto
genere y dure lo necesarla;disponibilidad de accesorios no es de muctportancia porque
no afectan el funcionamiento interno mas bien es para darle vistosidad a sus automoviles y

mejorar la presentacidon para si mismos o para venderlo.
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Pregunta N°9. ¢ Para usted el origen de los repuestos es importante?
Objetivo: Indagar si es importante o indiferente conocer el origen de los repuestos

automotrices para un cambio o mejora.

Importancia de origen | Fa | Fr%

Si 2471 64.32%
No 56 | 14.58%
Le es indiferente 78 | 20.31%
N/R 3 0.78%
Totales 384 100%

0.78%
20.31% Si

No
14.58%

64.32% Le es

indiferente

N/R

Interpretacion:
El 64.32% considerd que el origen Si es importante para adquirir un repuesto, un 20.31%
de los automovilistas les indiferente, un 14.58% opin6 que No es muy importante conocer la

procedencia y un 0.78% se abstuvo a contestar.

Andlisis:

El origen de los repuestos ha tomado importancia, especialmente los del continente
asiatico, es decir, los japoneses y coreargisndo considerados por los automovilistas de
calidad, durabilidad y buena reputacion; los productos chinos tienden a ser manejados como
de mala calidad y poca durabilidad, claro con mucha similitud a los antes mencionados. Para
otros conductores es indiente saber de donde provienen solo que estén disponibles. Un
porcentaje significativo dijo que No era importante, el objetivo es encontrar el repuesto y
adquirirlo sin importar el pais de donde son traidos; que ofrezcan precios accesibles, calidad y
durabilidad.
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Pregunta N° 10: ¢De qué pais de procedencia recomendaria usted comprar repuestos
automotrices?
Objetivo: Identificar acerca de la procedencia que mas recomiendan los automovilistas al

comprar un repuesto.

Procedencia Fa Froo
China 14 3.65%
Japoén 207 | 53.91%
Alemania 28 7.29%
Estados Unidos| 134 | 34.90%
N/R 1 0.26%
Totales 384 100%

0.26% _ 3.65% China

34.90% Japon

/ 53.919 ; Alemania
.. 0

0,
7.29% Estados Unidos

N/R

Interpretacion:
El 53.91% estiplo que recomendaba los repuestos japoneses, el 34.90% opt6 por el origen
estadounidense, el 7.29% opind que de Alemania y un porcentaje menor del 3.65% considero

gue los de China y un 0.26% no respondieron.

Analisis:

Japon se catapulta como el mas resodado por los automovilistas, se debe a la
reputacion y buena imagen; caracterizandose por ofrecer productos de excelente calidad,
durabilidad y precios competitivos. Estados Unidos cumple con las expectativas, por sus
criterios y certificados de calidadllemania es reconocida a nivel histérico por brindar buenos
productos y prestigio en sus productos. Los productos chinos son catalogados como
defectuosos y que duran poco, esto se debid a su pasado que arrastra su mala imagen hasta la
actualidad.
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Pregunta N° 11: De las clasificaciones siguientes ¢ Cual seria su preferida al momento de
adquirir repuestos automotrices?

Objetivo: Identificar el tipo de repuesto que los automovilistas estan dispuestos o interesados

a comprar.
Tipo de repuesto | Fa | Fro%
Original 336| 87.50%
Equivalente 47 | 12.24%
N/R 1 | 0.26%
Total 384| 100%

Nota: pregunta de filtro, si la respuesta es original
completara la pregunta n°12 y si es equivalente pi

a la pregunta n°13.

0.26%
% | Original
Equivalente
N/R

87.50%

Interpretacion:
El 87.50% de los automovilistas prefieren adquirir repuestos automotrices originales y un

tan solo 12.24% equivalentes, el 0.26% opind que equivalente.

Andlisis:

Los repuestos originales son la mejor opcién al momento de comprar, en la actualidad la
realidad es otra, debido que el costo es alto; muchos estipulan que solo se pueden conseguir en
agencias autorizadas por ofrecer calidad y durabilidad. Algunos recurren a la opcidon mas
factible y econémico que son los equivalentes ofrecidos por las distribupbmasambios
para que el automovil funcione con normalidad; de este tipo hay disponibilidad y buen precio
muchos de estos provienen de paises que son expertos fabricadores y ensambladores de

piezas.
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Pregunta N° 12.;Cual es el grado de satisfaccion giente usted sobre los repuestos
originales?
Objetivo: Definir el grado de satisfaccion que ofrecen los repuestos asiaticos a los

automovilistas capitalinos.

Grado de satisfaccion Fa | Fr%
Satisfecho 3291 95.36%
Poco satisfecho 9 | 2.61%
Nada satisfecho 1 | 0.29%
N/R 6 | 1.74%
Totales 345| 100%

Nota: El total de respuestas es menor a
muestra debido a que pseguntéfiltro por lo
cual los entrevistados tenian la opciore c

responder entre originales o equivalentes

2.61% 929%1.74%
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

95.36%
N/R

Interpretacion:
El 95.36% establece que los repuestos originales tienen ureajiado de satisfaccion, el
2.61% opino6 que es poco y un tan solo 1.74% no respondio, finalizando con el 0.29% que no

estaba satisfecho.

Analisis:

Los repuestos automotrices originales producen un alto grado de satisfaccion en los
automovilistas al cumplcon las expectativas y demandas; sobresaliendo por su la calidad y
durabilidad; un pequefio porcentaje considero que los repuasginales le satisfacen poco y

hayclientes que estan dispuestos a pagar, pero la pieza no esta disponible.
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Pregunta N°:13 ¢ Es necesario para usted que un repuesto sea original?
Objetivo: Determinar qué necesidad genera comprar un repuesto original sobre un

automovilista.

N_ecj‘e5|dad de un repuesto Fa | E%

original

Si, es necesario 288| 75.59%

No, es necesario 86 | 22.57%

N/R 7 | 1.84%

Total 381| 100%
1.84%

22.57% \ SI, es necesario

F

No, es
necesario

75.59%

N/R

Interpretacion:
El 75.59% expresd que Si es necesario que los repuestos sean original@sSy Undijo

gue No era necesario y un 1.84% no respondieron.

Analisis:

La percepcion de los automovilistas al adquirir un repuesto original es porque consideran
gue durard mucho mas, que funciona mejor; generan confianza; es comprensible establecer
gue unrepuesto original es lo ideal, pero para la mayoria que carece de un presupuesto
correcto para solventar problemas automotrices e ir directamente a una agencia, muchos de
estos clientes consideraron que no es necesario que sea original, porque lasriiasns
situaciones en los carros varia con el tiempo, toman la decision de visitar una distribuidora
gue talvez no tenga el original nuevo, pero si el original usado que solventaria su problema a

mediano plazo.
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Pregunta N°14 ¢Compraria un repuestotawonotriz no original a precio accesible y de

calidad?

Objetivo: Identificar la disposicion de los automovilistas al momento de adquirir un repuesto

equivalente de buena calidad y a precio accesible.

Eleccion de unrepuestono | gg Fr%
original

Si 281 | 73.18%
No 102 | 26.56%
N/R 1 0.26%
Total 384 | 100%

Nota: pregunta de filtro, si su respuesta es No compl

la pregunta n°15 y si & pasar a la pregunta n°16.

0.26%

26.56%

I .

73.18%

N/R

Interpr etacion:
El 73.18% compraria un repuesto no original, es decir, equivalente a un precio accesible y

de buena calidad. El 26.56% mencion6 que No compraria y un tan solo 0.26% no respondio.

Andlisis:

Ciertos automovilistas buscan en muchas ocasiones repu@sfjinales porque cuentan
con el presupuesto necesario y no requieren adquirir otro. Hay clientes que buscan un repuesto
determinado y s6lo se encuentra en agencia, pero no cuenta con suficiente efectivo para
adquirirlo, es alli cuando deciden adquiurir repuesto que cumpla con la principal tarea dar
funcionalidad al automévil, que dure lo suficiente y sobre todo que tenga un precio accesible y
de calidad, un porcentaje pequefio no compraria un repuesto en este caso equivalente, en
ocasiones es la peragpn de los productos fabricados fuera de la frontera de Estados Unidos,

es decir, los del continente asiatico.
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Pregunta N° 15.¢ Por qué prefiere un repuesto original sobre un equivalente?
Objetivo: Identificar la preferencia de los automovilistas patguarir un repuesto original

sobre equivalentes.

Preferencia de repuesto Fa Fros
original/equivalente

Precio 19 | 17.27%
Disponibiidad 1 0.91%
Calidad 61 | 55.45%
Durabilidad 25 | 22.73%
N/R 4 3.64%
Total 110( 100%

Nota: El total de respuestas es menor a la muestra debi

que es pregunta filtrgpor lo cual los entrevistados;Si

contestaron con la opcion No, debia contestar esta interrog
3.64% 0.91%

17.27% Precio
22.73%

Disponibilidad

Calidad

Durabilidad
55.45%

N/R

Interpretacion:

El 55.45% considera que la principal razén porque adquieren un repuesto automotriz
original es por su calidad, el 23.73% determind que lo hacen por ahildlad, el 17.27%
opind que lo hacia por su precio y un tan solo 0.91% por la disponibilidad; finalmente un

3.64% no respondio.

Andlisis:

Muchos automovilistas adquieren repuestos originales porque son de calidad y generan
seguridad y confiabilidad, rggardandose ante estandares; la durabilidad es primordial para
los clientes porque si dura lo suficiente, la preocupacion por adquirir otro se disminuira; el
precio es decisivo para comprar 0 no un repuesto, la percepcién se ve influenciada por
opiniones @ terceros por experiencias positivas como negativas pasadas ante productos de

Japon, Corea y EBU.
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Pregunta N° 16.¢,Ha adquirido usted algun repuesto equivalente?

Objetivo: Identificar cuantos automovilistas han adquirido un repuesto equivalente.

Adq_wsmon de repuesto Fa |l Fo%
equivalente

Si 288| 75.00%
No 91 | 23.70%
N/R 5 | 1.30%
Total 384| 100%

1.30%

Si

23.70% \
. No

75.00%

N/R

Interpretacion:
El 75% de los automovilistas han adquirido un repuesto equivalente y un tan solo 23.70%
No lo ha hecho y un 1.30% no respondio.

Analisis:

Los automovilistas se han visto en la necesidad de adquirir un repuesto equivalente una vez
en su vida por la escasez de un original y sobre todo por la disponibilidad y precios accesibles;
tomando en cuenta que las distribuidoras ofrecen una amplia gama donde brindan solucién del
repuesto que puede optar, estableciendo los beneficios uno del Ratra muchos
salvadorefios reflejan confianza y garantia por la reputacion que ha transcendido por los afios
en estas empresas; para algunos expertos estos son fabricados muy bien, hasta llegar a ser
mejores que los originales. Un tercio mencionaron norhet@prado un equivalente, esto
puede deberse al historial de los paises de donde se importan, que generan desconfianza y
poca credibilidad si en realidad son de calidad y si cumpliran con lo que prometen en cuanto a
durabilidad y seguridad.
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Pregunta N°17.;,Qué aspecto lo detienen de adquirir un repuesto equivalente?

Objetivo: Identificar cual es la razén que detiene a los automovilistas a adquirir un repuesto

equivalente.

Aspectos para no adquirir Fal e
un repuesto equivalente
Precio 28 | 7.29%
Calidad 163 | 42.45%)
Oplnpn de compradores 72 | 18.75%
anteriores
Durabilidad 120| 31.25%
N/R 1 [ 0.26%
Total 384| 100%

0.26%

7.29% Precio

31.25%
Calidad

42.45%
Opinién de compradores
anteriores

18.75%
Durabilidad

A
Interpretacion:

El 42.45% establece que la calidad los detiene a conpraepuesto equivalente, un
31.25% considero que es por la durabilidad, un 18.75% lo ha hecho por opiniones de

compradores anteriores, un 7.29% por el precio y finalmente el 0.26% no respondio.

Andlisis:

La percepcion de cada automovilista estad influeateipor los ciertos factores como la
calidad que es el factor decisivo que detiene al automovilista adquirir repuestos equivalentes,
un producto sin esta caracteristica resulta poco satisfactorio, dificultdndose no ajustarse a los
requerimientos propios Heliente. La durabilidad es el segundo aspecto, los automovilistas
esperan que al buscar una pieza dure lo suficiente como para disminuir el riesgo de quedarse
varado. Por otra parte, las opiniones de compradores, se ha vuelto tan importante que puede
gererar desconfianza y disminuir la credibilidad en aquellas distribuidoras que ofrecen
repuestos. Un pequefio porcentaje los detiene el precio que varia por distribuidora, si es bajo

para los clientes es malo y si es alto no lo justifica con la calidad lyildiled.
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Pregunta N°18.¢ Siente seguridad al decidir adquirir un repuesto equivalente?
Objetivo: Determinar el nivel de seguridad que sienten de los automovilistas al adquirir un

repuestos equivalente.

Seguridad en repuestos Fa | Er%
equivalentes

Siempre 32 | 8.33%
Casi siempre 127] 33.07%
Ocasionalmente 148| 38.54%
Nunca 76 | 19.79%
N/R 1 | 0.26%
Totales 384| 100%

0.26%

833% 4 Siempre
19.79% i

\

38.54%

Casi siempre
33.07%

Ocasionalmente

Nunca

N/R

Interpretacion:

El 38.54% de los encuestadoenciond que ocasionalmente sienten seguridad al adquirir

un repuesto equivalente, el 33.07% opin6 que casi siempre, un 19.79% establecié que nuncay

finalmente un tal solo 8.33% dijo que siempre.

Analisis:

La seguridad es un factor imprescindible pasadatomovilistas, estos ocasionalmente lo
logran percibir en los repuestos equivalentes; los clientes buscan desde sistema de frenado y
faros adecuados para evitar algun problema en el trayecto vehicular; un porcentaje
considerable considera que casi gemnota este aspecto en los repuestos, debido al buen
mantenimiento y chequeo vehicular que disminuye el riesgo; otros argumentaron nunca haber
sentido seguridad al comprar un repuesto, esto ocurre cominmente por experiencias negativas
pasadas o escuchadde otras personas, una pequefia porcion dijo haber obtenido siempre

seguridad al comprar un repuesto equivalente.
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Pregunta N°19.¢,Qué distribuidora de repuestos automotrices visita comunmente?
Objetivo: Indagar la distribuidora de repuestos automotriees mas visitada por los

automovilistas.

Distribuidoras que visita Fa Fr% 39.84%

Impressa Repuestos 105 27.34% 40.00%

Excel Automotriz 43 | 11.20% 35.00%

Econo Parts 69 | 1797% | >0 17340

Stper Repuestos 153 39.84% | 30.00% —

Otros 25.00%

La Casa del Repuesto 20.00% L7972

Lubrimotor 13 | 3.39% 15.00% 11.20%

FEl Mundo del Repuesto

Distribuidoras de 1a 29 av. 10.00% 3.39%

NR 1 0.26% 5.00% @jﬁ 0.26%
0.00%

Totales 384 100% Impressa Excel Econo Suaper Otros N/R

Repuestos Automotriz Parts Repuestos

Interpretacion:

La distribuidora mas visitada por los automovilistas es Super Repuestos con el 39.84%,
seguido de Impressa Repuestos con el 27.34%, un 17.97% opind que preferia visitar
Econoparts, el 11.20% optgor Excel Automotriz y finalmente un 3.39% considerdé que

frecuenta otras distribuidoras.

Andlisis:

Super Repuestos es la distribuidora mas visitada al reflejar prestigio y buen historial y
variedad en repuestos de calidad, durabilidad y seguridad, angdort productos
estadounidenses y coreanos otorgando garantias. Impressa Repuestos es la segunda, oferta
precios accesibles, marcas reconocidas. La tercera es Econo Parts, maneja precios accesibles y
marcas; por ultimo, Excel Automotriz se limitan a ofrasguestos originales, siempre dando
la opcidn al cliente de ultimo los equivalentes, esta ventaja es cuando no hay disponibilidad en
las distribuidoras recurren a las agencias aunque el precio es elevado asi lo reflejara al

transitar.
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Pregunta N° 20 ¢Qué espera usted obtener de parte de las distribuidoras que venden
repuestos automotrices?
Objetivo: Determinar las expectativas que tienen los clientes por parte de las distribuidoras al

momento de adquirir repuestos automotrices.

E.xp(.-:‘ctf’:ltlvas sobre las Fa | Fro
distribuidoras

Servicio rapido 47 |12.249
Calidad de repuestos 236(61.469
Precios accesibles 70 [18.239
Conocimiento sobre las piezas| 29 | 7.55%
Otros 2 10.52%
Totales 384| 100%

0.52%

Servicio rapido
7.55% 12.24%

18.23% Calidad de repuestos

Precios accesibles

61.46% Conocimiento sobre las
piezas

Otros

Interpreta cion:
El 61.46% de los automovilistas esperaban obtener repuestos de calidad, el 18.23% opind
gue precios accesibles, un 12.24% optd por el servicio rapido, por ultimo, con el 7.55%

esperan que los vendedores conocieran sobre las piezas.

Analisis:

Uno delos principales motivos porque buscan una distribuidora es la calidad y depende de
la procedencia de la misma y de la confiabilidad de estas; el precio suele variar al tipo de
repuesto que se pretenda adquirir, los automovilistas buscan y compararegarapiiar por
la mejor opcidn. Ademas, esperan que el servicio sea lo mas rapido posible por cuestiones de
trabajo o estudio. Por ultimo, conocer las piezas es importante y necesario para acudir
nuevamente porque resuelve las dudas e inquietudes a ldssligenerando un vinculo con

el cliente al ofrecer un servicio integro y econémico.
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Pregunta N°21:¢ Al momento de visitar una distribuidora, estas presentan disponibilidad del
producto que usted esta buscando?
Objetivo: Indagar que tanta disponibilidace depuestos tienen las distribuidoras que los

automovilistas visitan.

Disponibilidad de repuesto| Fa | Fr%
Siempre 89 | 23.18%
Casi siempre 269| 70.05%
Ocasionalmente 26 | 6.77%
Nunca 0 | 0.00%
Total 384 100%
0.00%
6.77% Siempre

23.18%

I ‘ Casi siempre

Ocasionalmente
70.05%

Nunca

Interpretacion:
El 70.05% visita las distribuidoras porque casi siempre encuentran disponibilidad en
repuestos, el 23.18% establecié que siempre y un tan solo 6.77% encoasivaadmente las

piezas.

Andlisis:

Muchos automovilistas destacan que casi siempre encuentran el repuesto cuando visitan a
las distribuidoras, otros afirmaron que siempre que visita una han encontrado lo que necesita.
Un grupo expresé que ocasionalmepncontraba el ideal y de manera accesible, hay casos
donde estas empresas no tienen la pieza que se busca a razon del coste del mismo, ademas de

no siempre contar con un amplio inventario.
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Pregunta N° 22.¢ Es concordante el precio con la calidad dptoductos?
Objetivo: Determinar la relacidn entre precio y calidad en la compra de repuestos

automotrices en las distribuidoras.

Relacion precio/calidad | Fa | Fro
Si 201 [52.34%
No 23 | 5.99%
A veces 160 |41.67%
Total 384 | 100%
| Si
41.67% ‘
5234%
5,000, A veces

|

El 52.34% estima concordante el precio con la calidad de los repuestos automotrices que

Interpretacion:

ofrecen |a distribuidoras, el 41.67% estimaron que a veces tiene concordancia, un 5.99%

respondieron que No.

Analisis:

Los clientes visitan diferentes lugares para encontrar algin repuesto, establecieron que
estan conscientes que si buscan en lugares no regsstramopocas visitas el precio es bajo
asi mismo la calidad, en otros casos muchos automovilistas sienten seguridad en las agencias
por el prestigio que las caracteriza de vender productos con altos costos, respaldandose de la
procedencia y su larga gata en otras palabras los automovilistas pagan mas para recibir
algo mejor; estas tienden a manejar repuestos equivalentes nuevos y usados tomando en
consideracion la economia de los conductores, donde pueden optar si llevar uno que les durara

u otro quesera provisional, unos a veces consiguen precios y para otros no es concordante.
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Pregunta N°23:¢Cémo califica usted el servicio prestado por las distribuidoras de repuestos
automotrices?

Objetivo: Calificar el servicio prestado por las distribuidoragefmiestos automotrices.

Calificacion Fa| Fro%

Muy bueno 150| 39.06%
Bueno 200| 52.08%
Regular 32 | 8.33%
Malo 2 | 0.52%
Total 384| 100%

0.52%
8.33% Muy bueno

39.06%

Bueno

52.08%
Regular

Malo

Interpretacion:
El 52.08% de los automovilistas califica como buen servicio el que otorgan las
distribuidoras de repuestos automotrices, el 39.06% consider6é que era muy bueno, un 8.33%

establecié que era regular y @htsolo 0.52% dijo que el servicio era malo.

Analisis:

La calificacion que los clientes brindan en cuanto al servicio es relativamente buena, esto
puede deberse con la rapidez que resuelven las interrogantes y solucionan el problema por un
repuesto defeabso. Este factor es un diferenciador, siendo el que motivara al automovilista
visitar nuevamente la sucursal por algin cambio o mejora del automovil; otros afirmaron que
era muy bueno el servicio, por contar con personal capacitado en ventas de repoestos;
pequefio grupo de encuestados menciono calificar como regular; no todas las distribuidoras
tienen la capacidad de recibir varios clientes en el momento, algo que depende de los mismos

si esperar o buscar otro lugar ante la necesidad de seguir el sampn@ocupaciones.
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Pregunta N° 24:;Qué aspectos considera usted que deberia mejorar las distribuidoras de
repuestos automotrices?
Objetivo: Enumerar los aspectos que necesitan una mejora continuo por parte de las

distribuidoras de repuestos automotrices.

Aspectos de mejora Fa Fro%
Mejores repuestos automotrices 73 19.01%
Precios 113 | 29.43%
Accesibiidad 43 11.20%
Nuevos repuestos automotrices 37 9.64%
Todas las anteriores 118 | 30.73%
Totales 384 100%

30.73%
29.43% °

35.00%%

30.00%%
19.01%%
25.00%%0
20.00%%
11.20%% 0.64%%
15.00% ’ °
10.00%
5.00%%

0.00%0

Mejores Precios Accesibilidad Nuevos repuestos Todas las
repuestos automotrices anteriores
automotrices

Interpretacion:

Segun el 29.43%, opinaron el aspecto a mejorar es el precio de los repuestos; el 19.01%
optaron que importar mejores repuestos automotrices; un 11.20% por la accesibilidad; el
9.64% expreso que preferirian nuevos repuestit@motrices; el 30.73% considero que todas

las mencionadas.

Analisis:

Todos estos aspectos son esenciales para los clientes, donde las circunstancias cambian y
ocurren diferentes necesidades o problemas, estas razones se vuelven de gran importancia para
adquirir un repuesto. El precio es una condicionante para adquirir uno de calidad. Buscan
seguridad, sin tener la preocupacién que se averie nuevamente. La accesibilidad es un punto

clave para acudir en caso de un incidente y otros esperan que innovgenggieal confianza.
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Pregunta N°25:¢Qué lo motivaria a usted visitar nuevamente las distribuidoras de repuestos
automotrices?

Objetivo: Determinar los motivos porque visitarian a los automovilistas nuevamente a la
distribuidora.

Cualidades que motivan 4
visitar nuevamente
Por la calidad del servicio| 175| 45.57%

Fa Fr%

Por el precio 124 32.29%

Por la variedad 65 | 16.93%

Por la marca 20 | 5.21%

Total 384| 100%

5-21% Por la calidad
del servicio
16.93%
45.57% Por el precio

32.29%

Por la variedad

_ Por la marca

El 45.57% de los automovilistas estan motivados en visitar nuevamente una distribuidora

Interpretacion:

por la calidad del servicio, el 32.29% por el precio de los repuestos, un 16.93% opiné que por

su variedad y un tan solo 5.21% por las marcas.

Andlisis:

La calidades la principal cualidad que motiva a los automovilistas visitar nuevamente una
distribuidora, es como se ha reiterado por su seguridad y durabilidad. El precio es de igual
importancia porque el cliente relaciona costo con beneficio y garantia; la daeieda mas
demandada por su disponibilidad, asegurando resolver problemas automovilisticos; la marca
es la menos buscada, pero indirectamente esperan que los repuestos provengan de paises con

experiencia en la faicacion y ensamble de piezas.
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11.1.2Encuwesta dirigida a las distribuidoras del municipio de San Salvador

Pregunta N° 1: ¢ Con cuantos empleados cuenta actualmente?

Objetivo: Determinar el numero de empleados con los que cuentan las distribuidoras en el

municipio de San Salvador.

Empleados Fa Froo
1al10 59 69.41%
10a 20 11 12.94%
20 a 100 13 15.29%
Mas de 100 2 2.35%
Totales 85 100%

12.94%

N

69.41%

I nterpretacion:

15.29%

2.35%

1a10
10a20
20a 100
Mas de 100

El 69.41% de las destruidoras cuentan entre 1 a 10 empleados, el 15.29% establecié que su

fuerza de trabajo es de 10 a 20 trabajadores, el 12.29% opin6 entre 20 a 100, y un tan solo

2.35% con mas de 100.

Andlisis:

Las distribuidoras comoualquier otra empresa del municipio de San Salvador, existen en

el mercado por contar con la ayuda de una fuerza de trabajo que permite establecer y lograr

objetivos trazados interna y externamente, que van desde pequefias a grandes de 1 a 100

empleados
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Pregunta N° 2:¢Qué tipo de repuestos vende?

Objetivo: Identificar los tipos de repuestos automotrices que ofrecen las distribuidoras al

publico. :

Tipos de Repuestos Fa Fro%o
Nuevos originales 18 17.31%
Nuevos equivalentes 23 22.12%
Usados originales 54 51.92%
Usados equivalentes 4 3.85%
Todas las anteriores 5 4.81%
Totales 104 100%

Nota: El total de respuestas es mayor anlzestra de 85, dehido a que la pregunta era de opci
multiple por lo cual los gerentes tenian la opcién de responder mas de una alternativa.

51.92%

60.0%
40.0%
17.31% 22.12%
20.0% 3.85% 4.81%
0.0%
Nuevos Nuevos Usados Usados Todas las

originales equivalentes  originales  equivalentes  anteriores
Interpretacion:
En la informacion recolectada de las distribuidoras, el 51.92% se dedicaveatdade
repuestos usados originales, el 22.12% repuestos nuevos equivalentes, el 17.31% venden
repuestos nuevos originales, el 3.85% usados equivalentes y el restante 4.8% distribuyen todas

las anteriores opciones en su negocio.

Andlisis:

En San Salvanl existe una gran variedad de repuestos automotrices, debido al amplio
namero de distribuidoras ubicadas en el municipio, los compradores tienen una lista enorme
entre las cuales pueden escoger, un alto porcentaje de estas se dedican a la ventaode repuest
originales usados debido a que estos son los mas buscados por los consumidores, el siguiente
tipo de repuestos mas vendidos son los nuevos equivalentes, seguidos por los nuevos

originales, siendo los usados equivalentes los que se venden en menadcantid
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Pregunta N° 3:¢De qué marca de vehiculo son los repuestos que mas se venden?

Objetivo: Determinar la preferencia de marca que tiene los consumidores en el mercado

automotriz
Marcas de vehiculo Fa Frono
Toyota 62 | 43.06%
Honda 25 | 17.36%
Mazda 13 9.03%
Otros:
Hyundai 44 |30.56%
Kia
Nissan
Totales 144 | 100%

Nota: El total de respuestas es mayor a laestra debido a que i
pregunta era de opcion multiple por lo cled entrevistados tenian I

opcién & responder mas de una alternativa

30.56%

9.03% Toyota

Honda

17.36%
43.06% Mazda

Otros

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos de las distribtad encuestadas, las marcas de carros mas
vendidas en el pais son Toyota como la mas popular con un 43.06%, seguida de Honda con un
17.36% y Mazda con un 9.03%, dejando el 30.56% restante dividido entre otras marcas que

son bastante distribuidas en el nuipio.

Andlisis:

El mercado de automdéviles en El Salvador ha creciendo durante la Gltima década, por ende
los repuestos de estas marcas de vehiculos venden mas; siendo de origen japonés como es el
caso de Toyota, Honda, Mazda y Nissan, volviéndosee elats preferidas por los
automovilistas por calidad y seguridad. También los de procedencia coreana como Kia y

Hyundai catalogandolos como econdémicos y duraderos.
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Pregunta N° 4 ¢;Qué lo llevo a entrar en el rubro de la distribucion de repuestos
automotrces?
Objetivo: Determinar las razones por las cuales el empresario tomo la decision de importar

repuestos automotrices.

Razones Fa | Fr%

Mercado en crecimiento 50 |58.82%

Falta de diversidad de productos 5 | 5.88%

Generacion de empleo 26 [30.59%

Otros:

Emprendimiento 4 [ 4.71%

Trabajo extra

Totales 85 | 100%

30.59% 4.71%
Mercado en crecimiento
5.88%

Falta de diversidad de
productos

Generacion de empleo

58.82%
Otro

Interpretacion:
Las principales razones de entrar en el negocio de repuestos son: el mercado en crecimiento
con un 58.82%la generacion de empleos con un 30.59%, la falta de diversidad de productos

5.88% y otras razones como emprender y tener un trabajo extra con un 4.71%.

Andlisis:

Al momento de crear un negocio deben considerarse diferentes alternativas, muchos de los
empeesarios decidieron hacerlo por generar empleos, seguida de la falta de diversidad de
productos en el mercado, también se toman en cuenta otras razones como la necesidad de

tener otro trabajo y el querer emprender.
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Pregunta 5: ¢Ha experimentado algun pteima al momento de importar repuestos

automotrices?
Objetivo: Descubrir si los importadores han tenido algan problema al momento de realizar

una importacion.

Experiment6 problemas de importacion Fa | Fr%
Si 36 [42.359
No 48 |56.479
A veces 1 [1.18%
Totales 85 | 100%
56.47% 1-18%
Si
No
42.35% A veces

Interpretacion:
Durante la recoleccion de informacion, se pregunta a los encuestadesles presento
algun tipo de problema al momento de importar los repuestos automotrices, respondiendo el

56.47% que no, mientras el 42.35% respondi6é que si, y el 1.18% dijo que algunas veces.

Analisis:

La importacion es una de las ramas del comertés dificiles de llevar a cabo por todos
los riesgos en los que se incurre y unos de esos son los obstaculos con los que se pueden
encontrar los importadores de repuestos automotrices, como se puede observar en la
recoleccion de datos, la mayor parte dg dlistribuidores nunca han experimentado algun,
pero un porcentaje menor de todos los entrevistados dijo que si ha experimentado un

problema.
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Pregunta N° 6: ¢Qué tipo de problema ha tenido al momento de importar un repuesto
automotriz?
Objetivo: Definir cuél ha sido la mayor dificultad de los automovilistas que importan

repuestos automotrices.

Problemas al importar Fa Froo .
Falta de documentacion original 2 5.13% 4103% Falta de documentacion
Error en la documentacion 21 | 53.85%) original
La factura de venta incluye IVA 0 | 0.00% 000% 5.13%
X WU
O_IFOS- Error en la documentacion
T|er~npo largo en aduana 16 | 41.03%
Darios en los productos
_?obcl)rnos w5 1009 La factura de venta incluye
otales o

VA

Nota: El total de respuestas es menor a lzesira 53.85%
debidoa que la pregunta efdtro por lo cual los Otros:

entrevistadoscontestarora pregunta anter con
Si, responderian ésta.

Interpretacion:

Dentro de los principales problemas que se experimentan durante la importacion de
repuestos automotrices, se encuentran con un 53.85% lossegrola documentacion oficial,
un 41.03% equivale a otras situaciones diferentes y un 5.13% ante la falta de documentacion
original, siendo asi que ninguno de los entrevistados ha presentado ningin inconveniente con

las facturas por los impuestos.

Analisis:

Los distribuidores de repuestos automotrices en algun momento ha experimentado
problemas al realizar la importacion de sus productos para la venta, uno de los principales es
gue se encuentre un error en la documentacion que se presenta en aduartzate que se
retenga la mercaderia, por otro lado existen problemas que algunas veces estan fuera de las
manos de los importadores como el tiempo de inspeccion, los recargos en los pagos aduanales,
gue se les pidan sobornos para acelerar los proceags logjproductos sean dafiados, entre

otros.
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Pregunta N° 7. De las regiones siguientes. ¢ Cual considera usted mas relevante para su
distribuidora?
Objetivo: Establecer cual es la region que los gerentes de las distribuidoras ven mas

relevantes para el nego.

6.74%
1.12%

Region relevante Fa Froo

Asia 16 | 17.98% .

Estados Unidos 66 | 74.16% 17.98% Asia

Europa 6 6.74% 74.16% ' Estados Unidos
N/R 1 1.12% Europa

Total 89 100% N/R

Nota: El total de respuestas es mayor
la muestra debidoa que la pregunta
permitia que los gerentes respondier
mas de una alternativeen cuanto al

caso de la procedencia y su relevancie

Interpretacion:

Durante el desarrollo de la recoleccion de datos se pregunté a los encuestados, de que
region de procedencia es importante para ellos y su distribuidora importar, el 74.16% dijo que
preferian que fueran elaborados en Estdttodos, el 17.98% de Asia, el 6.74% de Europa y

el 1.12% no respondio.

Andlisis:

La procedencia tiene importancia para las distribuidoras cuando son repuestos
estadounidenses respaldandose por medio de certificaciones de calidad en la fabricacion de
vehiculos y sus partes, ademas el origen de estos productos es relevante para la seguir en el
mercado automotriz, especialmente si son repuestos japoneses, al brindar amplia gama y
variedad desde marcas y productos a precios accesibles. Alemania ciertaarant p
mercado; es una pais que ofrece productos de alta calidad, altos estandares y sobre todo
reputacion que conforman un todo para fabricar y ensamblar vehiculos y repuestos que

generan seguridad.



85

Pregunta N° 8. ¢ Por qué razoén prefirid los repuestoglabdo origen?

Objetivo: Determinar las razones que motivaron al empresario a importar dichos repuestos.

Razones por preferencia del origen| Fa Fro%
Mayor demanda 51 | 48.11%
Nicho de mercado no explotado 0 0.00%
Precios accesibles 27 | 25.47%
Caldad 26 | 24.53%
Otros:

Origen 2 1.89%
N/R

Total 106 100%

Nota: El total de respuestas es mayor a laestra debido a que paegunta era de
opcién mdltiple por lo cual losntrevistados tenian la opcide tesponder mas di

una alternativa
50.0%%

45.0%0
40.0%
35.0%
30.0%% 25.47% 24.53%
25.0%
20.0%0
15.0%

10.0%%

o
5.0%% 0.00% 1-89%

0.0%%

Mayor demanda Nicho de Precios Calidad Otros
mercado no accesibles
explotado

Interpretacion:
En cuanto al porqué prefieren los repuestos de las regiones anteriores; las razones
principales fueron mayor demanda cond8.11%, precios accesibles con un 25.47%, también

la calidad de los repuestos con un 24.53% y otras opciones con un 1.89%.

Andlisis:
Una gran parte de los distribuidores de repuestos prefieren los repuestos de regiones como
Estados Unidos o Asia debido que tienen mayor demanda de los automovilistas siendo

reconocidas por ser altamente productivas, asi mismo es del conocimiento publico que los
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productos fabricados en Norte América poseen alta calidad y precios competitivos para los

distribuidores, haeindo que la reventa de ellos sea exitosa.

Pregunta N° 9. Califique del 1 al 5 segun su experiencia, qué caracteristicas buscan los
clientes en un repuesto. (Donde 1 es Irrelevante, 2 Poco importante, 3 Importante, 4 Muy
importante 5 Indispensable).

Objetivo: Enumerar las caracteristicas que los clientes buscan en un repuesto.

de
ubicacién accesibl precio y disponibilidad. (Donde 1 es Irrelevante, 2 Poco importante, Importante y 4 Muy Importar

Nota: En | a pregunt a escal a, |l as personas encuestad

Caracteristicas que Cellifeeriies
g Fa| Fe | Fa| Fie | Fa| Fie | Fa| Fe | Fa | Foe | Totales
buscan
1 2 3 4 5
Calidad 9 | 14.29%| 3 | 12.00%]| 14 | 20.3% | 14 | 19.44%| 45 | 22.96%| 85
Precios accesibles 16 | 25.40%| 1 | 4.00% | 10 | 14.5% | 10 | 13.89%| 48 | 24.49%| 85
Garantia 11 | 17.46%| 2 | 8.00% | 18 | 26.1% | 15 | 20.83%| 39 | 19.90%| 85
Marca 11 | 17.46%| 7 | 28.00%| 16 | 23.2% | 17 | 23.61%| 34 | 17.35%| 85
Procedencia 16 | 25.40%| 12 | 48.00%| 11 | 15.9% | 16 | 22.22%| 30 | 15.31%| 85
Totales 63 | 100% | 25 | 100% | 69 | 100% | 72 | 100% | 196 [ 100% 430
Procedencia  Marca Garantia Precios accesibles Calidad
15%
17%
5 20%
24%
23%
22%
24%
4 21%
14%
19%
16%
23%
3 26%
14%
20%
48%
28%
2 8%
4%
12%
25%
17%
1 17%
25%
14%
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Interpretacion:

El precios para las distribuidoras es la caracteristica principal a tomar en consideracion
representando el 24.49% vy la calidad 22.96%; ambas son considedispsnsables para
los consumidores, pero en cuanto a la procedencia y marca son importantes en menor

proporcién.

Analisis:

Tanto la calidad como los precios son caracteristicas que influyen de gran manera en la
decisién de adquirir o no un repuestangue son ambas importantes no siempre van de la
mano, debido a que los que poseen esta cualidad alta siempre tendran un valor también alto,
estos de igual manera seran mas buscados por los consumidores que prefieren adquirir algo
gue les durara aunque leseste el doble, a comparacion de los que posean una calidad baja o
media, pero también existen opciones que son de menor precio, para los que buscan como

primera opcion ahorrar al adquirir un repuesto y para los que buscan precios accesibles.

Pregunta N° 10. Al iniciar con este negocio ¢ Qué tipo de repuesto prefirio importar?
Objetivo: Determinar con cual tipo de repuesto el empresario observo mayor viabilidad para

iniciar su negocio.

0,
25.27% 110%

Tipo de repuesto Fa | Fro

Repuestos originales 67 |73.63% Repuestos originales

Repuestos equivalentes| 23 |25.27%

N/R 1 1.10% Repuestos equivalentes
0,

Totales 91 | 100% NR

73.63%
Nota: El total de respuestas es mayor a lzestira ’

debido a que la pregunta era de opcién mudlti

por lo cual losentrevstados tenian la opciéred

responder mas de una alternativa

Interpretacion:
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En base a la informaciéon obtenida el 73.6384da$ distribuidoras encuestadas comenzaron

su negocio vendiendo repuestos originales, el 25.27% dijo que repuestos equivalentes y un

1.10% se abstuvo de responder.

Andlisis:

La gran mayoria de distribuidoras del municipio de San Salvador iniciaroa compra y

venta de repuestos originales, siendo lo que preferian los clientes en dicho momento, aunque

muchas de estas actualmente se dedican a ofrecer de ambos tipos. Las restantes que iniciaron

vendiendo repuestos equivalentes, siguen realizando leanaistividad.

Pregunta N° 11. ¢Cuales considera que son los factores por los cuales los automovilistas

prefieren los repuestos originales?

Objetivo: Identificar los factores por los cuales las personas prefieren un repuesto original.

Factores de preferencia
de repuestos originales

Fa | Fri%
Calidad 47 [41.23%
Durabilidad 53 [46.49%
Seguridad 13 |11.40%
Otros:
Falta de repuestos 1 ]0.88%
Totales 114 | 100%

Nota: El total de respuestas es mayor a

muestra debido a que la pregunta era de opc

multiple por lo cual losentrevistados tenian I

opcién c responder mas de una alternativa

Interpretacion:

46.49%

11.40%

41.23%

0.88%

Calidad
Durabilidad
Seguridad

Otros

Al preguntar cuales factores son mas importantes para los consumidores al momento de

comprar un repuesto automotriz, para los distribuidores el mas importante es la durabilidad

con un 46.49%, seguida de la calidad con un 41.23%, la seguridad cdm0f6ly otros

factores con un 0.88%.
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Andlisis:

Al momento que un comprador llega a una distribuidora, busca tanto calidad como
durabilidad en un repuesto, siendo estos los factores mas determinantes al momento de tomar
la decisiobn de compra, asi mismeoequna pieza brinde seguridad al momento de colocarlo en
el automovil es de igual manera importante al adquirirlo, pero también algunos clientes optan
por decidirse a comprar una pieza para su automévil por la falta del que originalmente estén

buscando.

Pregunta N°12. ; Recomendaria a sus clientes comprar un repuesto original?

Objetivo: Registrar si los distribuidores recomendarian comprar un repuesto original.

Recomendacion en repuesto

original Fa Froo

Si 72 | 84.71%

No 11 12.94%

N/R 2 2.35%

Totales 85 100%
12.94% 2.35%

No
84.71%
N/R

Interpretacion:
Cuando se les pregunto a los encargados de las distribuidarasmmiendaria a sus clientes
comprar un repuesto original, el 84.71% de estos dijo que, si lo recomendaria, el 12.94% dijo

gue no recomendaria a sus clientes comprarlos y un 2.35% se abstuvo a responder.

Andlisis:
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Una amplia parte de los distribuidoresrdpuestos recomendarian a sus clientes comprar

solamente repuestos originales, siendo estos los que sobresalen en calidad y durabilidad,

algunas veces representan un costo alto, pero para muchos de los automovilistas es sinGnimo

de confiabilidad, teniendoomo respaldo la procedencia de estos, por otra parte, también

existe la opinién de que es recomendable comprar equivalentes siendo estos mayormente de

precios accesibles y mas faciles de adquirir.

Pregunta N°13. ¢Por qué razdon cree que las personasiepeaf adquirir un repuesto

equivalente?

Objetivo: Detallar las razones porque los automovilistas deciden adquirir un repuesto

equivalente.

Razones de preferencia de

repuestos equivalentes Fa Fro%
Econdmicos 74 78.72%
Escasez de un repuesto original | 11 11.70%
Mejor material 8 8.51%
Otros 0 0.00%
N/R 1 1.06%
Totales 94 100%

Nota: El total de respuestas es mayor a laestra debido a que la pregunta era de opcién muli

por lo cual loentrevistados tenian la opciée tesponder mas de una alternativa

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

78.72%

11.70%

8.51%

0.00% 1.06%

>

Econémicos Escasez de repto, Mejor material

original

Interpretacion:

Otros N/R

Las razones por las cuales los clientes prefieren muchas veces adquirir un repuesto

equivalente antes que un original, son porque estos son econdmicos representado por un
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78.72%, asi mismo un 11.70% cree que es por escasez de un repuesto original, un 8.51%

porque son de mejores materiales y el restante 1.06% se abstuvo a responder.

Andlisis:

La percepcién que se tiene de los repuestos equivalentes no es realmente excelente, pero en
algun momento muchos automovilistas se ven en la encrucijada de adquirir o no uno de estos,
los distribuidores creen que la principal razén para adquirirloskegceetosto que estos tienen
y como consiguiente si no encuentran en el momento de su busqueda uno original, un

equivalente es la siguiente opcion.

Pregunta N° 14.Segun su experiencia, ¢Existen repuestos equivalentes que sean de buena
calidad y capaces dsstar a la altura de uno original?
Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion que poseen las personas con los repuestos

equivalentes.

Repuestos equivalente
de buena calidad Fa | Froo

Si 57 |67.069
No 27 (31.769
N/R 1 |1.18%
Totales 85 | 100%
31.76% 1.18%
V‘ .
No
N/R

67.06%

Interpretacion:
Se descubrid6 que el 67.06% de los distribuidores creen que si existen repuestos
equivalentes que estén a la altura de uno original, el 31.76% opina que no y el 1.18% se

abstuvo de responder.
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Andlisis:

Es comunmente conocido que cuando un repuesto es equivalente las personas le adjudican
gue posee baja calidad y poca durabilidad, debido s€uweee que estos son copias de los
originales pero a opinion de los distribuidores conocedores, existen muchos que realmente
poseen una calidad alta y que pueden hasta ser comparados con un original y funcionan de la

misma manera que si lo fuera y commio a su favortjenen un costo menor a estos.

Pregunta N° 15.¢,Cual considera que es la percepcion que tienen los automovilistas acerca de
los repuestos equivalentes?

Objetivo: Identificar la percepcién que poseen los automovilistas respecto a lostospue
equivalentes.

Percepcion de

re puestos

equivalentes Fa Froo

Funcionan bien 47 55.29%

No sirven 36 42.35%

N/R 2 2.35%

Totales 85 100%
42.35% 2.35%

Funcionan bien

No sirven

55.29% N/R

Interpretacion:
Al preguntarle a los distribuidores acerca de la percepcidén que tienen los consumidores
acerca de los repuestos equivalentes, un 55.29% opin6 que realmente funcionan bien, un

42.35% dijo que los consumidoregeen que no sirven, y un 2.35% aproximadamente se no
respondio.
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Andlisis:

De acuerdo a los distribuidores una gran parte de los automovilistas tienen la percepcion
gue los repuestos equivalentes realmente funcionan bien, comparado con el costo y con su
durabilidad, parte de los automovilistas establecen que los repuestos equivalentes no

funcionan, por su procedencia, precios bajos y el tipo de material con el que han sido fabrican.

Pregunta N° 16.¢,Qué tipo de repuesto considera que son los quentigyer demanda?

Objetivo: Identificar cuales repuestos son mas demandados por los clientes.

Repuestos de mayor demanda Fa Fro%
Originales 32 | 37.65%
Equivalentes 21 |24.71%
Ambos 32 |37.65%
Totales 85 100%
37.65%
Originales

Equivalentes

0,
24.71% 37.65%

Ambos

Interpretacion:

Observando los datos obtenidos gracias a las respuestas de los encargados de las
distribuidoras encuestadas, el 37.65% de estas piengaiosg| automovilistas prefieren los
repuestos originales, el 24.71% que los equivalentes y el 37.65% creen que ambos tienen una

amplia demanda.

Analisis:

La variedad y amplia disponibilidad de repuestos dentro de las distribuidoras, los
automovilistas gnen diferentes opciones entre las cuales pueden escoger al momento de
tomar la decision de comprar una pieza para su auto, existe una distribucion casi equitativa en

la preferencia tanto de repuestos originales y equivalentes, ambosutiesiéomercado
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Pregunta N°17.¢,Cudl considera usted que es su mayor competidor?

Objetivo: Establecer cual es el mayor competidor que tiene la empresa en el mercado.

Mayor competencia Fa Froo
Impressa Repuestos 19 22.40%
Mario’s Autoparts 18 21.20%
Econo Parts 7 8.20%
Otros:

Super Repuestos a1 48.20%
Part Plus

Rosa Autoparts

Totales 85 100%

48.24%

Impressa Repuestos
Mario’s Autoparts
Econo Parts

Otros

Interpretacion:

Cuando se le cuestiono a los encargados de las distribuidoras a quiéeredsasi como su
mayor competidor dentro del mercado, el 22.35% escogid a Impressa Repuestos, el siguiente
21.18% dijo que Mario’s Autoparts, un 8.24% mencion6é a Econoparts, pero el 48.24%
escogid a otros negocios como Super Repuestos, Rosa AutopartPyjuBadmo su mayor

competencia.

Andlisis:

Dentro de la industria de los repuestos automotrices ha surgido una gran competencia, al
tratarse de productos de alta demanda, para muchas distribuidoras Impressa Repuestos es su
mayor competidor al ofrecer uremplia variedad y seguridad en las piezas, seguido de
Mario’s Autoparts siendo competencia por su cercania con los clientes y de la misma
competencia; por ultimo Econo Parts es considera otra amenaza por su trayectoria en el

mercado y la reputacion de negar marcas de calidad y precios.
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Pregunta N° 18. ¢Cual considera que es la caracteristica que diferencia su negocio de las
demas distribuidoras del mercado?

Objetivo: Indagar como se diferencia la empresa del resto de distribuidoras que estan en el

mercado.
Caracteristicas de
diferenciacion Fa Froo
Diversidad de productos 28 24.78%
Precios accesibles 41 36.28%
Productos de calidad 24 21.24%
Marcas reconocidas 17 15.04%
Otros:
Personal . 3 2 65%
Recomendaciones
Garantias
Totales 113 100%

Nota: El total de respuestas es mayor a lzestra debido a que la pregun
era deopcion mdltiple por lo cual logntrevistados tenian la opcio®e ¢

responder mas de una alternativa

36.28%
40%
35%

oo 24.78% 21.24%
25% 15.04%
20%
15%
10% 2.65%
5% ’

0%

Diversidad de Precios accesibles Productos de Marcas reconocidas  Otros el personal
productos calidad

Interpretacion:

Segun la informacion recolectada las caracteristicas de diferenciacibn mas mencionadas
fueron los precios accesibles con un 36.28%, la diversidad de productos con un 24.78%, los
productos de calidad con un 21.24%s marcas reconocidas con un 15.04% y otros como el
personal con un 2.65%.
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Andlisis:

Dentro de un mercado donde la competencia es realmente grande, es necesario destacar, la
mayoria de empresas buscan hacerlo por medio de alguna caracteristsalgga Idiferente
a las demas, entre las principales que destacan en cuanto a las distribuidoras de repuestos
automotrices se encuentran los precios accesibles que algunas ofrecen que a comparacion de

otras estos hacen que los consumidores las prefieran.

Pregunta N° 19.¢,Cual considera que es su mayor fortaleza sobre las demas distribuidoras del
rubro?

Objetivo: Identificar cudl es la principal fortaleza de las distribuidoras.

Mayor fortaleza Fa Froo
Precio 37 30.58%
Calidad 34 28.10%
Servicio 32 26.45%
Diversidad de productos | 18 14.88%
Totales 121 100%

Nota: El total de respuestas es mayor a lzestra debido a que
la pregunta era de opcion multiple por lo cualdosrevistados

tenian la opcién@respader mas de una alternativa

Precio
26.45% 14.88%
S Calidad
30.58% L
28.10% Servicio

Diversidad de
productos

Las distribuidoras creen tener diferentes fedas como el precio que la considero el

Interpretacion:

3°.58% de los encuestados, luego esté la calidad con un 28.10%, después el servicio al cliente

con un 26.45%, finalizando con la diversidad de productos con un 14.88%.
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Andlisis:

Las caracteristicas o atributos dquacen que una empresa generen fortalezas dentro del
mercado, es el establecimiento de precios variados para los tipos de repuestos automotrices
tomando en cuenta la calidad de los productos, asi mismo ofrecer al cliente excelente servicio
al momento de Uscar y adquirir una pieza; generando experiencia con el negocio y los

productos, para que este decida volver.

Pregunta N° 20.¢ Cudl es la mayor oportunidad que presenta su negocio, dentro del mercado
de repuestos automotrices?

Objetivo: Indicar cual e$a principal oportunidad en el mercado automotriz.

Oportunidad en el mercado Fa Froo
Mercado en crecimiento 39 39.80%
Nuevos productos 29 29.59%
Oportunidad de expansion 23 23.47%
Nuevas alianzas 7 7.14%
Totales 98 100%

Nota: El total de respuestas es mayor a laestra debido a que i
pregunta era de opcidn mdltiple por lo cualdosrevistados tenian

opcién a responder mas de una alternativa

23.47% 7.14%
Mercado en crecimiento

/ Nuevos productos

39.80%

29.59%

Oportunidad de expansion

Nuevas alianzas

Interpretacion:

Al momento de cuestionar a los representantes de las distribuidoras acerca de las
oportunidades mas representativas dentro del mercado, un 39.80% dijo que el mercado en
crecimiento, un 29.59% dijo que la inclusion de productos nuevos, el 23.47% opind que

existen grandes oportunidades de expansion y el 7.14% se decidio por las nuevas alianzas.
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Analisis

Con el crecimiento de las poblaciones, se va ampliando de la mismareanercado de
bienes; y con la aparicion de nuevas necesidades y el nacimiento de otros productos que deben
ser distribuidos o vendidos para satisfacerlas, seguido de que empresas ya establecidas puedan
expandirse hacia otros lugares en busqueda de amgli cartera de clientes y el
establecimiento de nuevas alianzas con empresas del mismo rubro o algunas que sean
parecidas; representan una parte de las diferentes oportunidades que tienen las distribuidoras

de repuestos automotrices en el pais.

PreguntaN° 21.¢ Cual considera usted que es la mayor debilidad tiene su negocio?

Objetivo: Contrastar cual es la mayor debilidad con la que cuenta la empresa.

Mayor debilidad Fa Froo
Falta de producto 31 35.63%
Carencia de personal especializado | 11 12.64%
Mal servicio 1 1.15%
Falta de control de existencia 39 44.83%
otos: _ 1| 1.15%
Poco capital financiero

N/R 4 4.60%
Totales 87 100%

Nota El total de respuestas es mayoraanfuestra debido a que la pregunta era de opc

multiple por lo cual logntrevistados tenian la opcide tesponder més de una alternativa

44.83%

45% 35.63%
40%
35%
30%
25%
20% 12.64%
15%
4.60%
10% 115% L15%
/ o 4
0%
Falta de Carencia de Malservicio  Falta de control ~ Otros Capital NR
producto personal de existencia

especializado
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Interpretacion:
Las debilidades mas recurrentes son la falta de un control stereias con un 44.83%,
falta de producto con 35.63%, carencia de personal especializado 12.64%, mal servicio al

cliente 1.15%, otros como falta de capital 1.15% y un 4.60% se abstuvo a responder.

Analisis:

Existen elementos que deben ser mejoradosreldos porque generan debilidades en las
empresas; estas han experimentado problemas debido a que no cuentan con un buen control de
existencias de los productos, lo que genera un descontrol de las mercancias que entran y salen
y hace que falten productde un momento a otro; de la misma manera existe una carencia de

personal especializado en algunas areas, podria algunas veces brindar un mal servicio al
cliente.

Pregunta N° 22. ¢ Cual cree usted que es la amenaza mas representativa para su empresa?

Objetivo: Identificar cual es la mayor amenaza que posee la empresa.

Amenaza mas representativa Fa Froo
Nuevos competidores 42 44.68%
Entorno econdmico, politico, soc

. ) 34 36.17%
y tecnolégico cambiante
Factores externos 11 11.70%
Productos defectuosos 7 7.45%
Totales 94 100%

Nota: El total de respuestas es mayor a laestra debido a que la pregunta ¢
de opcién mdltiple por lo cual $centrevistados tenian la opciée desponder
mas de una alternativa

7.45%

Nuevos competidores
11.70%

36.17% /
Entorno econdomico, politico, social y

tecnologico cambiante

44.68%
Factores externos

Productos defectuosos
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Interpretacion:

Los nuevos competidores se han convertido en la amenaza mas representativa para las
distribuidoras con el 44.68%, otro riesgo es el entorno economicojc@ol#ocial y
tecnolégico cambiante con un 36.17%, los factores externos un 11.70% y los productos
defectuosos un 7.45%

Andlisis:

Las amenazas son factores externos que no pueden ser controlados por las empresas, estos
les afectan de manera directa oiiadta; uno de los mas dificiles de contrarrestar es la
aparicion de nuevos competidores debido a que el rubro es uno de los mas crecientes; asi
mismo existen factores tanto politicos como econdmicos incontrolables debido a que son parte
de los cambios quexperimenta el pais, por otro lado el cambio social que experimentan las
generaciones y con ello el cambio tecnoldgico al cual las compafiias se deben ir acoplando, si

estas desean seguir con vida en el mercado.

Pregunta N° 23 ¢Cuando usted decide coloem precio a los productos; que aspecto que
toma en cuenta?

Objetivo: Analizar las razones por las cuales el empresario decide colocar el precio a los

repuesto. Colocacién de precios Fa Froo

Margen de ganancia 42 42.42%
Competencia 47 47.47%
Distribuidor 8 8.08%
Otros:

Estado del repuesto 1 1.01%
N/R 1 1.01%
Totales 99 100%

Nota: El total de respuestas es mayor a laestra debido a que la pregunta era de opc
multiple por lo cual logntrevistados tenian la opciéa kesponder méas de una alternativa

47.47%

50% 7 42.42%

45%

40%

35%

30% A

25% A

20% A

15% A 8.08%

10% 1.01% 1.01%
] - >
0% .

Margen de ganancia Competencia Distribuidor Otros N/R
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Interpretacion:
El 47.47% de los empresarios basan su colocacion de precms@mnpetencia, el 42.42%
en el margen de ganancia, el 8.08% en el distribuidor, un 1.01% en otras como el estado del

repuesto y el restante 1.01% no respondio.

Analisis:

La colocacion o decidir el precio de un producto, toma en consideracion aspecids, Si
esta una de las estrategias mas importantes, los que toman relevancia para la mayoria de
distribuidoras son: el margen de ganancia, los valores que la competencia maneja para
tomarlos como referencia, algunas empresas manejan los que son colocados por
proveedores de los productos, estos ya tiene su margen de ganancia incluido, para que el

distribuidor pueda obtener ganancias.

Pregunta N° 24.;,Con qué frecuencia capacita a sus empleados?

Objetivo: Establecer la frecuencia en que una distribuidufrece capacitaciones a sus

empleados.
Frecuencia de capacitacior
de empleados Fa Froo
1 vez al afio 53 | 62.35%
2 veces al ano 13 | 15.29%
Mas de 3 veces al afio 12 | 14.12%
otros . 1| 1.18%
Cuando sea necesario
Nunca 6 7.06%
Totales 85 | 100%
62.35%
70%
60%
50%
40%
30% 15.29% 14.12%
20% 118% 7.06%
10% - ’
0%

1 vez al afio 2 veces al aio Mas de 3 veces al Otros Nunca
ano
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Interpretacion:
De acuerdo a los datos obtenidos el 62.35% de los encargados de las distribuidoras capacita
a sus empleados 1 vez al afio, el 15.29% 2 veces al afo, el 14.12% mas de 3 veces al afio, un

1.18% dijo que cuando sea necesario pero un 7.06% dijo que nunca lo hace.

Analisis:

Los empleados de una empresa son una pieza muy importante debido a que son la base
para el éxito de ésta, al ser la mayoria de las veces el puente directo con el olidateyal
es necesario que estén en constante capacitacién para que se desarrollen de manera adecuada

dentro de su trabajactualizand®us conocimientos una o mas veces al afio.

11.2Cualitativa

11.2.1Analisis de Entrevistaealizadaa gerentes de stribuidora

De acuerdo a las entrevistas realizadas a los gerentes de distribuidoras como Excel
Automotriz, Impressa Repuestos, Econoparts, La Casa del Repuesto, y Super Repuestos,
quienes brindaron informacion importante para desarrollar el analisissdiactores que

influyen en la decision de compra de los consumidores.

91 Trayectoria de las distribuidoras

Es importante destacar la trayectoria de estas empresas en el mercado de repuestos; Excel
Automotriz cuenta con 100 afios en el rubro con alredesl@;@D0 empleados, por su parte
Impressa Repuestos a lo largo de sus 7 décadas de trabajo ha logrado generar empleo para mas
de 500 personas, Econoparts, Super Repuestos y La Casa del Repuesto tienen un poco menos
de tiempo perteneciendo a este sector,doaseguido un gran reconocimiento por parte de los

automovilistas.
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1 Importaciones y sus inicios

Las importaciones de repuestos nuevos originales empezaron en el afio de 1936 con Excel
Automotriz, 10 aflos después la misma decide introducir piezas eqieglpara los
vehiculos, abriendo un nuevo nicho de mercado para que empresas como La Casa del
Repuesto e Impressa Repuestos se dedicaran a la distribucion de este tipo de repuestos la
primera desde 1959 y el segundo 1967 y un afio después Super Repmrgstaé baciendo

crecer el mercado hasta la actualidad.

Existe una serie de aspectos que han ayudado a las empresas en su crecimiento, como el
trabajo en equipo, la atencion y servicio al cliente, siendo clave para su desarrollo, por otra
parte, tambiénnfluyen la procedencia y la variedad de los productos y el conocimiento que
junto con el potencial de los empleados generan confianza en los consumidores,

incrementando las ventas y el nimero de clientes.

1 Tipos de productos

Existen en el mercado unavdrsidad de repuestos, Excel automotriz comercializa llantas,
baterias y accesorios de marcas como Good Year, AC Delco y Kenwood; Econoparts es
especialista en amortiguadores, sistemas de ssidpeembragues y clutch, de KYB55 y
muchas mas; Impressapuestos por su parte tiene llantas, amortiguadores, sistemas de

suspension, distribuyendo Kensei, Hokkaido, Tokico, y otras de origen japonés y coreano.

En cuanto a Super Repuestos su fuerte es lo relacionado con el sistema de frenos, filtros de
combusibles y cinturones de las marcas Mintex, United Japan, Mitsuba; La Casa del
Repuets maneja marcas como Gmb, Mp&gshima con productos de sistema de direccion
y suspension, bombas, puntuales y pastillas de frenos; siendo estos los de mayor demanda y

dorde se puede incluir los accesorios y otro tipo de productos como aceites y lubricantes.
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| Factores de compra

Las caracteristicas y aspectos que motivan a los automovilistas a comprar un repuesto son
la calidad, durabilidad, disponibilidad y la procedensiando estos 4 los que generan mayor
confianza en el cliente; por otra parte, el precio, garantia, marca y el servicio al cliente son

indispensables para generar fidelizacion hacia la empresa.

La ubicacion geografica es un aspecto que también infloyla decision de compra, las
distribuidoras buscan lugares estratégicos, que posean una alta afluencia vehicular, donde no
se cuente con sucursal en ese momento, donde sea de facil la movilizacién de la mercaderia y
donde los clientes tengan accesibilidgatdcontratiempos.

Actualmente los repuestos equivalentes han experimentado un alza debido a la escasez y al
precio alto de piezas originales, prefiriendo uno que les resulta mas econémico, aunque no con

el mismo nivel de calidad, influyendo la procedemtg@aestos.

9 Caracteristicas de las distribuidoras

Es importante destacar que las distribuidoras dan accesibilidad a sus compradores
ofreciendo diferentes formas de pago, realizandose en efectivo, con cheque o con tarjetas de

débito y crédito

Entre los &ctores que impulsan a los automovilistas a adquirir un repuesto en estas
distribuidoras son; el reconocimiento de marca, repuestos de calidad, buena ubicacion
geografica, puntos de venta ubicados estratégicamente, variedad de ofertas, promociones y

descuatos, facilidades de pago y una respuesta inmediata.

El mercado se vuelto mas competitivo en aspectos de calidad, durabilidad y variedad, Excel
Automotriz ha logrado mantenerse como la Unica empresa que ofrece al publico repuestos

originales, cuando seatia de repuestos equivalentes el mayor competidor es Super Repuestos,



105

el cual es considerado por Impressa Repuestos, La Casa del Repuesto y Econoparts como la

principal amenaza por su amplio inventario y disponibilidad.

Las empresas han logrado tener weataja competitiva sobre otras manteniendo una
misma linea estratégica ofreciendo marcas reconocidas, distribucién exclusiva, precios

accesibles y garantia extendida, atencion al cliente personalizada y mejores ofertas.

En cuanto a estrategias de mairkgtas redes sociales han tomado gran importancia en la
vida de los consumidores, las empresas en busqueda de un acercamiento a ellos, ofrecen
atencion personalizada en las principales redes y en su pagina web, otros optan por pagar
secciones en periddispespacios en radios y vallas publicitarias; otra forma de atraer a los
clientes es conceder descuentos en ciertos productos, colocar ofertas y otorgar un servicio

extra al realizar una compra.

i Fortalezas y debilidades

Toda empresa posee aspectos icemados como fortalezas o debilidades, Excel
Automotriz cuenta con amplio parqueo, personal especializado, servicio a domicilio y la
capacidad de atender a un gran niamero de compradores lo cual fortalece a la organizacion,
pero existen elementos debilitas como una mala ubicacién geogréfica, falta de seguridad en

el area y trafico pesado dificulta el acceso a las instalaciones.

La fortaleza de Econoparts se centra en marcas reconocidas y precios competitivos,
existiendo también elementos como la posaahibilidad de repuestos que generan una mala

experiencia en los clientes y hace que estos busqeenativas a esta distribuidora.

Impressa Repuestos por su parte, capacita a sus empleados cada mes, tienen un amplio
conocimiento en mecdnica, lo cualrtalece a la empresa; pero tienen su debilidad en el

pequefio repertorio de marcas generando asi poca disponibilidad de repuestos.
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Super Repuestos centra su fortaleza en el servicio a domicilio que ofrece debido a que tiene
contemplado todo el municipide San Salvador y ciertos aledafios, contando también con
gran variedad de repuestos y una amplia disponibilidad de estos; pero a esto se le une que en
ciertas zonas el acceso es bastante limitado debido a problemas con la delincuencia que existe
en el pas.

La Casa del Repuesto se ve fortalecida gracias al bugrokde inventarios que maneja
dentro de sus bodegas y el amplio capital financiero con el que cuenta; por otro lado, le afecta

de gran manera la mala logistica implementada en las aduanas.

Existen factores que amenazas e impiden el desarrollo de las distribuidoras, principalmente
el control de nuevos competidores con tecnologia sofisticada, la entrada de productos chinos
de poca durabilidad y precios bajos, perjudicando la imagen de laulikiras que ofrecen
productos asiaticos, la delincuencia hacia los repartidores al impedir el acceso a ciertas zonas

del municipio de San Salvador.

Ademas existen repuestos equivalentes capaces de estar a la altura de los originales,
cumplen con estaades de calidad, precios bajos, poseen disponibilidad y variedad para los

clientes.



12. ANALISIS DE FACTORES INFLUYENTES EN LA DECISION DE COMPRA

Analisis del
comportamiento del
consumidor

Comportamiento
del consumidor

Factores del
comportamiento

Razdénde visitar
las distribuidoras

Qué esperan
obtener de las
distribuidoras

Qué deben mejorar
las distribuidoras

Motivacién para
visitar de nuevo las
distribuidoras

Analisis de lasfactores
involucradas en la
compra de repuestos
automotrices

Andlisis de agentes Analisis de la
involucrados en la preferencia de los
compra de repuestos repuestos
Agentes Indicadores
encargadosdel

mantenimiento

Marca de

Frecuenciade automovil
vistia a las
distribuidoras

Origen
-Edad

-Ingresos

-Talleres

-Persona
particular

-Agencia

Fuente:Elaborado por Equipo de Tesis

12.1Analisis del comportamiento del consumidor

Repuestos
automotrices

Analisis de
aceptacion

Repuestos
Originales

Repuestos
Equivalentes

De acuerdo a lavestigacién los factores que inciden en el comportamiento del consumidor

de repuestos originales usados; y equivalentes nuevos, en el municipio de San Salvador.

1 Razon de visitar las distribuidoras
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Habiendo una gran variedad de empresas dentro del fabraytomovilistas poseen una
amplia lista de opciones entre las cuales pueden escoger al momento de realizar la compra,
pero en esta decision intervienen ciertos aspectos, de acuerdo al 37% de los encuestados, la
razon principal para escoger a dondeér el precio; seguido de la variedad en marcas con un
24%; el buen servicio con un 23% y por ultimo siendo la menos importante se encuentra la

ubicacion geografica con un 13%.

1 Qué esperan obtener de las distribuidoras
Teniendo la experiencia visitandofatientes distribuidoras, los consumidores estan de
acuerdo en qué es lo que esperan obtener de parte de las distribuidoras, de acuerdo al 61% lo
principal es que les den repuestos de calidad; por otra parte al 18% le parece que lo que
necesitan de estasrsprecios accesibles; pero el 12% espera que les den un servicio rapido y

un 7% que los vendedores tengan conocimientos sobre las piezas.

1 Quédeben mejorar las distribuidoras
Todo negocio debe procurar mantenerse a la vanguardia e ir mejorando dia paradia
satisfacer correctamente las necesidades de los consumidores, en consecuencia se le pregunto
a los automovilistas, qué aspectos consideran que necesitan ser cambiados o perfeccionados;
el 24% opinG6 que necesitaba mejores precios, el 19% mejoresstepuel 11% la
accesibilidad hacia las distribuidoras y el 9% nuevos repuestos.

9 Qué motiva a visitar nuevamente las distribuidoras
Que un automovilista visite una vez una distribuidora no significa que necesariamente esta
sera siempre su primera opci@xjsten razones para que esto suceda, de acuerdo al 45% la
calidad del servicio es la principal, segun el 32% los precios que manejan es crucial, el 16%
prefiere la variedad de repuestos y el restante 5% dijo que de acuerdo a las marcas que

manejan.
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12.2 Andlisis de agentes involucrados en la compra de repuestos

De acuerdo a la preferencia del lugar a donde los automovilistas de 18 a 23 afios,
estudiantes en su mayoria, con ingresos de $250 mensuales; gustan de hacer las reparacione
de sus vehiculos, el 80% dijo que eleccion es taller, pero el 17% afirmo que siempre optan por
llevar su vehiculo con una persona particular, quedando el 3% que prefiere hacerlo por si

mismo.

Los automovilistas del municipio de San Salvador, acudegaada donde puedan confiar
al momento de darle el respectivo mantenimiento a su automovil, la eleccion del lugar es
debido a la preferencia de cada uno, aunque influye también el factor econdbmico en gran
parte, entre los principales lugares de predilecpigéra realizar esto se encuentran los talleres
con el 52.86%, de la preferencia de la poblacion de entre 24 a 29 afios.

Esta representando el 68% el género masculino y un 32% femenino con ingresos mayores a
$500 mensuales, ofrecen ademas del serviciogueltes totales o parciales para reconocer
problemas o averias por medio de repuestos que sean los adecuados y necesarios para el mejor

funcionamiento del vehiculo.

El siguiente 35% de esta porcidon poblacional considera que llevarlo con una persona
particulr es lo ideal, porque les genera mayor confianza y seguridad, también pueden estar
inmersos en el proceso de la reparacion al ser personalizada y de igual manera el costo de

instalacion es menor en proporcion al taller, porque lo que buscan es ahoragoltgosible.

Las personas particulares tienen conocimiento de mecéanica o saben el oficio de forma
empirica permitiéndoles a los automovilistas contar con seguridad y comodidad de alguien
con experiencia que puede hasta establecer de donde provientgesiarsin necesidad de un
chequeo extenso. La frecuencia de visita a las distribuidoras de esta proporcién de la

poblacion es de 1 a 3 veces al afo por el 67% y el 33% lo hace de 3 a 5 veces por afo.
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Los automovilistas de 30 a 35 afios poseen ingreso®spian de entre $450 a $549
dolares mensuales, de los cuales el 83% visitan las distribuidoras de 1 a 3 veces al afio y el
restante 17% visita una distribuidora de 3 a 5 veces al afio. Pero en cuanto a donde llevar a
reparar su automovil, un 53% de estdlpoion prefiere ir directamente al taller donde hay

personal especializado y capaz de hacer funcionar correctamente su vehiculo.

Sin preocupacion que se averie con rapidez, y 47% considera que hacerlo a través de una
persona particular facilita la iteacion debido a la cercania y confiabilidad que se pueda
generar. Los dos rangos de edades mantienen la frecuencia de visita que fluctan en
porcentajes, lo hacen 1 a 5 veces al afio, esto se ha vuelto beneficioso para los automovilistas
gue presupuestatuanto pueden guardar de modo que al haber un inconveniente se tenga la

capacidad de solventarlo.

De las personas con mas de 36 afios, el 70% son hombres y un 30% mujeres, todos estos
con ingresos mayores a $500 dolares mensuales, de los cuales éi#@¥as distribuidoras
de 1 a 3 veces al afio, mientras que tan solo un 32% lo hacen de 3 a 5 veces esto varia segun
las circunstancias y problemas que pueden suceder con el transcurso del tiempo. Al momento
de realizar reparaciones en sus vehiculds7éb prefiere acudir a personas particulares y el

43% asisten a un taller.

Las agencias son la tercera opcion, representando el 6.51% esto es por los costos que se
incurre adquirir un repuesto de excelente calidad y durabilidad, en muchas ocasiones
instabcidn es un pago diferente, es por ello cierta cantidad de personas deciden dejar en las
manos de las ellas el vehiculo, los que lo hacen saben que el personal esta calificado y posee

experiencia al momento de estar chequeando el funcionamiento intedsonoe

La frecuencia de visita para adquirir un repuesto automotriz esta dada a partir de la

necesidad que el vehiculo funcione correctamente.
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12.2.1Infogréfico
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12.3Andlisis de la preferencia de los repuestos

Se determina a partir de las conexioges se dan entre las empresas y consumidores;
generando beneficios para ambas partes, que van desde la confianza de adquirir un producto
gue cumpla con las expectativas y especificaciones de los clientes, generando las utilidades

deseadas por las corpoi@ees.

Para que una empresa, marca o tipo de repuesto se pueda considerar dentro de las

preferencias de los automovilistas es necesario considerar diferentes aspectos o indicadores.

a) Indicadores

1 Marcas de automaviles preferidas

En cuanto a los gustos preferencias de los automovilistas salvadorefios en marcas y
modelos de vehiculos, Toyota con el 25% de preferencia es por mucho la primera eleccién,
con sus modelos Hilux, Yaris y Corolla; por otra parte el 17% escogioé Nissan por modelos
como Sentra, Frdier y Versa; en el tercer lugar con un 14% se encuentra Hyundai con sus

modelos Accent y Elantra.

1 Origen

El origen o procedencia de los repuestos automotrices es el principal factor que interviene
en el proceso de la decision de compra fluctia depeshalide la preferencia del consumidor
y del conocimiento acerca del pais fabricante y donde se ensamblan para su venta comercial.
El pais de donde prefieren los automovilistas que provengan los repuestos es Estados Unidos
(EE.UU), debido a su experiencianti® del mercado automotriz lo que hace que la demanda

de estos aumente.
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Beneficiando a las distribuidoras que comercializan los repuestos de esa region, otro
aspecto que ha colocado a este pais como primera opcidn es por el precio y gastos de
importacidn, que son accesibles por la cercania y depende de la cantidad a comprar por parte
de las empresas nacionales. Otro criterio que ha hecho que EEE.UU se posicione como

primera opcion es la calidad ofrecida en cada uno de los repuestos.

La segunda region dmayor preferencia es Asia, en especifico paises como Japdén y
Republica de Corea del Sur. Estos dos paises se han caracterizado a nivel histérico por ser los
mayores fabricantes de automoviles y repuestos a nivel mundial, debido a la experiencia en
mano @& obra, personal capacitado y disposicion de recursos para fabricar y distribuirlos en el

exterior para ser ensamblados.

Los elementos cruciales al momento de adquirir un repuesto asiatico son precio y calidad.
Por otra parte en las uUltimas décadas lpiRéca de Taiwan se ha unido a los productores
asiaticos por su especializacidén en repuestos equivalentes, seguido de la Republica Popular de
China que esta tratando de fortalecer la imagen negativa en cuanto a productos de mala

calidad lo que afecta tamt este pais como a la regién completa.
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12.4Andlisis de aceptacion de los repuestogomotrices

1 Repuestos originales

Las distribuidoras del municipio de San Salvador han optado por ofrecer al publico
repuestos que brinden apoyosypstenibilidad cuando el vehiculo sufre alguna averia al
dirigirse a la casa, trabajo o estudio; es por ello que algunas se dedican a atender los
problemas automotrices de los automovilistas a través de la venta de repuestos originales,
debido que generamayor seguridad a los consumidores; al momento de importar el 73.63%

de las empresas prefiere hacerlo de Japon, Corea y Estados Unidos.

Las razones que han hecho que los sigan comprando es segun el 46.49% la durabilidad que
estos representan, siendo aetbr decisivo porque al tener un coste elevado estos necesitan
confiar que les durara lo mas posible con el propdsito de evitar estar adquiriendo ciertos
repuestos que duran un menor tiempo; la calidad es la segunda mas importante en cuanto a
estas piezagle acuerdo al 41.23%, es la segunda razon porque prefieren dichos repuestos,
puesto que mientras refleje una alta calidad tanto el conductor como sus pasajeros podran
vigjar sin preocupacion de quedarse varados; otra razon de acuerdo al 11.40% de los
aubmovilistas es la seguridad es motivo que compra de un repuesto porque entre mayor sea

esta para el publico hay mas posibilidades de visitar la misma distribuidora.

Un porcentaje significativo del 84.71% recomienda este tipo de repuesto porque brinda
confiabilidad y seguridad; lo cual se debe al prestigio que las marcas que los distribuyen
tienen, a la variedad y moderada disponibilidad donde los clientes pueden escoger cual
consideran que es mas adecuado para el vehiculo. Por tales razones estosrcqnsidesa
repuestos originales son una opcién ideal para los que desean mantener una funcionalidad

total en su automovil.
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1 Repuestos equivalentes

Este tipo representa un 25.27% de preferencia, siendo bastante adquirido en grandes
volumenes por las disbiidora para ofrecerlos a los automovilistas del municipio, muchas de
estas empresas comenzaron vendiendo al mercado repuestos originales pero al transcurrir el
tiempo estas vieron notable introducir a su catalogo de ventas los repuestos equivalentes, esta
decision se dio a partir del costo que incurria adquirir un nuevo original, que para muchos se

le era dificil adquirir uno.

Entre las razones que hicieron que los clientes comenzaran a preferirlos fue porque segun
el 78.72% son econdmicos, el preciousigsiendo una razén primordial para todos los
automovilistas, esto se evidencia al momento de acudir a las distribuidoras estas ofrecen
variedad para la mayoria de vehiculos que circulan el San Salvador, muchos de los clientes lo
hacen porque generan caltl y seguridad pero durabilidad emenor medida que los

originales.

Ademas permite que los automoviles funcionen con normalidad; por otro lado un 11.70%
establecié que preferia adquirir uno debido a que al momento de su busqueda se topd con
escasez de urepuesto original, esto sucede a partir de la poca disponibilidad de ciertos
modelos de automdvil que ocasiona que los mismos clientes prefieran hacerlo con un producto
similar a lo que buscaron desde un principio; pero existe un 8.51% que considem que e

porgue estan fabricados con mejor material que los originales.

Al considerar un repuesto equivalente se tiene que tomar en cuenta que si poseen aspectos
positivos como lo son la calidad y seguridad; pero aun asi a estos los afecta la percepcion que
se tene sobre estos, que no es igual a la de un original pero estda muy cerca de serlo, ademas
muchas de las distribuidoras en San Salvador ofrecen este tipo porque se han ido adecuado a
las necesidades y capacidades econdémicas de los clientes. Estos répnestosin grado de

satisfaccion del 67.06%, debido que cumplen con las expectativas que los clientes buscan en
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un repuesto, es decir, que dure lo suficiente para no quedarse varado y ofrezcan una garantia
gue refleje la calidad con la que fue fabricadagamblado; pero al mismo tiempo un 31.76%
considera que no estan a la altura de un original, es probablemente cierto; pero esto varia

segun los clientes.

Muchas veces los clientes toman la decision de adquirir uno original porque cuentan con un
presupusto adecuado para hacer reparaciones y mantenimiento para el vehiculo; pero en otros
casos contar con un presupuesto estable o acorde a la necesidad se ve diferenciado porque
nunca sera el mismo problema, es por ello que las distribuidoras en su masexén of

variedad de repuestos automotrices equivalentes nuevos que generan confiablidad.

La percepcion que el consumidor tiene sobre los repuestos equivalentes es otro aspecto a
considerar, porque de acuerdo al 55.29% comprar uno de estos es convenigmée por
funcionan bien aunque un 42.35% opin6 que no sirven. A nivel de demanda representan un
24.71%, que es una menor proporcidn que los originales esto es debido a que se cree que
duran poco; esto es porque relacionan los equivalentes con la procedenaige€liecir, que
no sirven o funcionan correctamente; en realidad la mayoria de repuestos equivalentes son
adquiridos por las distribuidoras de procedencia japonesa y coreana porque ofrecen
experiencia y buena reputacion al ser de los pocos fabricantepubstos que cumplen con
altos estandares de calidad, como opcién de minimizar estd mala imagen que se tiene de todos
los productos asiaticos; Estados Unidos ha facilitado que se puedan comercializar de una
manera mas directa y agil con los paises, paes distribuidoras han tomado la decision de
adquirir directamente repuestos de su origen de fabricacién ubicandose en lugares estratégicos
para no pasar por el canal de Panama asi evitar pagar impuestos, de esta manera beneficiarse
empresa y cliente, Bsse puede deberse al tener precios competitivos y capaces de satisfacer

la necesidad de diferentes automovilistas.
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13. PLAN DE SOLUCION Y PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MEJORA

13.1Generalidades

El mercado automotriz se encuented& dia en crecimiento debido a que el poseer un
automoévil se ha convertido en mas que un lujo, para muchos salvadorefios es una necesidad
vital para poder trasladarse a sus trabajos o centros de estudio, por lo cual fue necesario

realizar la investigaciop en base a esta elaborar un plan de solucién.

Al realizar la investigacion de la compra de repuestos automotrices, comparando los
originales frente a los equivalentes, los resultados dieron informacion importante para

determinar el perfil del consumiden base a las edades y preferencias que estos presentaron.

La identificacibn de los factores que influyen en la decision de compra y las
especificaciones que los automovilistas esperan obtener del servicio de las distribuidoras es

importante para que estibogren establecer los puntos que deban perfeccionar.

Existe una amplia variedad de distribuidoras y repuestos automotrices, lo que conlleva a
una abundante competencia en el mercado, con esto en mente la diferenciacion de estos
negocios debe concentrarsen establecer una mejor atencion al cliente basandose
principalmente en mejorar continuamente, llevando a cabo estrategias que aumentaran la

calidad de los procesos involucrados en el servicio y la satisfaccion de los consumidores.
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13.2Importancia

13.2.1 Distribuidoras

El establecimiento de estrategias es necesario para que las distribuidoras logren
incrementar el nivel en los procesos entrega de productos, administraciéon de tiempos y el
perfeccionamiento de los conocimientos de los empleadwsgl fin de que puedan sentar

bases para crear una mejora continua para todos sus procesos.

13.2.2Automovilistas

A través de la implementacién de estrategias para un mejoramiento continuo por parte de
las distribuidoras se pretende lograr que lostdi® encuentren el tipo de repuesto que buscan
de acuerdo a sus necesidades y preferencias, logrando de igual manera brindar un servicio y

atencion mas personalizada a cada uno de los consumidores.

13.2.3El pais

Por medio de la mejora de los procesostie de las distribuidoras de repuestos se
incrementara el nivel de compra y venta de repuestos automotrices, beneficiando al pais
debido a que el rubro de importacion automotriz, automéviles y piezas, es uno de los

principales dentro de la economia satwadia.

13.3Justificacion

Al determinar qué influye en el proceso de compra de los automovilistas y descubrir que
esperan obtener de parte de las distribuidoras de repuestos, se pueden establecer los aspectos
gue deben ser mejorados para obtener unrmigjcionamiento de la empresa satisfaciendo al

mismo tiempo las necesidades de los consumidores.
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El propésito de la realizacion de estrategias aplicando la mejora continua es que las
distribuidoras las apliquen en todos los aspectos que sean neceseia@pigasta logre
incrementar su desarrollo y el de sus empleados, al mismo tiempo que entregan a los
consumidores repuestos automotrices de acuerdo a los aspectos que estos buscan, aumentando
las preferencias por estas distribuidoras.

14.8 Conclusiones

a) La mayoria de los automovilistas del municipio de San Salvador prefieren los
repuestos originales, aunque muchos de estos compran también equivalentes, aunque
el tipo de repuesto no es realmente tan crucial como lo son la calidad y la durabilidad,
siendo estos los factores mas importantes al momento de tomar una decisién de

compra.

b) Los automovilistas son conscientes de que el origen de fabricacion de estas piezas es
crucial, por tal razén las procedencias mas buscadas y recomendadas son las
fabricadas edapén y Estados Unidos debido a que ambos paises poseen una amplia
trayectoria dentro de la industria automotriz y sobre todo poseen protocolos de calidad

gue hacen que sus repuestos sean los preferidos por los consumidores.

c) El precio es un aspecto inflente en el proceso de decisiébn de compra aunque no al
mismo nivel que la calidad, la durabilidad y el origen, debido que los consumidores
estan dispuestos a sacrificar un precio accesible antes que comprar un producto que no
les brindara la misma expemniga en su automovil y que tendra un menor tiempo de

vida.

d) Los repuestos equivalentes son de buena calidad y funcionan correctamente de acuerdo

a la opinion de los distribuidores y los automovilistas, pero esto se ve opacado por la
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mala percepcion que stene de ellos debido a que su origen es de Asia,

especificamente de China y Taiwan.

e) Dentro del municipio de San Salvador existe una amplia variedad de distribuidoras
dedicadas a la venta en una amplia mayoria de repuestos originales usados y
equivalentesiuevos; la gran parte de estas son micro empresas, debido a que cuentan
con una cantidad de empleados menor o igual a 10; estas se caracterizan por ofrecer
diversidad de repuestos con caracteristicas que atraen a todo tipo de consumidores,

gue van desdealalta calidad hasta los precios accesibles.

f) EI mercado automotriz continua en crecimiento al igual que la necesidad de la
poblacion por poseer un automovil, lo cual se ve reflejado en el incremento de la
importacion de automéviles usados que ha gendeadparicion de nuevos negocios
dentro de la distribucion de repuestos automotrices algunos con nueva tecnologia y

con mayor variedad de repuestos de diferentes regiones y marcas.

g) Las empresas ya establecidas en el rubro se ven realmente afectadas qesreude
elementos que detienen su desarrollo, entre esos se encuentran la falta de un control
de existencia y de un personal altamente especializado, los cambios que suceden en
los entornos econdmico, politico, social y tecnoldgico; como la aparicidnieles
competidores representan una mayor amenaza para los distribuidores del municipio de

San Salvador.

14 .9Recomendaciones

a) Debido a que una gran parte de los automovilistas estan dispuestos a adquirir un
repuesto de alto precio que sea excelentaing tb suficiente, las distribuidoras
podrian incluir estrategias de promocion de venta dirigidas a los clientes que

adquieran alguna pieza a un buen precio.



124

b) Los automovilistas gustan por comprar repuestos originales como equivalentes que
sean de calidady durabilidad, estos factores deben ser resaltados por las
distribuidoras por medio de estrategias de promocion instalandose dentro de lugares

de concurrencia como ferias, autédromos, etc.

c) La reputacion de la fabricacion de los productos mejora las pévoep, los
automovilistas tienen presente que existen repuestos equivalentes de buena calidad
pero aun sabiéndolo, se ven detenidos o privados de comprarlos ante opiniones de

terceros.

d) Debido a la alta demanda de los repuestos automotrices, muchas iesmasvas
entran en el mercado, por lo cual las que estan ya establecidas deben crear
estrategias de fidelizacién para que los automovilistas las sigan prefiriendo antes

gue a la competencia.

e) Para contrarrestar la falta de control de existencias es amecegue las
distribuidoras se preparen con catalogo electrénico de los productos para que sea
mucho mas sencillo para los consumidores ver la disponibilidad de los productos,
incluyendo otros datos como la marca, el precio, el modelo de automovil, entre

otros.

f) La falta de personal especializado en ciertos puntos es una debilidad que han
presentado gran parte de las distribuidoras, para convertirlo en una fortaleza, deben
crear planes de capacitacion para los empleados, incluyendo temas tedricos como

técncos, especializados en novedades del mercado y actualizaciones de mecanica.
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Fuente:Elaborado por Equipo de Tesis
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14.1Etapa |: Generalidades de las distribuidoras de repuestos

a) Clasificacion de las distribuidoras

En el municipio de San Salvador existen muchas empresas dedicadas a la distribucion de
repuestos automotrices que se encuentran clasificadas de acuerdo al tamafio en Pequefia,

Mediana y Grande.

1 Pequenas distribuidoras
Empresas como Repuestos Omar, Internacional de Repuestos y Part plus entran en esta
clasificacion gracias a que se caracterizan principalmente por poseer una cantidad de
empleados bastante pequefa que va de entre 1 a 10 empleados, de las distribuidoras ubicada

en el municipio de San Salvador el 69.41% son pequenas.

1 Medianas distribuidoras
Dentro de esta clasificacion se encuentran Rosa Autoparts, Jap Motor, Import Cars y Mario
Autoparts representando al 28.24% de las distribuidoras del municipio, contamdmao

cantidad de empleados que va de entre 11 a un nimero menor a 100.

1 Grandes distribuidoras
Las empresas como El Mundo del Repuesto, Excel Automotriz, La Casa del Repuesto y
Super Repuestos cuentan con una cantidad mayor a 100 empleados y compreratiando

mas el 2.35% de todas las empresas del rubro.

b) Distribucion en el municipio de San Salvador

La industria de los repuestos automotrices ha hecho surgir una gran competencia, al tratarse

de productos que tienen una alta demanda, muchas distribuidoragpareciendo afio con
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afio pero existen algunas que al pasar de los afios han logrado mantenerse por décadas en el

rubro, entre estas se pueden destacarse:

1 Excel Automotriz
Con més de 100 afios en funcionamiento, contando con 2,000 empleados, se dedica a
distribuir repuestos originales y equivalentes de marcas exclusivasy doyota Kia,
Mitsubishi, BMW, entre otros.

1 Econo Parts
Empresa que cuenta con 45 afos en el rubro de los repuestos, dandole trabajo a mas de 400
personas y distribuyendo repuestaguigalentes nuevos, caracterizandose por mantener

siempre un amplio stock de productos para solventar las necesidades de los salvadorefios.

1 Impressa Repuestos
Dedicada a la venta de repuestos automotrices nuevos equivalentes durante los ultimos 70
afos ymés de 500 empleados especializados en el rubro, ofreciendo precios accesibles a todos

sus clientes.

9 Super Repuestos
Con un poco mas de cinco décadas en el mercado de los repuestos, ofreciendo empleo a
mas de 500 personas, trayendo al publico una variddaepuestos equivalentes nuevos,
caracterizandose por su competitividad, convirtiéndose en una de las principales preferencias

de los salvadorefios.

1 La Casa del Repuesto
Contando con mas de 475 empleados trabajando para ellos, ofreciendo al publstosepue
nuevos equivalentes, llegando a satisfacer las necesidades de los automovilistas durante mas

de 60 afios en el rubro.
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Las anteriores son consideradas como los mayores competidores dentro del rubro al ofrecer
una amplia variedad y seguridad en las @ezpero también se encuentran dentro del
municipio de San Salvador a Sosa Autoparts, La 29 Autoparts, Nieves Autoparts entre otras
gue son empresas mas pequefias en el mercado pero con repuestos que se adaptan a los

requerimientos de los consumidores.
142 Etapa Il: Objetivos
14.2.10bjetivo general
Formular estrategias basadas en la mejora continua, que impulsen a las distribuidoras del
municipio de San Salvador a desarrollar un nivel de calidad superior en los servicios para
aumentar la satisfaccion tes automovilistas.
14.2.20bjetivos especificos
a) ldentificar los factores que influyen en la decision de compra de repuestos
automotrices para establecer el perfil de los consumidores del municipio de San
Salvador.
b) Elaborar un analisis de la situaciaatual para determinar las debilidades y fortalezas
gue poseen las distribuidoras de repuestos en cuanto a la atencion al cliente y procesos

del servicio.

c) Disefar una serie de estrategias basadas en mejora continua para que se pueda tener un

avance en loprocesos de servicio y satisfaccion del cliente.



14.3Etapa lll: Andlisis de la situacién actual

14.3.1Analisis FODA
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ozxm—-dz—

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

(F1) Variedad en marcas y repues
automotrices

(D1) Poca existencia de determinag
repuestos automotrices a disposicion
publico

(F2) Conocimiento y funcionalidd

interno de los vehiculos

(D2) Falta de control
inventarios en repuestos
demanda

y manejo (
de ma)

(F3) Alargamiento de garantia a partir |
tipo de repuesto queavia entre 3 meses
1 afio.

(D3) Indiferencia hacia los clientes
momento de preguntar por algun repues

(F4) Calidad y durabilidad en repues
originales y equivalentes

(D4) Desconocimiento de repuest

nuevos que ingresan al pais

(F5) Reflejan egeriencia en cada traba
realizado a partir de repuestos ¢
procedencia japonesa y estadounidens

(D5) Imposibilidad de adquirir nuevc
repuestos por el exceso de inventario

(F6) Costos bajos en los repuestos

(D6) Tardanza en los envios de
repuesbs, dificultando la entrega a I¢
clientes

(D7) Subestimacion a las capacidades
competencia

Ozaxm-Xm

Oportunidades (O)

Amenazas (A)

(O1) Que exista un aumento en
demanda de repuestos equivalentes

(A1) La ubicacion geogréfica de algun
distribuidoras dificulta la adquisicién p¢
la distancia al estar situadas en cabec
de otros municipios.

(O2) Acceso a nuevas tendencias
técnicas automotrices

(A2) La cantidad de sucursales de
competencia con precios mas bajos.

(O3) Acceso decto a los proveedores |
repuestos automotrices estadouniden
japonés y coreanos.

(A3) Cambios en el entorno politico con
nueva leyes a la importacion

(O4) mejorar e incrementar la aceptac
de los clientes, generando un increme
en ventas.

(A4) Aumentos en los costos ¢

importacion de repuestos

(O5) Alianzas estratégicas con empre
logisticas y talleres automotrices

(A5) Alto nivel de delincuencia e
distribuidoras que ofrecen servig
domicilio en area de San Salvador
dificil acceso y pgo de renta a pandillas.

(O6) Incrementar la cartera de clientes
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1 Fortaleza

Las distribuidoras de repuestos automotrices ofrecen amplia variedad y dentro de las
marcas preferidas por los automovilistas se encuentran Toyota, Nissan, Hyundai y Kia, etc.;
en cuanto al tipo de repuesto oscilan en decidir entre originales y equivalentes siendo nuevos y
usados.Dentro de las empresas los empleados tienen conocimiento del funcionamiento
interno de la mayoria de vehiculos, generando mayor experiencia alrti@baj@puestos de

procedencia japonesa y estadounidense, demostrandolo en cada trabajo.

Muchos salvadorefios se declinan por aquellos que ofrecen garantia de compra, suele variar
segun el tipo de repuesto que pretendan adquirir con una vida Util entredaneses a un
afio.Estos generan credibilidad y seguridad, calidad y durabilidad mejorando la percepcion de

los clientes potenciales y los que ya compran en estas.

9 Debilidades

El inventario con el que cuentan la mayoria de distribuidoras es mininwegas
repuestos automotrices, en algunos casos son ocasionados por los costos y dificultad de
adquirir originales, esto es debido a la falta de un monitoreo para estar actualizando las
entradas y salidas de los repuestos de mayor demanda y otrasidistas tienen un exceso
en inventarios que ha perjudicado la reinversion de piezas mas comercializadas; que son la
capacidad de respuesta de los empleados al ofrecer o resolver una interrogante de los clientes
es poca a razén de la nula o capacitacidterna como externa; en algunas veces se debe a

gue no tiene conocimiento de cuales son los nuevos repuestos que ingresan al pais.

La creciente demanda de repuestos automotrices de ciertos vehiculos ha generado que las
distribuidoras comiencen a importar peticion de clientes repuestos originales como
equivalentes, volviéndose un problema cuando la tardanza y dificultad en el ingreso al pais,
comunmente es por problemas de la documentacion. Las distribuidoras al pasar los afios,
crean una miopia que pedica su crecimiento al subestimar la competencia cercana,

manteniendo los mismos productos.
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9 Oportunidades
El mercado automotriz tiende a incrementarse ante la necesidad de adquirir un repuesto que
brinde calidad y sobre todo durabilidad; los clientes &@ustos equivalentes por su
disponibilidad. Los clientes en la actualidad andan en la basqueda que aquellas distribuidoras
gue sean capaces de mejorar y facilitar su trayecto, las tendencias y técnicas establecen una
preferencia hacia la empresa que briladmejor solucion. A partir de un acceso directo con
proveedores extranjeros, es probable que los repuestos solicitados sean los correctos,

generando mayor confianza a partir de la procedencia de fabricacion y ensamble

A través de una alianza estrataygila agilizacion logistica de importacion generaré que los
clientes obtengan el producto a tiempo y recibiendo la promesa de compra. Ademas una
estrecha colaboracién con talleres facilitara el ahorro al momento de la instalacion de piezas,
mejorando la condiciones y funcionalidad interna del automovil, asi mismo la seguridad del
conductor; el capital humano permite captar y aumentar la cartera de clientes cuando realizan

trabajos de calidad y demuestren experiencia.

1 Amenazas
Diferentes distribuidom presentan amenazas al momento de ofrecer sus productos y
servicios a través de su personal a determinados clientes que se encuentran ubicados en
ciertas zonas del municipio de San Salvador, donde es dificil el acceso y en muchas ocasiones
las personasaben desplazarse de otro municipio con tal de encontrar el repuesto ideal para su

vehiculo.

El trafico ha generado un descontento al momento de visitar las distribuidoras, esto se debe
a la necesidad inmediata de instalar un repuesto para que funcioneogualidad el
automovil; el aumento en la demanda de repuestos ha ocasionado el surgimiento de nueva
competencia con igual o mejores condiciones estructurales y tecnologicas; ademas de ofrecer
precios por debajo de la competencia, ciertamente el indesgehiculos y repuestos al pais

se han incrementado ante las necesidades de los automgqvifisgsal momento de
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importarlos por parte de las distribuidoras los costos se vuelven una amenaza inmediata,
viéndose incrementados segun el repuesto, mamwadglo, también no se cuenta a veces con
ciertos repuestos por la antigiiedad o en tal caso los modernos con tecnologia, volviéndose de

dificil acceso por la poca disponibilidad y precios altos.

14.3.2Andlisis de las 5 fuerzas de Michael Porter

a) Nuevos canpetidores

El actual mercado automotriz, presenta el surgimiento de nuevas distribuidoras gracias a
facilidades de comercio que ofrece el pais a los importadores y a las empresas extranjeras para
incrementar la entrada de nuevos productos, entre lostaspeas importantes que buscan
los comerciantes internacionales para tomar la decision de entrar al mercado salvadorefio se
encuentran los bajos aranceles a los que estan sujetos una gran parte de productos, las
facilidades que tienen otros. Por otra paitencremento en la compra de vehiculos por parte
de los salvadoreiios y el aumento de las importaciones automéviles usados, representa una
ventaja en el mercado automotriz internacional, con el fin de satisfacer las necesidades de los

consumidores.

b) Negocacion proveedores

Los proveedores de repuestos automotrices se vuelven indispensables para poder ofrecer al
publico piezas acordes a las exigencias y expectativas; un porcentaje significativo de estas
decide importarlo de paises que ofrezcan calidagbdigdad y seguridad, es por ello que las
empresas del municipio de San Salvador tienden a hacerlo desde Japdn, Corea y Estados
Unidos esto es porque los costos de importacion disminuyen a partir de la cantidad que se
pretende traer al pais y sobre todoadquieren repuestos de ciertos proveedores en el

extranjero.
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c) Negociacién con clientes

Las distribuidoras tienen la capacidad de negociar precios, en el sector automotriz ciertas
empresas tienden hacerlo especialmente a través de cddigos espaeialsigimpn a aquellas
empresas que compran con mayor frecuencia, se les otorgan un precio mas accesible a
comparaciéon de la mayoria de clientes. La negociacién es un factor que motiva la adquisicién
de mas de un repuesto original como equivalente, estémdeaido a partir de la cantidad que
se adquiera y la frecuencia de visita, tanto para los clientes reales y potenciales. Los
consumidores finales tienen el poder de decidir a cual distribuidora visitar para adquirir un
repuesto, debido a las fuentes dmimacion disponibles y opiniones de personas cercanas o
ajenas para cerciorarse el nivel de calidad y precio que ofrecen; que al llegar a una, la forma
gue debaten un precio es compararlos con las otras empresas, que al final se vuelve un punto a
favor cel cliente, porque bajan sus precios de tal manera lograr la venta y un posible cliente

satisfecho con la posibilidad que regrese nuevamente

d) Productos sustitutos

Actualmente hay pocos sustitutos, debido que las distribuidoras ofrecen repuestos nuevos
y usados tanto en originales como equivalentes, al contrario de estos, los que se han vuelto
sustitutos son los repuestos adaptados, donde se toma la decision de adaptarlo al vehiculo de
tal manera funcione con normalidad y son adquiridos por los duefgesentes, porque
cumplen con similares caracteristicas a los antes mencionados con la Unica diferencia es que
sirven como una pieza adicional que se instala cuando un repuesto original o equivalente no

esta disponible para cierto tipo de vehiculo.

e) Rivalidad entre competidores

Las distribuidoras en la actualidad se ubican en lugares cercanos uno de otros; existen

aproximadamente 100 dentro del area de la 29 calle poniente, entre las cuales se encuentran
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grandes El Mundo del Repuesto, Impressa RepueBtsa Autoparts, Jap Motor y Rosa
Autoparts consideradas medianas; y pequefias como Repuestos Omar y Part Plus; con el
objetivo de ofrecer similares hasta iguales productos, todo varia segun la forma como
promueven los distintos tipos de repuestos y lm#ode dar respuesta a las necesidades de

los clientes a través del mismo personal, en reflejar calidad en cada trabajo que se realiza,
vendiendo repuestos con durabilidad, disponibilidad y garantia; donde también intervienen
aspectos como los precios,dgistencia de repuestos y el origen de fabricacién de estos para

lograr satisfacer cada una de la necesidades de los automovilistas.

14.4Etapa IV: Analisis de los factores influyentes en la compra

a) Decision de compra

La decisidon de compra es un proces® toma en cuenta factores de mucha importancia
para los automovilistas por medio de los cuales se determina si adquirir un repuesto original o
un equivalente, esto muchas veces depende de la capacidad adquisitiva, de acuerdo a la
investigacion, las persas que tienen de 24 a 36 afos tienen la posibilidad de adquirir alguno

gue le genere seguridad y garantia.

Donde se guian de acuerdo a la distribuidora que les ofrece la mejor opcion y variedad en
repuestos, también toman en cuenta la procedencia, eynraga muchos de ellos no es de
tanta importancia siempre esperan obtener uno de buena calidad, confiando mas en los de
origen japonés y estadounidenses por su prestigio y trascendencia en la industria a nivel

mundial.

La percepcion es esencial porque dgya facilitar a eleccion de un repuesto y comprender
gque es de suma importancia adquirir lo mejor para transitar con normalidad, es por ello que las
distribuidoras han logrado enfocarse en ofrecer productos de calidad logrando satisfacer los

gustos y necgdades de los automovilistas.
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b) Factores que influyen en la decisién de compra

Las distribuidoras ofrecen al publico una amplia variedad de repuestos satisfaciendo asi los
gustos y preferencias de hombres y mujeres que pertenecen al municipio de Sior.Sadva
decision de compra esta orientada a adquirir repuestos que les ofrezcan.

i Calidad

Esta caracteristica es la mas importante para los automovilistas al momento de tomar la
decisiéon de comprar, debido a que representa garantia; cumplen con lgsaedtogtros
exigidos por la marca, por lo que funcionan de manera perfecta con el resto de las piezas del
vehiculo y cumplen con los altos estandares produccidn de la industria automotriz para
asegurar el funcionamiento correcto de los automoviles; dulanterestigacion, entre un
rango de calificacion del 1 al 4, el 26% de los automovilistas y el 23% de los distribuidores,
seleccionaron esta como la principal cualidad que debe poseer un repuesto automotriz,

estableciendo una puntuacion mayormente de 4.

1 Durabilidad

Las distribuidoras buscan otorgar garantia en base al tipo de repuesto elegido por el cliente;
los originales generan mayor vida Util debido a la calidad que estos representan, garantizando
un mayor tiempo de uso, brindando seguridad en saoidib@amiento; por otra parte los
repuestos equivalentes son reconocidos por los automovilistas como de calidad y de buen
funcionamiento pero que brindan menor durabilidad. De acuerdo a la investigacion, dentro de
la calificacion de 1 a 4, el 31% de los rentstados, prefieren las que les asegure un uso
prolongado antes que preferir cualquier otra cualidad; por parte de los distribuidores el 25%

consider6 de igual manera esta merece una puntuacion de 4 en cuanto a importancia.
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9 Ubicacion

Es importante maso primordial para los automovilistas, ocasionado por la necesidad de
buscar y encontrar el repuesto adecuado para el vehiculo; para un 12% de los encuestados es
un aspecto que influye al momento de comprar un repuesto, debido a que estos pueden buscar
en diferentes lugares para adquirirlo, y se ha facilitado debido a que un gran niamero de
distribuidoras estan conglomeradas en un punto en especifico ofreciendo multiples opciones

de visita y compra.

M Precio

Para un 19% de los automovilistas es esencatam estan en el proceso para decidir que
adquirir, tomando en consideracion que si compra un repuesto original su valor monetario es
alto pero el costo se refleja en el buen funcionamiento del mismo, ademas se complementa
con las caracteristicas de duf@lasid y calidad; los equivalentes poseen un costo menor,
cumpliendo con su funcionalidad de soporte al automovil, tiene ciertos estandares de calidad

con la diferencia que su durabilidad no es tan prolongada.

Por otra parte el 24% de los distribuidoregnépque los precios accesibles es lo que mas
buscan los consumidores, siendo esta la caracteristica que mas influencia posee en la eleccion

de compra de estos.

1 Disponibilidad de accesorios

Es una caracteristica poco esencial para el 18% de los autatagyilestos buscan
ampliamente solo mejorar la estética del vehiculo, principalmente prefieren repuestos que
sean necesarios para el funcionamiento de sus automdYdbglo a que los accesorios son

complementos para dar le vistosidad comeelaoceriarines, luces led y aromatizantes, etc.
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14.4.1Infografico

Es el factor principal posque los  eutomovilistas
prefieren  adquirir un repuesto  original  frente a
CALIDAD equivalentes, brindando garantla de compra y por uso,

ademas de cumplir con las expectativas v estdndares
volvigndose muy importante en la decisicn de compra

FACTORES
QUE
INFLUYEN
ENLA
DECISION
DE COMPRA

Es atro factor que influye en la decisitn de
DURABILIDAD compra, debido en gran manera al tipe de
repuesta y sobre la sequridad gue le genera al
conducir a los automavilistas,

Es importante para ciertos clientes por la cusstisn
de distancia, prefieren repuestos  en  lugeres
UBICACION cercancs, para otros consumidares no es muay
Irmportante porque se desplazan & méas de un lugar
hasta epcantiar un repuesto indicada original y en
tal caso equivalents

Es esencial para adgquinn un repuesto onginal o
equivalente por el precio, determina la calidad y
la durabilidad y se toma muche en considenacidn
la percepeidn y la opinidn de teroeres.

PRECIO

DISPOMIBILIDAD Es poso esencial porque lo que se busca es
OE dar vistosidad o estética al vehiculo coma

ACCESORIOS faroles y carmoceria.
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14.5Etapa V: Andlisis del perfil delliente
14.5.1 Infografico

PERFIL DEL CONSUMIDOR

MUJERES
HOMBRES

 ESTUDIAN

INGRESOS ME

24 a 29 anos

TRABAJAN Y ESTUDIAN

INGRESOS MENSUALES
MAS DE $550

, EMPLEADOS

INGRESOS MENSUALES
68% $450 A $549

HOMBRES

Mas de 36 arios

EMPLEADOS

TRABAJO
INDEPENDIENTE

INGRESOS MENSUALES MUJERES
MAS DE $550



14.6Etapa VI: Estrategias
Etapa VI: Estrategias
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(F2)(02) |

Estrategia 1: Mejoras de competencias laborales.

Objetivo: Determnar las competencias laborales de la fuerza de trabajo de las distribu

Tactica: Capacitacion de personal

Tactica 2. Capacitacion técnic
automotriz.

Descripcion: Coordinar una capacitacién acerca
las novedades en repuestos automotrices origing
equivalentes impartida por un especi@i o
conocedor, desarrollandose e impartiéndose
instalaciones propias o0 ajenas del consu
contratado por una duracién de 2 horas.

Descripcion: La capacitacion se realizara dentro
las instalacioneses decir, en un taller de confian
por las distribuidoras. La ejecucion se realizarg
manera practica con elementos tedricos impart
por un mecanico automotriz, incluye técnicas
instalacion y mantenimiento, con una duracion ¢
horas.

(|

Tactica 3.Certificacion en instalacio
y mecanica automotriz.

Descripcion: La certificacion servira com
comprobante para demostrar la preparacion teor
practica en cada trabajo que se presente

distribuidora. El otorgamiento de la certificacion
redizard donde el consultor crea mas convenig
para resaltar y avalar el conocimiento impartido e
capacitacion, especializando a los empleados.
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CERTIFICACION
alq
¥ /

(F1)(03) Estrategia 2: Mejoras Tecnologicas.

Objetivo: Determinar a través de mejoras tecnologicasifmcidad de las distribuidoras en
informar al publico sobre la manera de prevenir accidentes o incidentes al manejar.

Descripcion: Informar a los automovilistas a tray
de correos electronicos sobre la existencia d
manera en prevencion. Por medio de boletir
informaticos los automovilistas que visitan
distribuidoras conocerdn de diversos ter
preventivos y de mantenimiento, con el objetivo
generar confianza y a mediano plazo la fidelizac
con el cliente.

Téactica 1 Email marketing

BOLETIN INFORMATIVO

¢{CADA CUANTO TIEMPO
REVISAS TU AUTOMOVIL?

"
- PREVIENE AVERIAS

/

’

LEER MAS

| 4

Descripcion: Implementacion de un Scann
automotriz para identificar con mayor prontitud
inconvenientes y diversas fallas que se encuentra
el automovil, este método agilizara los procesos
tiempo empleado y b recursos seran utilizad
correctamente.

Tactica 2. Auto diagndstico (Scanne




(F4)(04)

Estrategia 3 Captacion de los clientes.
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SCANNER

Objetivo: Identificar que tan importante es para los automovilistas asistir a eventos de (

shows y adquirir repuestos.

Tactica 1.Cars Shows eventos

De<cripcién: A traer a los clientes potenciales
participar y visitar los eventos realizados por
distribuidoras como en los car shows y en
Autédromo El Jabali. Realizando activaciones de mg¢
facilitando la informacion a los visitantes. El stg
contard con material pop y el apoyo de un ede
potenciando la promociéon de los repuestos de
distribuidora, ademas de informar de los produ
disponibles.

Tactica 2.Promocion de venta

Descripcidon: Los clientes al adquirir un repues
equivalente, obtendran la facilidad de comprar
segundo repuesto de la misma categoria con el 20
descuento.
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jAPROVECHA HOY!

sotgica” 2@ BAC

DAINIENDA

Descripcion: Proporcionar incentivos de compra a
clientes por medio del Emailing. Enviar a través
correos electronicos afas y promociones orientadas
los meses como el del padre, madre, dia del amor
amistad, entre otros. A través de una base de

actualizada por la distribuidora contribuira a identifi
los motivos de compra, las exigencias, las necesid
con el propédsito de efectuar un seguimiento en (
trabajo realizado, logrando una fidelizacion de
automovilistasTodo a través de su base de datos.

Téctica 3. Emailing

'PROMOCION

DE JUNIO

VISITA NUESTRA
SUCURSAL Y RECIBE
UN DESCUENTO
DEL 15% POR EL DIA
DEL PADRE

LEER MAS
v
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(F5)(05) | Estrategia 4 Alianzas Estratégicas.

Objetivo: Demostrar que a través

importacion por la logistica empleada.

de un convesa@odra agilizar los procesos de

Téactica 1.Convenio con DHL

Descripcion: Impulsar un convenio estratégica con
empresa DHL; para lograr optimizar los tiempos
llegada de los repuestos, manteniendo un §
abasecido y variado.

oy
AN
||]]|l[[[|ﬂ]]]]]l-‘c§~

Descripcion: Promover las promociones de venta al cang
con tarjetas de crédito y débito. Brindar un descuento del
a los clientes que adquieran un repuesto de cualquiet
original o equivalente, eola condicionante que debe ser
monto igual o mayor a $100.

Tactica 2. Medio de pago

AL PAGAR CON TARJETAS DE CREDITO Y DE DEBITO

Tactica 3. Alianza Estratégica
entre distribuidoras y tallg
(distritaller)

EN COMPRAS MAYORES O IGUALES A $100.00

Descripcion: Crear alianzas con diversos talle
especializados que variara de acuerdo al tamafo ¢
distribuidoras 'y de los talleres, mediante
recomendacion de ambos, los clientes adquieran un
de descuento en los talleres mediante la compra ¢
repuesto original o equivalente a un costo mayor a ¢
en las distribuidoras.
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VALE
T “ 0/,

Estrategiaseorientaivas.

(D3)(04)

| Estrategia 5: Atencion personalizada.

Objetivo: Implementar un catalogo virtual que permita agilizar las posibles compras o

comparar precios de mercado.

Tactica 1.Catélogo virtual

Descripcion: La plataforma digital contendi
elementos gel faciliten la busqueda de informacion
repuestos. Establecer un catalogo virtual en el
web, permitirA que los automovilistas visualicen
stock en tiempo real, verificando la disponibilidad
los mismos, esta herramienta contendra los camp
blusqueda: tipo, marca y modelo.

MODELO

RESULTADO DE LA BUSQUEDA

ARTICULOS DISPONIBLES: (8)

Tactica 2. WhatsApp Business

Descripcion: Es una herramienta deomunicacion
personalizada con los clientes frecuentes y potenc
Enviandolesa esta informacion generde un repuestd
promociones en repuestos eqlentes, ademas ¢
responder dudas e inquietudes, realizado por med
la plataforma de WhatsApp Business.
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Tactica 3.Formulario

Descripcion: Implementar un formulario de cotizaci
de precios y disponibilidad. Brindar en el sitio web
formulario en landing page, identificando los campo
completar para que los clientes reciban un rang
precios sobre los posibles repuestos desde ma
modelo automotriz.

TIPO
MARCA
MODELO
DESCRIPCION

CANTIDAD

NOMBRE
EMAIL

(D5)(03)

| Estrategia 6: Politica de pago

Objetivo: Demostrar que a traves de los medie pago electronico los automovilistas
podran agilizar las compras.

electrénicos

Descripcion: Ofrecer facilidades de pago a |
clientes en determinados repuestos automotr
Tactica 1. Medios de pagq Implementando una terminal de cobro point of s
(pos), para brindar mayores beneficios a
automovilistas que cancelen con tarjetas de créd
débito.
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Estrategias efensivas

(F5)(A2) | Estrategia 7: Mejorar la experiencia del cliente.

Objetivo: Medir el nivel de satisfaccion de los clientdsavés de una encuesta.

Descripcién: Calificar el servicio brindado por par
de los empleados de las distribuidoras. Un encar
de la empresa realizara la encuesta, si cuenta ¢
tiempo suficiente el cliente paraalizarla mientras qu
Tactica 1.Encuesta de satisfaccior] se chequea o instala un repuesto. En el caso ¢
contar con tiempo suficiente se solicitara el nam
teleféonico y correo electrénico para él envio
cuestionario en linea, las personas que contg
recibiran un descuento encasorios del 15%.

ENCUESTA DE SATISFACCION

INDICACIONES: CALIFIQUE DEL 1 AL 5, DONDE 1ES MALO 2 REGULAR, 3 BUENO, 4 MUY BUENO
Y 5 EXCELENTE

1. ;COMO CALIFICA USTED EL SERVICIO BRINDADO POR LOS EMPLEADOS DE DISTRIBUIDORA?
SELECCIONES MAS DE UNA DE LAS POSIBLES RESPUESTAS QUE CONSIDERE USTED MAS
IMPORTANTES.

NIVEL DE SATISFACCION

2. ;QUE ASPECTOS CONSIDERA RECIBIR USTED DESDE EL MOMENTO QUE INGRESO A LA
DISTRIBUIDORA?

MEJORES REPUESTOS

PRECIOS ACCESIBLES

CERCANIA

ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
VARIEDAD DE REPUESTO

3. MENCIONE ;CUALES SON LOS PROBLEMAS MAS FRECUENTES DE SU VEHICULO?

4.; CUALES SON LOS FACTORES QUE LO MOTIVAN ADQUIRIR UN REPUESTO?

SELECCIONE EL TIPO QUE UTILIZA PARA SU VEHICULO, ORIGINAL O EQUIVALENTE

FACTORES FACTORES
PRECIO
PRECIO DISPONIBILIDAD
DISPONIBILIDAD CALIDAD
CALIDAD EQUIVALENTE  DURABILIDAD
ORIGINAL  pypaBILIDAD VARIEDAD
GARANTIA ESCACEZ DE UN ORIGINAL
SEGURIDAD CERCANIA DE LAS DISTRIBUIDORAS

PROCEDENCIA
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(D1)(AS5)

Estrategia 8: Fidelizacion para los automovilist;
mediante un inventario variado con calidad.

Obijetivo: Establecer mayor relacion con los clientes por medio de activaciones promoc|

Téctica 1: Activaciones promocionales

Descripcion: la activacion se realizara pa
potenciar aquellos productos de me
movimiento y los de mayor demanda, brinda
informacion relevante para los clients
Realizando activaciones promocionales, en
punto @ venta, ofreciendo descuentos
determinados repuestos o vales de descuentog
la préxima compra con el apoyo de un edecén.
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14.7Presupuesto

Tabla 9 Presupuesto

Presupuesto Estimado
Estrategia |Tactica Descripcion Inversion |Total
Papeleria $ 5.00
Tactica 1 |Consultoria $ 100.00{ $ 130.00
Alimentacion $ 25.00
Estrategia 1 Asesoria $ 100.00
Material didactico $ 100.00( $ 225.00
Tactica 2 |Alimentacion $ 25.00
Tactica 3 |Diploma Certificado | $ 20.00| $ 20.00
Personal de apoyo
Estrategia 2| Tactica 1 _|virtual $ 150.00] $ 150.00
Tactica 2 |Scanner $ 600.00({ $ 600.00
Banner $ 35.00
: _ Squeeze $ 25.00
Estrategia 3| Tactica 1 Edecan $ 5000 $ 130.00
Flyers $ 20.00
Estrategia 4 |Tactica 2 |Celular $ 50.00[$ 50.00
Estrategia 5 |Tactica 1 |Terminal pos $ 150.00({ $ 150.00
Imprevistos 10% $ 160.00
Total $ 1,600.00

Fuente:Elaborado por grupo de tesis.
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Anexo 1. Distribuidosisde repuestos automotricdsl municipio de San Salvador

Ay R Repuestos

SPR Repuestos Charly Autoparts
Bionico Autoparts Reyes Autoparts Volkswagen Autoparts
Repuestos El Ahorro S.A de C.V Nova Autoparts JAP Motor
Jeremy Autoparts Multipartes Distribuidoras de repuestos
Sanchez Arevalo S.A de C.V Parra Autoparts Nuevos originales
Chambita Autoparts Nieves Autoparts Dismatel S.Ade C.V
Ukiyo Garage parts Neto Autoparts Motorsa S.A de C.V
Sosa Autoparts Multi Repuestos Continental Autoparts
Salguero Autoparts Copartes Inversiones Multrepuestos
Vale Autoparts Reyes Autoparts Cheko Repuestos
Tony Autoparts Copartes S.Ade C.V Repuestos Granados
Autorepuestos El Americano S.A Premium Autoparts El Mundo del Repuesto
Charly’s Autoparts S.A de C.V Mario Motor Distribuidoras de re puestos
Roncha Autoparts Sport Cars Unlimited S.A de C.V Usados equivalentes
Neto’s Autoparts TM Autoparts Busca Repuestos
Victor Autoparts Grupo Imports Solano Repuestos
Cuidad del Espacio S.A de C,V Monroy Autoparts
Go Cars Master Cars Rabida
Auto Works Rosa Autoparts Repsa
Solano Auto repuetos D y A Repuetos Almacen de Repuestos Monterre

Toauto S.Ade C.V

JP Repuestos

Repuestos Omar S.Ade C.V
Auto Repuestos Safer

Proyectos industriales S.A de C.

RH Autoparts

\\Distribuidoras que ofrecen todos
los tipos de repuestos

Repuestos Aceituno

Pana Motor’s

Autotuning
Mario’s Autoparts Internacional de Repuesto S.A de g
W Auto Repuestos Arme Parts
Enzo’s Autoparts Pana Autoparts
Part Plus S.A de C.V AEC Repuestos
Remo S.Ade C.V Marios Autoparts

El Piojo Autoparts

Imports Cars S.Ade C.V

Jetco Autoparts

Reymac S.Ade C.V

Distribuidora de repuestos nuevos equivalentes y usados originales

Master Cars

AC Baterias y repuestos S.A de C.\,{

Hasbun Barrientos S.A de C.V

Rosa Autoparts S.A de C.V

Fuente:Elaborado por Equipo de Tesis. Con informacion del Ministerio de Economia, portal de transparencia.

Fuente:Elaborado por Equipo de Tesis. Con informacién de las distribuidorasa®dalle poniente San Salvador



Anexo2. Encuesta para automovilistas del municipio de San Salvador
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
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ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

7,
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“oap o 1 S

Cédigo 01

ENCUESTA DE PERCEPCION SOBRE REPUESTOS AUTOMOTRICES

Objetivo: Conocer los factores que inciden en la decisibn de los automovilistas que
adquirieren repuestos automotrices ya sean originales o equivalente a estos, que actualmente
brindan las distribuidoras de municipio de Saiv&dor.

Dirigido a: Hombres y mujeres de 18 afios en adelante, que posean un automovil y
pertenezcan al municipio de San Salvador.

Indicacion: Por f avor marque con una AXO0 |l a opci - -n
|. DATOS GENERALES

1. Género: a) Masculino[_] b) Femenind_]

_ a) De 18 a 23 afi( | b) De24a29 af k
2. Edad: c) De 30 a 35 afi_| d) De 36 afios aDés
L a) Empleado(a] ] b) Desempleado(al_] c) Estudial_p

3. Ocupacion: d) Trabajay estudid | e) Amade cas[ | f) Trabajo independienD

4. Nivel de a) $250.00 a $349.0 ] b) $350.00 a $44[ DO

Ingresos: c) $450.00 a $549.0( ] d) Mas de $|:|0

[I. CUERPO DEL CUESTIONARIO

Indicaciones:Por f avor marque con una AXO0 dentro
indique su opinién a la pregunta. Asi mismo, completar en el espacio respectivo cuando la
pregunta landique.



1. ¢ Qué tipo de automovil posee?

e . . . Hilux
Objetivo: Determinar cuales son los tipos
de automoviles que poseen los conductore Corolla
en el municipio de San Salvador. TOYOTA
Yaris
a) Sedan [
Otros
b) Camionetd_]
c) Pick up [] (é)uﬂ;nder
o MITSUBISHI [PR2ET0
d) Microbus [] Lancer
Otros
e) Otros (especiijue) Senfra
NISSAN Frontier
Versa
2. ¢ Cual es la marca de su automovil? Otros
Objetivo: Determinar cuales son las marcas Rio
de automoviles que poseen los KIA Picanto
automovilistas en el municipio de San Forte
Salvador. Otros
] 0 Accent
a) Toyota e) Hyund
) Toy ) Fly HYUNDAI Ea:]fmf
b) Mitsubishi__] f) Nissan [ ana o
Otros
c) KIA [] g) Mazda [] Mazda 3
Protege
d) Honda [] MAZDA 15150
h) Otro (especifique) OTI?S
Civic
HONDA Fit
_ _ Accord
3. ¢Indique el modelo automotriz que Otros

posee actualmente?

Objetivo: Identificar cuéles son los
modelos de automoviles que poseen los
conductores en el municipio de San
Salvador.




4. ¢ Quién es eéncargado de la revision
de su vehiculo?

Objetivo: Identificar quien es el encargado
de la revision de los automovilistas para su
respectivo mantenimiento.

a) Taller ]
b) Agencia []
c) Persona particular []

d) Otros (especifique)

5. ¢Cada ci@nto visita las distribuidoras
para adquirir repuestos automotrices?
Objetivo: Determinar el niumero de veces
gue visitanlas distribuidoras de repuestos
automotrices los automovilistas.

a) De 1 a 3 veces al afid
b) De 3 a5 veces al afi{_]
c) De 6 a 8 gces al afo []

d) Més de 9 veces al aril]

6. ¢Por qué razén visita usted una
distribuidora? (Puede seleccione mas de
una de las posibles respuestas que se le
presentan a continuacion).

Objetivo: Determinar Is pincipales
factores porque razon vian los
automovilistas a una distribuidora.

a) Ubicacion geogréafica []
b) Precios accesibles []

c) Buen servicio ]

e) Variedad de marcas [ ]

7. ¢Qué tipo de repuestos automotrices
adquiere para su vehiculo? (seleccien
mas de una de las posibles respuestas
gue se le presentan a continuacion).
Objetivo: Determinar cudles son los

repuestos automotrices de mayor demanda
por parte de los automovilistas.

a) Sistema eléctrico L]
b) Sistema de transmision de caja[ ]
c) Carro@ria

d) Sistema de motor

e) Sistema de suspension

OO OO

€) Accesorios

8. ¢Indique el grado de importancia de
los siguientes factores a la hora de elegir
los repuestos automotrices? (Donde 1 es
Irrelevante, 2 Poco importante, 3
Importante y 4 Muy importante).

Objetivo: Determinar el grado de
importancia que tienen los factores al
momento de elegir undos repuestos
automotrices.

Factores 1 |2 |3 |4

Calidad

Durabilidad

Ubicacién accesible

Precio

Disponibilidad de accesorios




9. ¢Para wsted el origen de los repuestos
es importante?

Objetivo: Indagar si es importante o
indiferente conocer el origen de los
repuestos automotrices para un cambio o
mejora.

[]
[]

c) Le es indiferent{_]

a) Si
b) No

10. ¢De qué pais de procedencia
recomendaria ustel comprar repuestos
automotrices?

Objetivo: Identificar acerca de Ila
procedencia que mas recomiendan los
automovilistas al comprar un repuesto

a) Chira [ c) Alemania []
b) Japon[ ] d) Estados Unidos []
11 De las clasific@iones siguientes

¢, Cual seria su preferida al momento de
adquirir repuestos automotrices?

Objetivo: Identificar el tipo de repuesto que
los automovilistas estan dispuestos o

interesados a comprar.

a) Original[]  b) Equivalente[_]

Si su respuesta € Originales complete la
pregunta ndmero 12y si su respuesta es
equivalente pase a la pregunta 13

12. ¢ Cual es el grado de satisfaccion que
siente usted sobre los repuestos
originales?

Obijetivo: Definir el grado de satisfaccion
gue ofrecen los repuest@siaticos a los
automovilistas capitalinos.

a) Satisfecho[_] b) Poco Satisfechd_]
c) Nada Satisfecho [ ]

13. ¢(Es necesario para usted que un
repuestosea original?
Objetivo: Determinar qué necesidad genera
comprar un repuesto originalsobre un
automovilista
a) Si, es necesario []

[]

b) No, es necesario

14. ¢ Compraria un repuesto automotriz

no original a precio accesible y de
calidad?

Objetivo: Identificar la disposicion de los
automovilistas al momento de adquirir un
repuesto equivalente de buena calidad y a
precio accesible.

a) Si [
b) No [ ]

15. ¢Porque prefiere un
original sobre uno equivalente?
Objetivo: Identificar la preferenciale los
automovilistas para adquirir un repuesto
original sobre equivalentes

repuesto

a) Precio [ ]
c) Calidad [] d) Durabilidad

)Disponibilidad| ]
[]



16. ¢Ha adquirido usted algun repuesto
equivalente?

Objetvo: Identificar cuantos
automovilistas han adquirido un repuesto
equivalente
a)Si[] b) No[_]

17. ¢ Qué aspecto lo detienen de adquirir
un repuesto equivalente?

Objetivo: Identificar cual es la razén que
detiene a los automovilistas a adquiin
repuesto equivalente.

a) Precio []

b)Calidad ]
¢) Opinion de compradores anterid_s
d) Durabilidad [

18. ¢ Siente seguridad al decidir adquirir
un repuesto equivalente?

Objetivo: Determinarel nivel de seguridad
gque sientende los automovilistasal
adquirirun repuesto equivalente.

a) Siempre []

b) Casi siempre [ ]
c) Ocasionalmentq_|

d) Nunca []

19. ¢Qué distribuidora de repuestos
automotrices visita coninmente?

Objetivo: Indagar la distribuidoa de
repuestos automotrices es mas visitada por
los automovilistas.

a) Impresa Repuestq]

b) Excel Automotriz ]
[]

¢) Econo Partes

[l

d) Super Repuesio

e) Otro(especifique)
20. ¢ Qué espera usted obtener de parte de
las distribuidoras que venden repuestos
automotrices?

Objetivo: Determinarlas expectativas que

tienen los clientes por parte de las
distribuidoras al momento deadquirir
repuestos automotrices.

a) Servicio rapido [ ]

b) Calidad de repueq ]
c) Precios accesible{ ]
d) Conocimiento sobre las piez{ ]

f) Otros (especifique)

21. ¢Al momento de \visitar una
distribuidora, estas presentan
disponibilidad del producto que usted esta
buscando?

Objetivo: Indagar que tanta disponibilidad
de repuestos tienen las distribuidoras que
los automovilistas visitan

a) Siempre ]

L]

c) Ocasionalmente []

b) Casi siempre

22. ¢Es concordante el precio con la
calidad de losproductos?

Objetivo: Determinar la relacién entre
precioy calidad en la compra de repuestos
automotrices en las distribuidoras.

a) Si []
b) No []

C)Aveces []



23. ¢(Como califica usted el servicio
prestado por las distribuidoras de
repuestos automotrices?

Objetivo: Calificar el servicio prestado por

las distribuidoras de repuestos
automotrices.

a) Muy bueno [ ] b) Bueno [ ]

c) Regular ] d)Malo []

24. ¢Qué aspectos considera usted que
deberia mejorar las distribuidoras de
repuestos automotrices?

Objetivo: Enumerar los aspectos que

necesitan una mejora continua por parte de
las distribuidoras de repuestos
automotrices.

a) Mejores repuestos automotrices [ ]

[l

b) Precios

[l

[]
[]

c) Accesibilidad
d) Nuevos repuéss automotrices

e) Todas las anteriores

25. ¢Qué lo motivaria a usted visitar
nuevamente las digibuidoras de
repuestos automotrices?

Objetivo: Determinar los motivos porque
visitarian a los automovilistas nuevamente
a la distribuidora.

a) Por calidd del servicio

b) Por el precio

c) Por la variedad

OO OO

d) Por la marca

e) Otros (especifique




Anexo 3 Encuesta para distribuidoras de repuestos automotrices del municipio de San
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UNIVERSIDA D DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Caodigo 02
SOLICITUD DE E NCUESTA A LAS DISTRIBUIDORAS DE REPUESTOS AUTOMOTRICES

l. SOLICITUD DE COLABORACION

Somos Estdiantes Egresados de la Carrera de Mercadeo Internacional, estamos realizando una
i nvestigaci -n titul ada AANALI SI S DE FACTORES
ADQUIRIR REPUESTOS AUTOMOTRICES ORIGINALES FRENTE A EQUIVALENTES EN EL
MUNI CI PI O DE S A NoliStano¥ de BuOrRlidosa solaboracion respondiendo el siguiente
cuestionario que sera utilizado para fines de trabajo de grado. Toda la informacion sera tratada

confidencialmente, de ante mano gracias.

Objetivo: Conocer los factores que inciden en la dénisde los automovilistas que adquirieren
repuestos automotrices originales o equivalentes, que actualmente brindan las distribuidoras de

municipio de San Salvador.

DATOS GENERALES

Empresa

Nombre de la persona entrevistada:

Cargo desenpefiado Afos trabajando en la empresa

Fecha de entrevista:




1. ¢Con cuantos empleados cuenta actualmente?

Objetivo: Determinar el numero de empleados con los que cuentan las distribuidoras en el
municipio de San Salvador.

a)lalo [1 by10a20 L[]

c) 20 a 100 []  d)Mas de 10(]

2. ¢, Qué tipo de repuestos vende

Objetivo: Identificar los tipos de repuestos automotrices que ofrecen las distribuidoras al
publico.

a) Nuevos originales

b) Nuevos equivalentes
¢) Usadowriginales

d) Usados equivalentes

OO OO0

e) Todas las anteriores

3. ¢ Quales considera que son las marcas de vehiculogs vendidas?
Objetiva Determinarla preferencia de marca que tiene los consumideregl mercado

automotriz

a) Toyota []
b) Honda []
c) Mazda []

d) Otros (especifique)

4. ¢ Qué lo llevo a entrar erel rubro de la distribucién de repuestos automotrices?
Objetivo: Determinarlas razones por las cuales el empresario tomo la decision de importar

repuestos automotrices.

a) Mercado en crecimiento []
b) Falta de diversidad de productos [ ]
c) Generacién de erfgp []

d) Otro (especifique)




5. ¢ Ha experimentado algun problema al momento de importar repuestos automotrices?
Objetivo: Descubrir si los importadores han tenido algan problema al momento de realizar
una importacion.

a) Si []

bpyNo LI

Si su espuesta es Si continle normalmente con el cuestionario, si su respuesta es No,

continte en la pregunta nimero 7.

6. ¢ Qué tipo de problema ha tenido al momento denportar un repuesto automotriz?
Objetivo: Definir cual ha sido la mayor dificultad de l@utomovilistas que importan
repuestos automotrices.

a) Fala de documentacion original []

b) Error en la documentacion []

c) La factura de venta incluye el IVA []

d) Otro (especifique)

7. De las regiones antes mencionadas ¢Cual considerdedsmas relevante para su
distribuidora?

Objetivo: Establecer cual es la region que los gerentes de las distribuidoras ven mas
relevantes para el negocio.

a)

8. ¢ Por qué razon prefirid los repuestos de dicho origen?

Objetivo: Determinaias razones que motivaron al empresario a importar dichos repuestos.

a) Mayor demanda []
b) Nicho de mercado no explotado[]
c) Precios accesibles []
d) Calidad L]

e) Otros (especifique)




9. Califique del 1 al 5 egun su experiena@, qué caracteristicas busan los clientes en un
repuesto.(Donde 1 es Irrelevante, 22oco importante, 3 Importante,4 Muy importante
5 Indispensablg.

Objetivo: Objetivo: Enumeratas caracteristicas que los clientes buscan en un repuesto

Caracteristicas 1 |2 34 |5
Calidad

Precio Accesible

Garantia

Marca

Procedencia

10. Al iniciar con sunegocio ¢Qué tipo de repuesto prefirié importar?
Objetivo: Determinar con qué tipo de repuesto el empresario observo mayor viapaida

iniciar su negocio.

a) Repuesto Original []
b) Repuesto Equivalente [ ]
Si su respuesta es original, pase a la pregunta 12 y su repuesta es equivalentes, pase a la

pregunta 13.

11 ¢Por qué creeusted que los automovilistaprefieren los repuestos aginales?

Objetivo: Identificarlos factores por los cuales las personas prefieren un repuesto original.
a) Calidad []
b) Durabilidad [ ]
¢) Sequridad L]
d) Otros (especifique)

12. ¢ Recomendaria a sus clienteomprar un repuesto original?
Objetivo: Registrar si los distribuidores recomendarian comprar un repuesto original.

a)si [ b) No []



13. ¢ Por qué razon cree que las personas prefieren adquirir un repuesto equivalente?
Objetivo: Detallar las razones porque los autoriiistas deciden adquirir un repuesto
equivalente.

a) Econémicos L]

b) Escasede un repuesto original [ ]

c) Mejor material []

d) Otros (especifique)

14. Segun su experiencia, Sisten repuestos equivalentes que sean dedma calidad y
capaces de estar a la altura de uno original?

Objetivo: Determinarel grado de satisfaccion que poseen las personas con los repuestos
equivalentes

a)si [ byNo [

15. ¢Cual considera que es la percepcion que tienen lost@amovilistas acerca de los
repuestos equivalentes?

Objetivo: Identificar la percepcion que poseen los automovilistas res@edds repuestos
equivalentes.

a) Funcionan bien [ ] b) Nosirve [

16. ¢ Cudles considera usted que son los repmties que tienen mayor demanda?
Objetivo: Identificarcuales repuestos son mas demandados por los clientes.
a) Originales [ ] b) Equivalentes [ ] c) Ambos [ ]

17. ¢ Cuadl considera ustd que es su mayor competidor?

Objetivo: Estalecercudl es el mayor competidor gtiene la empresa en el mercado
a) Impressa Repuestd_] b) Mario's autopart{ ]

c) Econo Parts [] d) Otros (especifique)




18. ¢Cual considera que es la cacteristica que diferencia su negocio de las demas
distri buidoras del mercado?

Objetivo: Identificarcémo se diferencia la empresa del resto de distribuidoras que estan en el
mercado.

a) Diversidad de productos []

b) Precios accesibles []
c) Productos de dalad []
d) Marcas reconocidas []

e) Otros (especifique)

19. ¢ Cual considera que es su mayor fortaleza sobre las demas distribuidoras del rubro?

Objetivo: Identificarcuél eda principal fortaleza de las distribuidoras.

a) Precio []
b) Calidad [
c) Servicio []

d) Diversidad de producto{ |

20. ¢Cudl es la mayor oportunidad que presenta su negocio dentro del mercado de
repuestos automotrices?

Objetivo: Determinacual es la principal opontidad en el mercado automotriz.

a) Mercado en ecimiento [] b) Nuevos productos [ ]

c) Oportunidades de expansion [_] d) Nuevas alianzas [ ]

21. ¢ Cual considera usted que es la mayor debilidad tiene su negocio?
Objetivo: Deteminarcudl es la mayor debilidad con la que cuenta la empresa
a) Falta de producto ] b) Carencia de personal especializado []

c) Mal servicio [ d) Falta de control de existencia []



22. ¢ Cual cree usted que es la amermmas representativa para su empresa?
Objetivo: Identificarcudl es la maywamenaza que posee la empresa.
a) Nuevos competidores ]
b) Entorno econémico, politico, ]
social y tecnoldgico cambiante
c) Factores externos []

d) Productos defectuosos ]

23. ¢, En que basa su decision al momento de hacer la colocacién de precios para los productos?

Objetivo: Analizar las razones por las cuales el empresario decidear el precio al

repuesto.

a) Margen de ganancia []
b) Competencia L]
c) Distribuidor []

d) Otros (especifique)

24. ¢ Con quérecuencia capacita a sus emplead®ds

Objetivo: Establecer con qué frecuencia una distribuidora ofrece capacitaciones a sus empleados.
a) 1 vez al afio []

b) 2 veces al afio []

c) Mas de 3 veces al afi_]



Anexo 4. Entrevista para distribuidoras de repuestos automotrices del munidgpiBan

Salvador

CVNClg
. ot lc‘,’
o o,

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR &,

%
%,
%

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

“,

B 7, &
g ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL a5 ot 0 3

~
o
K

Cdbdigo 03

SOLICITUD DE ENTREVISTA A DISTRIBUIDORAS DE REPUESTOS AUTOMOTRICES

l. SOLICITUD DE COLABORACION

Somos Estudiantes Egresados de la Carrera de Mercadeo Internacional, estamos realizando una
investigaci -n titul ada VA WNEIDENS ENS LADDECISKONCOEORE S Q
ADQUIRIR REPUESTOS AUTOMOTRICES ORIGINALES FRENTE A EQUIVALENTES EN EL

MUNI CI PI O DE SAN SALVADORO solicitamos de su val
cuestionario que sera utilizado para fines de trabajo de gfamta la informacion sera tratada
confidencialmente, de ante mano gracias.

Objetivo: Conocer los factores que inciden en la decision de los automovilistas que adquirieren
repuestos automotrices originales o equivalentes, que actualmente brindan lasiddistisbde
municipio de San Salvador.

DATOS GENERALES

Empresa

Nombre de la persona entrevistada:

Cargo desenpeiiado Afos trabajando en la empresa

Fecha de entrevista:

1. ¢Cuéantos afios lleva la distribuidora en el mercado de los repuestos automotrices?
Objetivo: Establecerlenicio de la empresa en el mercado automotriz salvadorefio, para
medir que tan reconocido y recomendado ha sido en esos afos.

2. ¢Con cuantos empleados cuenta la empresa actualmente

Objetivo: Especificar el nUmero de empleadas poseéa distribuidora.



3. ¢Qué aspectos internos considera que contribuyen al crecimiento y desarrollo de la
distribuidora?
Objetivo: Identificar aspectos internos que contribuyen a la distribuidora a
crecer y desarrollarse.

4. ¢Cuales son las marcas de repuestqae comercializa?

Objetivo: Conocer el nivel de exclusividad de marca con la que trabaja la
distribuidora.

5. ¢Cual considera usted que es la diferencia entre repuesto, accesorio y autoparte?
Objetivo: Determinar el nivel de conocimiento ques@en los representantes de las
distribuidoras al momento de diferenciar entre una autoparte y otra.

6. ¢Qué caracteristicas buscan los clientes en los repuestos?

Obijetivo: Identificar las caracteristicas que buscan los automovilistas al momento de
adquirir un repuesto.

7. ¢En qué se fijan los automovilistas a la hora de comprar repuestos?

Objetivo: Establecer en que se fijan los automovilistas al momertonderar
8. ¢Cuales son los repuestos automotrices de mayor demanda los originales o
equivalentes?
Objetivo: Determinarel grado de importancia por parte los conductores el inclinarse
hacia uno del otro.

9. ¢Qué los motivo como empresa y distribuidora ubicarse en esta zona geografica?

Objetivo: Identificar la razéon que condujo a instabe en determina ubicacion
geografica.

10. ¢ Cudl es su mayor competidor en el mercado?

Objetivo: Establecer que distribuira satisface en mejor medida a los automovilistas en
concepto de rendimiento y durabilidad.

11.¢Quétipo de pago acepta la distribuidoa?

Objetivo: Determinar las facilidades de pago al momento que el cliente decide adquirir
un repuesto.

12. ¢ Quétipo de pago acepta la distribuidor&



Objetivo: Determinar las facilidades de pago al momento que el cliente decide adquirir un
repuesto.
13.¢Cbno se diferencia de su competencia en el mercado de autopartes?
Objetivo: Identificar la capacidad instalada, tecnoldgica y personal humano de la
distribuidora ante la competencia.
14. ¢ Qué tipo de estrategia de marketing esta implementando actualmente?
Objetivo: Identificar la importancia del marketing en el mercado y comercializacion de
repuestos automotrices.
15. ¢ Cudl considera que es su mayor fortaleaasu mayor debilidaden el mercado?
Objetivo: Establecer cual es la fortaleza que hace destacarse de lagagmesas.
16. ¢ Qué factores del mercado se han vuelto una amenaza para la distribuidora?
Objetivo: Determinaraquellos factores negativos que amenazan a la empresa a futuro.
17.¢Cudlesconsidera queson los factores que impulsan &s automovilistas a comprar
ensu distribuidora?
Objetivo: Definir los factores que impulsan a los automovilistas comprar en una
determinada distribuidora.
18. ¢, Cuando dio inicio a la importacion de repuestos automotrices nuevos?
Objetivo: Determinalos inicios de las importaciones de weptos automotrices nuevos.
19. ¢ Cuéando dio inicio a la importacion de repuestos automotrices equivalentes?
Objetivo: Detallardos inicios de las importaciones de repuestos automotrices nuevos.
20. ¢ Considera usted que los automovilistas prefieren repuestos autotrices asiaticas,
europeos 0 americanos?
Objetivo: Determinala procedencia de preferencia de los automovilistas.
21. ¢ Cudles son los beneficios de adquirir repuestos nuevos?
Objetivo: Definir cuales los beneficios de los repuestos nuevos que adquieren los
automovilistas.
22. ¢ Cudles son los beneficios de adquirir repuestos equivalentes?
Objetivo: Determinarcudles los beneficios de los repuestos nuevos que adquieren los

automovilistas.
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RESUMEN EJECUTIVO

La revista comprende de aspectos que
dan incapie a la investigacion de los
repuestos automotrices originales frente
a equivalentes en el municipio de San
Salvador, definiendo los repuestos como
refacciones necesarios para el buen
funcionamiento interno de los
automoviles en caso de averias y fallas
en el trayecto.

Desde la llegada de los primeros
avtomdviles a El Salvador por el senor
don Bartolomé Poma; quien inicio el
negocio del ftransporte y de los
avtomotores en el pais, junto a su hija
Didine Poma que ayudod a su padre en
cuestiones de pedidos de automoviles y
repuestos.

A partir de los infograficos se genera una
representatividad en el comportamiento
del consumidor que van desde las
razones porque les genera a los
avtomovilistas visitar las distribuidoras,
ademas de que esperar recibir al
ingresar a las instalaciones, denotando
las mejoras que podrian hacer para un
engagement, que motivard a que los
clientes las visiten nuevamente vy
compartan su experiencia que se ha
vuelto concluyente ante opiniones de
terceros para decidir comprar o evitar
hacerlo en una determinada sucursal.




Otro aspecto que los automovilisias
toman en consideracidn  son  las
personas encargadas de  brindar
mantenimiento a los vehiculos, entre los
que optan estan los talleres, agencias,
personas particulares y pocos casos por
si mismos. Siendo necesario para
algunos la procedencia de donde
provienen los repuestos que importan las
distribuidoras tanto originales y
equivalentes, asi como sus diferentes
marcas.

El objetivo especifico de la investigacién
es determinar la situacién actual de las
ventas/distribuidoras de  repuestos
automotrices originales o equivalentes
con el fin de describir los factores que
inciden en la decisién de compra de los
auvtomovilistas, es decir, las razones
porgue toman la acciéon de adquirir uno
sobre otro, siendo la prioridad la calidad
y durabiidad vy la capacidad
adquisitiva.

Ademas, permite establecer un perfil el
cudl segun el género, edad vy
ocupacion  prefieren hacer una
eleccion si optar por un cierto repuesto,
tomando en consideracién la marca del
vehiculo que poseen, considerando
quien es el indicado para darle
mantenimiento y la procedencia de los
mismos y las estrategias que pueden a
corto o mediano plazo implementar de
acuverdo a la disposicion y capacidad
de accidn y reaccion de las empresas.




ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

oo NERERTRE N B
RAZON DE VARIEDAD i i i i ii i 24.40%
23.89%

VISITA DE LAS
DISTRIBUIDORAS SERVICIO

UBICACION
GEOGRAFICA 13.82%

SERVICIO
. RAPIDO
- 12.24%

PRECIOS
ACCESIBLES

18.23%

(QUE ESPERAN

OBTENER DE LAS
CALIDAD

DE LOS
REPUESTOS
61.46%

DISTRIBUIDORAS?

CONOCIMIENTO
SOBRE PIEZAS
7.55%




PRECIOS, MEJORES ¥ NUEVOS

30.73% REPUESTOS AUTOMOTRICES
¥ ACCESIBILIDAD

¢GQUE DEBE 29.43% o PRECIOS

MEJORAR LA

ACCESIBILIDAD

9.64% ~ NUEVQOS REPUESTOS
AUTOMOTRICES

DISTRIBUIDORA?
19.01% MEJORES REPUESTOS
AUTOMOTRICES

.l wIvE 45.57%

POR LA CALIDAD
DEL SERVICIO

32.29%
POR EL PRECIO

5.21%
16.93% POR LA MARCA

POR LA VARIEDAD



ANALISIS DE LOS AGENTES INVOLUCRADDS EN EL
MANTENIMIENTO DE AUTOMOVILES

80.85% 17.02% 2.13%
TALLER AGENCIA

8 r

o

N

© AL A7 -

D .

e
1A 3 VECES AL ANO 3 A 5 VECES AL ANO 6 A 8 VECES AL ANO
65.96% 29.79% 2.13%

50.85%
TALLER |

31.82% 8.33%
PERSONA PARTICULAR AGENCIA

™,

e 'f
N

FRECUENCIA DE VISITA A LAS DISTRIBUIDORAS

" JA3VECESALARO | 3A 5 VECES AL ANO 6 A B VECES AL ARO
L 64.84% g 31.25% 3.91%

24 a 29 anos



50.52% 45.36% 4.12%

AGENCIA

TALLER
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o

IO \

™ : :

q 5 ‘ -

° / 3

8

1A 3 VECES AL ANO 3 A 5 VECES AL ANO 6A 8 VECES ALANO
79.17% 16.67% 4,17%
O 53.62% 5.80%

8 TALLER PERSONA PARTICULAR AGENCIA
% ‘ ' ‘f ?" A
o *M ?S
° n
7] s S
g i . FRECUENCIA DE VISITA A LAS DISTRIBUIDORAS

" 1A 3 VECES AL AND 3A 5 VECES AL ANO 6 A 8 VECES AL ANO
L 69.44% ‘ 26.39% 417%



ANALISIS DE LA PREFERENCIA DE LOS REPUESTOS

-

MARCAS

40%
EE——
57.45%  19.15% 30% 50%
i 20%
10%

0 TOYOTA KIA HYUNDAI

24a29anos

O

NISSAN T?I?,IA o
29% : ';E-, " ~"‘-
- 4470%  28.7"
 2424%
HYUNDALI
31.6%



30a 35 anos
Y =

KIA 26.42%

50.00%  46.94%

*
B o 245%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

2.04% 1.02%

Mas de 36 arios
NISSAN TOYOTA

" O —=

61.64% 32.88%

MARCAS
KIA *
22.9% T
2.74% 2.74%



REPUESTOS AUTOMOTRICES

Repuestos Originales

PUBLICO
18a23arnos

24 a 29 anos

30 a 35anos

Mas de 36
anos

e

DURABILIDAD cALIDAD SEGURIDAD

) & 0O

46.49% 41.23% 1M.40%

DISTRIBUIDORAS
IMPORTACION
73.63%

DISTRIBUIDORAS
37.65% DEMANDA



Repuestos Equivalentes

ECONOMICOS  ESCASEZ DE UN MEJORES
REPUESTO MATERIALES

ORIGINAL
SF 1 A

1751

78.72% N.70% 8.51%

18 a 23 anos

DISTRIBUIDORAS
IMPORTACION

25.27%
24 a 29 arios
30 a 35arios DISTRIBUIDORAS
DEMANDA
Msasde 36 24.71 %

anos

10



CLASIFIGABIN.DE LAS DISTRIBUIDORAS

PEQUENAS
EMPRESAS

oooooo .. MEDIANAS
Wtve~s - EMPRESAS

n



|| MINTEX.

KYB
MARCAS DE REPUESTOS 2 gsmv

HOKKAIDO
KENSE)
TOKICO

GOOD YEAR
KEDWOOD
ACDELCO




ANALISIS
SITUACIONAL

VARIEDAD EN MARCAS Y
REPUESTOS AUTOMOTRICES

CONOCIMIENTO Y
FUNCIONALIDAD INTERNO
DE LOS VEHICULOS

AUMENTO EN LA DEMANDA
DE REPUESTOS
EQUIVALENTES

INCREMENTAR LA CARTERA
DE CLIENTES

POCA  EXISTENCIA DE
DETERMINADOS REPUESTOS
AUTOMOTRICES A
DISPOSICION DEL PUBLICO

FALTA DE CONTROL Y
MANEJO DE INVENTARIOS
EN REPUESTOS DE MAYOR
DEMANDA

SUCURSALES DE LA
COMPETENCIA CON
PRECIOS BAJOS

UBICACION GEOGRAFICA
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