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RESUMEN 

En el presente trabajo de investigación se realiza un plan de posicionamiento, 

aceptación de la marca y marketing relacional, para la empresa Llanta Truck, ya que se 

observan varias problemáticas sobre los neumáticos en el mercado azuayo donde existen 

restricciones, limitaciones y gran competencia de llantas principalmente de neumáticos 

chinos, dificultando su introducción, es por eso que se ve conveniente realizar un plan 

estratégico de posicionamiento y aceptación de la marca que permite analizar la situación 

de la empresa, para cumplir con el objetivo de posicionar la marca Turnpike, fidelizar 

clientes, satisfacer deseos, necesidades y ser una empresa rentable. 

 

Palabras claves: Posicionamiento, marca, empresa, neumáticos, mercado. 
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ABSTRACT 

In the present investigation work a positioning plan, acceptance of the brand and 
relational marketing plan for the company Llanta Truck was developed, since several 
problem were observed in Azuay’s tire market where restriction, limitations and great 
competition exists; mainly chinese made tires made it difficult to introduce new 
product. The aforementioned reasons are why it is convenient to make a strategic plan 
of positioning and acceptance of the brand that allows analyzing the situation of the 
company to meet the objectives of positioning the brand Turnpike, gain customer 
loyalty, satisfy customer needs and be profitable company. 
 
Keywords:  Positioning, brand, enterprise, tires, market. 
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INTRODUCCIÓN 

Toda empresa debería tener un plan de posicionamiento, ya que al introducir una 

nueva marca al mercado y realizar un trabajo de Marketing Relacional permitiría mayores 

posibilidades de éxito y crea una ventaja competitiva frente a empresas que no disponen 

de dicha herramienta. Se debe tener en cuenta el concepto: ¿Qué es un plan de marketing? 

y ¿Qué estrategias se utilizarán para el posicionamiento y aceptación de la marca? Esto 

ayudará a cumplir los objetivos, tener más claridad sobre lo que se va hacer al momento 

de posicionar la marca, para que así la empresa se maneje de manera adecuada teniendo 

un propósito claro de las actividades que se van a desarrollar. Se debe conocer 

componentes que permitan generar estrategias o tácticas para que puedan ser 

implementadas en el plan de marketing y posicionamiento, las cuales logren que la marca 

ocupe un lugar distintivo en la mente de los consumidores con relación a la competencia. 

Según Cariola (2007): 

“Hablamos de plan estratégico cuando, a partir de diferentes 

alternativas elegimos la más conveniente para alcanzar los objetivos con 

los recursos disponibles. A este nivel el plan decidirá sobre el portafolio 

de productos y el posicionamiento de los mismos. Luego gradualmente 

llegaremos al diseño de los programas tácticos, cuyo cumplimiento recaerá 

en los responsables del marketing operativo. Siendo como ya dijimos, el 

posicionamiento una decisión estratégica por excelencia, cabe recordar 

que el mismo se basa en la segmentación, diferenciación y comunicación.” 

(Cariola, 2003, pág. 77)    

Al aplicar un plan de posicionamiento la empresa puede elegir la alternativa más 

conveniente que permita alcanzar los objetivos de la misma y ayude a tener una mejor 

segmentación y posicionamiento de la marca en el mercado. 

Según Ballesteros (2013) 

“El plan de marketing y posicionamiento es una herramienta que 

permite a una organización hacer un análisis de su situación actual para 

conocer con certeza sus principales debilidades y fortalezas, al igual que 

las oportunidades y amenazas del entorno. Gracias a esto la organización 

puede aclarar el pensamiento estratégico y definir prioridades en la 

asignación de recursos. El plan de marketing y posicionamiento ayuda a 

la empresa a generar una disciplina en torno a la cultura de planear y 

supervisar las actividades de marketing de manera formal, sistemática y 

permanente” (Hoyos Ballesteros ) 

El momento que se desarrolla un plan de marketing y posicionamiento se brinda la 

oportunidad de saber cuáles son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas 
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que puede tener la empresa en el campo laboral. Un plan de marketing y posicionamiento 

ayuda a manejar correctamente cada uno de los puntos para tener un panorama claro de 

la empresa. 

Según Keller, se establecen seis recomendaciones básicas que, de modo más o 

menos general, pueden ayudar a una empresa a convertir su marca en un activo, a través 

del proceso de gestión de la imagen: 

• Adoptar una orientación de mercado y de Marketing Relacional cuando se trate 

de tomar decisiones relativas a la marca.  

• Definir claramente el tipo de estructuras cognitivas que le gustaría crear en la 

mente de los consumidores, es decir, la imagen que desearía crear. 

•  Evaluar qué tipo de acciones u operaciones de carácter táctico y estratégico puede 

desarrollar para crear dicha imagen.  

• Presentar una visión a largo plazo a la hora de tomar cualquier tipo de decisión 

dirigida a la gestión de la imagen. Los cambios en la estructura cognitiva del 

consumidor ocurren de forma lenta; tratar de forzar un cambio rápido a través de 

acciones dirigidas al corto plazo, tan solo puede crear confusión y distorsión de la 

imagen. 

• Utilizar investigaciones destinadas a medir la estructura cognitiva del sujeto, así 

como los posibles cambios a los que esta se ve sometida a lo largo del tiempo. 

Durante la gestión de la imagen de marca es imprescindible detectar los posibles 

cambios en la estructura cognitiva del sujeto.  

• Evaluar las posibilidades que una imagen de marca fuerte, única y creíble puede 

ofrecerle. Fundamentalmente, las oportunidades que se derivan del capital 

comercial que el propio sujeto crea con su comportamiento, y la capacidad de 

aprovechamiento estratégico y comercial de ese capital. (Calderón García, 2004) 

De esta forma evidenciamos que el posicionamiento de una marca implica crear una 

ventaja competitiva, crear un espacio en la mente de los consumidores meta y tener un 

producto de alta calidad. Es por eso que las recomendaciones ayudarán a posicionar la 

marca “Turnpike” en el mercado azuayo.  

Paul Greenberg propone varios conceptos. Al respecto habla de “un conjunto de 

procesos de negocio y de políticas de nivel global empresarial, que están diseñadas para 
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captar, retener y dar servicio a los clientes”. Del mismo modo señala que “es un conjunto 

coherente y completo de procesos y tecnologías para gestionar las relaciones con clientes 

actuales y potenciales y con asociados de la empresa, a través de los departamentos de 

marketing, ventas y servicio, con independencia del canal de comunicación” y añade, “la 

meta de CRM (Customer Relationship Management) es optimizar la satisfacción de los 

clientes y asociados, las ventas de la empresa y su eficiencia construyendo las relaciones 

más fuertes posibles en el nivel organizativo” concluyendo que “un sistema CRM que 

quiera tener éxito necesita de una aproximación global a cada relación, en la que toda la 

organización comparta y contribuya a esa visión”. 

En la situación actual de los mercados, adquirir nuevos clientes es cada vez más 

costoso y peligroso. Por ello, como se ha reiterado, fidelizar a los clientes que ya se tiene 

cobra tanta o más relevancia que captarlos. Pero fidelizar al consumidor es algo más que 

tenerlo satisfecho. La fidelización sólo se consigue desarrollando una relación duradera 

con ellos, aplicando una rigurosa metodología que abarca todas las áreas de la 

organización. 

Es por eso que Llanta Truck busca implementar el Marketing Relacional, ya que es 

una herramienta importante que permite obtener un compromiso frente a los clientes y 

una mejor relación con ellos. Con esto se logra obtener grandes beneficios para la 

compañía, así como los compradores. Por esos motivos, la empresa, a través de este 

trabajo de titulación busca plantear estrategias para brindar el mejor servicio, tratando de 

satisfacer las necesidades para crear una relación duradera y de fidelidad con el mercado 

meta, con el objetivo de rentabilizar al máximo la cartera de clientes. (Jiménez Zarco, 

Calderón García, & Delgado Ballester, 2004, pág. 83) 
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CAPÍTULO. 1 

1. Analizar la situación actual de la empresa y del mercado 

para comprender las actividades y necesidades a realizar. 

1.1 Análisis interno de la empresa 

1.1.1 Historia  

La empresa se inició con el nombre LLANTA TRUCK el 25 de febrero del 2005, 

en la Panamericana Norte y Remigio Machuca, con el RUC como persona natural, a 

nombre del señor Carlos Fernando Tamariz Ochoa, obteniendo la sub distribución de los 

neumáticos Michelin, el 15 de diciembre del 2005 se constituye en sociedad de hecho 

incorporándose como socia la señora Alexandra Magaly Izquierdo Izquierdo con el 98% 

de acciones quedando con el 2% el socio Carlos Tamariz Ochoa, el 18 de septiembre del 

2009 se constituye como compañía limitada, dando inicio a su actividad comercial como 

LLANTA TRUCK CIA.LTDA. con los socios Diego Fabián Ochoa Maldonado con el 

99.5% de las acciones, el señor Edgar Esteban Ochoa Ochoa con el 0.25% y el señor 

Carlos Eduardo Espinoza Izquierdo con el 025% de las acciones, el 23 de septiembre del 

2009, se registra con el expediente de la súper intendencia de compañías número 202271 

e inscripción en el registro mercantil del cantón cuenca con el número 562, y se vuelve 

una empresa multimarca con la sub distribución de Michelin, Maxxis y Doublé Coin, ya 

se vio la necesidad de brindarles una variedad de neumáticos a los clientes para que tengas 

más opciones de compra, el 15 de noviembre del 2010 se realiza la 1era importación con 

la marca Cosmo, el 1ero de marzo del 2011 se importó el segundo contenedor , terminado 

con lo que son importaciones ya que las llantas Cosmo no tenían la calidad suficiente de 

acuerdo al precio y el proveedor no era el mejor, quedado como sub distribuidor de 

multimarcas, el 1ero de diciembre del 2014 se mudó a un local más moderno y grande en 

la autopista entre Moyobamba y Hernán malo, contando con una nueva  sub distribución 

de goodyear, el 15 de mayo del 2014 el gerente general Diego Fabián Ochoa Maldonado 

realiza contacto con el actual proveedor y viaja a México en donde realiza un convenio 

estratégico otorgando la distribución exclusiva de la marca TURNPIKE, 20 de enero del 

2015 se importa por primera vez la marca TURNPIKE con la cual se pretende introducir 

actualmente en el mercado. 
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1.1.2 MISIÓN Y VISIÓN LLANTA TRUCK CIA. LTDA. 

La empresa Llanta Truck no cuenta con una misión y visión, por lo que después de 

un análisis profundo de la empresa, se presenta dicha propuesta al gerente en base al 

objetivo y a la proyección futura que se pretende dar a la organización. 

Misión  

Proveer productos de calidad, al mejor precio y con servicio técnico, enfocados en 

brindar el mayor nivel de satisfacción y ahorro para los clientes. 

Visión  

Posicionar a la empresa de forma exitosa en el mercado automotriz, creciendo 

conjuntamente con los clientes, reciclando y siendo amigables con el medio ambiente.

  

1.1.3 Proceso de ventas.  

En la empresa LLANTA TRUCK CIA. LTDA. Sigue un proceso de ventas y 

selección de clientes que cumplan las condiciones de crédito del segmento al cual buscan 

atender. A continuación, se muestra los pasos que se realizan al momento de una venta 

por teléfono y la venta directa. 

1- Call Center: Es aquella en la cual se realizan llamadas telefónicas a clientes 

extraídos de base de datos de la empresa para poder realizar una venta a clientes 

actuales. 

2- Venta directa: 

1) Se programa la visita de 8 clientes por día a los vendedores. 

2) Se realiza el contacto con el cliente para solicitar una cita. 

3) Se obtiene información del cliente de acuerdo a sus necesidades como medida 

del neumático que utiliza, tipo de terreno que recorre, pesos aproximados de carga, etc. 

4) Se realiza las recomendaciones técnicas de acuerdo al labrado de neumático que 

debe utilizar y las presiones de aire correctas para obtener el mejor costo por kilómetro. 

5) Se recomienda la utilización de la marca con una muestra del producto y los 

beneficios que obtendrá. 
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6) Si el cliente requiere de neumáticos se pasa al proceso de negociación en el cual 

se establecen los precios y la forma de pago para obtener la nota de su pedido. 

7) Se realiza la entrega del pedido en su bodega o lugar de preferencia en hora y día 

señalada por el cliente. 

1.1.4 Análisis del servicio postventa de clientes. 

- La Empresa Llanta Truck cuenta con un servicio posventa para generar fidelidad 

a los clientes, mediante un proceso que consta de la entrega inmediata de los 

neumáticos en el lugar y hora que el cliente desee, progresivamente el consumidor 

notifica que las llantas ya fueron instaladas en el transporte, el vendedor se dirige  

hacia donde está el vehículo para tomar fotos y obtener información como: la 

fecha que fue colocada, kilometraje, ruta de circulación y las series de llantas. 

Cada dos meses se realiza un chequeo del desgaste del neumático para saber si su 

vehículo está correctamente balanceado y alineado, posteriormente cuando el 

labrado se encuentra a dos milímetros se ofrece el servicio de rencauche. 

- También se ofrece a los clientes una garantía de dichos neumáticos si son por 

daños de fábrica. 

1.1.5 Análisis FODA 

Luego de una reunión con la directiva de la empresa se puede plantear el 

siguiente modelo que sirve para conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades 

y amenazas de Llanta Truck, también ayudara a examinar factores potenciales que 

tengan el mayor impacto en la empresa, ayudando a tomar las mejores decisiones 

y acciones, también poder identificar los factores internos y externos que logren 

determinar el éxito de la compañía, permitiendo ser más competitivos. 
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INTERNO                                                    EXTERNO 

FORTALEZAS 

 

OPORTUNIDADES 

 

- Exclusividad de distribución de la 

marca Turnpike 

- Excelente producto vs precio. 

- Rapidez en la solicitud de crédito,  lo 

que permite a los nuevos clientes ser 

aprobados en máximo de 24 horas 

mientras que otras empresas 

complican más al comprador lo cual 

causa molestias y hacen que los 

consumidores opten por otras 

empresas. 

- Experiencia.  

- Servicio de calidad, eficaces en la 

entrega del producto y servicio 

posventa.  

- Se trabaja con un 70% de capital 

propio  

- Costos administrativos bajos. 

- Garantía de fábrica  

 

- Importamos contenedores 

directamente a los clientes, con 

precios competitivos de ferias 

como Panamá y China lo que 

permite evitar trámites de 

importaciones.  

- Han disminuido importadores de 

neumáticos debido a las 

diferentes restricciones por parte 

del gobierno reduciendo el 

número de competidores. 

- Los clientes recomiendan la 

compra en la empresa. 

- Convenios con empresas 

grandes de buses. 

 

DEBILIDADES AMENAZAS  

 

- Es una marca nueva, que falta ser 

reconocida en el mercado. 

- No existe fuerza de ventas altamente 

calificada. 

- Falta de publicidad y de 

reconocimiento de la marca.  

- No contamos con página web, ni 

redes sociales. 

 

 

 

- Existe mayor agresividad en  los 

competidores. 

- La federación nacional de 

transporte trae neumáticos sin 

impuestos. 

- Cambio en las normas de 

importación por parte del 

gobierno. 

- Decrecimiento en el transporte a 

nivel nacional. 

- Pérdida de clientes importantes  

que vayan a la competencia  

- El mercado está saturado en 

especial llantas chinas. 
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- Altos impuestos y aranceles. 

- Cuentas difíciles de cobrar 

 

                                                                                                  

 

1.2 Análisis externo de la empresa. 

 1.2.1 Análisis PESTAL. 

• Análisis político 

Dentro del análisis político es necesario considerar los aranceles e impuestos que 

se imponen a la importación de llantas desde China. Para ello es importante conocer todos 

los valores que se agregan al costo de las llantas como por ejemplo el arancel advalorem, 

la salvaguardia, el arancel específico, el fodinfa, y el costo del agente afianzado para la 

desaduanización de las llantas. A continuación, se presenta una tabla en la que especifican 

los porcentajes que se aplican a las importaciones de los neumáticos. 

 

Arancel Porcentaje 

Advalorem 1% del CIF 

Fodinfa 0,05% del CIF 

Arancel Específico 0,83 por kilo 

Salvaguardia 15% CIF en marzo con reducción mensual del 

5% 

IVA 14% del CIF + Ad valorem + fodinfa + arancel 

especifico + salvaguardia 

Salida de capital 5%  

Agente afianzado  Sueldo por el trabajo de desaduanización  

 

 

• Análisis económico 

En cuanto al análisis económico, se analiza en primer lugar la situación económica 

del país, en este caso Ecuador debido a que es el mercado meta para la venta de los 
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neumáticos. Entre los indicadores que se investiga se encuentran: el PIB, la tasa de 

inflación, las importaciones de bienes y servicios, el salario básico y finalmente los 

valores de aportación al seguro social.  

 

 

PIB 

Como se conoce el PIB es el valor monetario de los bienes y servicios finales 

producidos por una economía en un tiempo determinado. El último dato del banco 

mundial es del 2015 en el que Ecuador se encuentra con un PIB de 100,177 mil millones 

de dólares, sin embargo, para tener una mayor apreciación observaremos los datos del 

periodo 2010-2015 para observar el crecimiento del mismo. 

 

Gráfico 1. PIB Ecuador  

 

Fuente: Banco Mundial 
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Como se observar el PIB creció desde el 2010 hasta el 2014, sin embargo del 2014 

al 2015 se puede notar que el PIB tuvo un descenso de 102,292 mil millones a 100,177 

mil millones dando un 2.07%.  (Banco Mundial) 

Tasa de inflación 

La inflación es el aumento generalizado y sostenido de los precios de bienes y 

servicios en un país y es medido por el índice de Precios al Consumidor. Este índice mide 

el porcentaje de incremento en los precios de una canasta básica de productos y servicios 

que adquiere un consumidor típico en un país. En el Gráfico 2 se puede ver la variación 

en el porcentaje de inflación en el Ecuador. 

 

Gráfico 2. Inflación, precios al consumidor (%anual) Ecuador 

 

Fuente: Banco Mundial 

 

Como se puede ver, la tasa de inflación en el año 2015 para el Ecuador es de 3,97 

y a lo largo de los 5 años analizados se aprecia una variación en el porcentaje, en el año 

2013 el porcentaje bajó a 2,739, sin embargo, volvió a subir en el año 2014 y aún más 

para el año 2015.  
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Importaciones de bienes y servicios  

Este indicador representa el valor de todos los bienes y servicios de mercado 

recibidos del resto del mundo. Se puede apreciar en porcentajes del PIB de cada 

economía. Seguidamente se puede ver la variación de las importaciones a lo largo de los 

5 años analizados anteriormente.  

 

 

Gráfico 3. Importaciones de bienes y servicios (% del PIB) Ecuador 

 

 

Fuente: Banco Mundial 

 

Como se puede observar en el gráfico, evidentemente las importaciones han 

disminuido desde el 2011, sin embargo, se destaca una disminución notoria del 2014 al 

2015 de 5,836% 

 

Análisis social  

          Salario básico 



 

9 

De acuerdo al Ministro de Trabajo, Leonardo Berrezueta, el salario básico para el 

año 2017 es de 375$, el mismo que representa un incremento de 9$ al salario básico del 

año 2016. (www.elcomercio.com, 2017) 

Seguro social  

En el Ecuador el Seguro Social juega un papel muy importante dentro de cada 

empresa debido a que los empleadores deben, por ley, asegurar a sus trabajadores. El 

empleador tiene la obligación de registrar a sus trabajadores desde el primer día de labores 

y por el sueldo que el trabajador recibe. Los montos a pagar son los siguientes: el 

empleador aporta el 11,15% del salario del empleado, mientras que el empleado aporta el 

9, 45% de su sueldo. (www.iess.gob.ec, 2017) 

Cantidad de azuayos asegurados 

Para clasificar a las personas aseguradas al Seguro Social se consideran las personas 

de 18 años en adelante, cómo se puede apreciar en el siguiente gráfico, el 59,1% de 

hombres y el 60,5% de mujeres no aporta al seguro social, tan solo el 30,4% de hombres 

y el 31, 1% de mujeres aporta al seguro general del IESS.  

 

Gráfico 4. Porcentajes de azuayos asegurados al IESS 

 

Fuente: Fascículo Provincial Azuay (INEC) año 2010 
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Actividad económica de la población  

En cuanto a las ocupaciones de los azuayos se considera el siguiente gráfico en el 

que se muestra en que trabajan los azuayos y se nota que el 35,4% es empleado privado 

y el 32,1% trabaja por cuenta propia, siendo los porcentajes más significantes.  
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Gráfico 5. Ocupación de los azuayos 

Fuente: Fascículo Provincial Azuay (INEC) año 2010 

 

Análisis tecnológico 

El factor tecnológico es muy importante en la actualidad para casi la totalidad de 

las empresas debido a que esta impulsa a los negocios, mejora la calidad, reduce los 

tiempos y permite interacción con los clientes, por ello es necesario saber el uso de la 

tecnología para poder implementar de manera correcta en la empresa. 

De acuerdo a datos del Censo del año 2010, los porcentajes de personas que utilizan 

teléfonos celulares e internet fueron los siguientes:  

 

Imagen 1. Uso de la tecnología en Azuay 

 

Fuente: Fascículo Provincial Azuay (INEC) 
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Como se puede notar, hace 7 años el porcentaje de personas que utilizaron un 

teléfono celular fue de 62,9% de la población, un porcentaje significativo, y considerando 

que el uso de la tecnología es creciente en el mundo actual se puede deducir que para la 

actualidad ese porcentaje debió crecer aún más siendo un factor importante dentro del 

estudio.  

Otro de los factores importantes es el uso del internet, en el mundo de los negocios, 

esta red permite transmitir información a los clientes, promocionar el producto, 

comunicación con los clientes, entre otros, por lo que el uso del mismo es de vital 

importancia para los negocios. El Banco Mundial ofrece los siguientes datos en los que 

se refleja el crecimiento de los usuarios del internet en el Ecuador. 

 

Gráfico 6. Usuarios de internet (por cada 100 personas) 

 

Fuente: Banco Mundial 

 

Como se observa, para el 2015, 48 de cada 100 personas usan Internet en el 

Ecuador, casi la mitad de la población se encuentra conectada a esta red lo que es muy 

buen indicador.  

Análisis legal  

- Para comenzar los trámites de importación es necesario obtener la licencia de 

importador en el MIPRO, para ello se necesita cumplir con un plan de rencauche 

del 30% de la cantidad importada, presentar los certificados de conformidad del 

producto avaluados por la SAE (Servicio de Acreditación del Ecuador).  
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Análisis ambiental 

- Es necesario contar con la aprobación del INEN por lo que se precisa contar con 

el certificado de la conformidad y la acreditación de la SAE. 

- Se debe cumplir todos los requisitos para ser aprobados por la MAE (Ministerio 

de Ambiente) para lo cual necesita obtener el registro de gestor ambiental, cumplir 

un plan de reciclaje de neumáticos fuera de uso y coordinar con una empresa 

ambiental calificada para la destrucción o reutilización de los neumáticos un 30% 

de la cantidad importada. 

Dicho análisis PESTAL es muy importante, se obtuvo gran información que sirvió 

para identificar los factores del entorno en general que pueden afectar a la empresa, es 

una herramienta de gran utilidad, que logra comprender el crecimiento o declive del 

mercado, examinando lo político donde se ven impuestos, aranceles, salvaguardias, que 

consiguen  afectar al costo final de los neumáticos. Se analiza lo económico, mostrando 

una reducción del PIB del 2014 al 2015 siendo esta una mala señal,  lo que revela que la 

salud económica ecuatoriana fue afectada, se ve que la tasa de inflación aumento del 2014 

al 2015. En lo social se puede ver el salario básico de 375$ que se tendrá que dar a los 

empleados de la organización. Se examinó la tecnología que es una herramienta de gran 

importancia que hoy en día facilita a la empresa en sus tareas, permitiendo que esta siga 

evolucionando. También se estudió el tema ambiental y legal que la empresa debe 

desempeñar, por lo que se realizaran estrategias que faciliten reencauchar y reciclar para 

cumplir con las diferentes normas establecidas y a la vez ayudar al medio ambiente. En 

conclusión, se puede decir que el análisis PESTAL ayuda a conocer cómo puede actuar 

la empresa frentes a dichos factores y de acuerdo al análisis utilizar varias estrategias para 

posicionar la marca. 

 

1.2.3 Análisis de la competencia 

El análisis de la competencia consiste en examinar las capacidades, ventajas, 

fortalezas, debilidades y diferentes características de los competidores de la empresa con 

el fin de poder, estudiar, tomar decisiones y diseñar estrategias que permitan competir 

con ellos de la mejor manera posible. 

Es por eso que se realizó el análisis de la competencia de las siguientes marcas: GT, 

Aeolus, Triangle y Sailum, ya que dichas marcas tiene resultados similares, por lo tanto 
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se convierten en la competencia directa y anteriormente la empresa Llanta Truck 

distribuía estas marcas, por lo que cuenta con un análisis a profundidad de dichos 

neumáticos, donde según los resultados de los seguimientos y rendimientos realizados, se 

puede decir que estas marcas pertenecen al mismo segmento, es por ello que mediante 

este análisis se busca identificar cuáles son las fortalezas, debilidades y diferentes 

características de los competidores y de acuerdo eso realizar varias estrategias que 

permita a la empresa obtener ventajas competitivas frente a la competencia. Se ha 

escogido las medidas 295-80R22, 315-80R22.5, 12-R22.5 para analizar la competencia 

ya que esas son las que se está importando por la empresa y de acuerdo a datos históricos 

de Llanta Truck estas medidas son las que más se venden en el mercado. 

 

Análisis de la competencia (Ver anexo 1) 

•Rango bueno: dentro de este rango se encuentran los neumáticos que tienen menor 

precio, cuentan con mayor número de PR (lonas), tienen más meses de duración, ofrecen 

un servicio posventa, siempre se mantienen con stock, mejor tiempo de entrega y 

finalmente si poseen redes sociales y un punto de venta en el Azuay, este rango esta 

resaltado de color verde 

•Rango regular: aquí  se encuentran los neumáticos que tienen un precio, número de PR 

(lonas) y meses de duración intermedio con un tiempo de entrega de 24horas, este rango 

esta resaltado de color amarillo. 

• Rango malo: dentro del rango malo se encuentran los neumáticos de mayor precio, 

menor número de PR (lonas), tienen menos meses de duración, no realizan un  servicio 

posventa y no cuentan con redes sociales ni con un punto de venta en el Azuay, este rango 

se encuentra resaltado de color rojo. 

En el anexo 1 se detallaran los precios, numero de PR (lonas), meses de duración stock, 

tiempo de entrega, servicio posventa, redes sociales y puntos de venta. 

   

Precio 

Según lo investigado en dicha variable se puede observar que TURNPIKE en la 

medida 295-80R 22.5 direccional, comparado con la competencia se encuentra en un 

rango regular, por lo que la marca GT se localiza en un rango malo, superando en el precio 
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un 14.50%, de la misma manera la marca TRIANGLE con un 2%. La marca AEOLUS 

se coloca en un rango bueno, con un 0,87% por debajo del precio de TURNPIKE, de igual 

manera SAILUN con 6.47% menor. 

En los otros neumáticos la marca TURNPIKE se mantiene en un rango bueno 

comparado con la competencia, lo cual crea una ventaja competitiva, ya que GT se 

encuentra en un rango malo, AELOUS en un rango regular bueno convirtiéndose en la 

competencia directa, TRIANGLE se localiza en un rango regular malo porque la mayoría 

de precios de los diferentes tipos de neumáticos son superiores. SAILUN según la 

variable analizada se halla en un rango regular pues en ciertos tipos de neumáticos son 

superiores en el precio y a su vez se encuentran por debajo convirtiéndose en competencia 

directa de acuerdo a la variable analizada. 

PR (lonas) 

Como se puede observar en el cuadro del benchmarking las lonas se encuentran en 

un rango bueno puesto que los neumático Turnpike cuenta con 18 lonas, convirtiéndose 

AEOLUS en la competencia directa según la variable analizada con un rango regular 

bueno, seguido por GT, TRIANGLE Y SAILUM con un rango regular malo. 

 

Meses de duración  

De acuerdo a lo investigado GT se convierte en la marca líder en tiempo de duración 

de los neumáticos manteniéndose en un rango bueno, lo cual TURNPIKE se coloca en 

una segunda posición con un rango regular bueno, AELOUS con un rango regular, 

TRIANGLE y SAILUM en un rango malo. 

Posventa  

Como se puede observar, TURNPIKE cuenta con una gran ventaja frente a la 

competencia, al tener un servicio posventa personalizado de excelencia, porque la 

competencia no cuenta con un servicio personalizado.  

Tiempo de entrega  

TURNPIKE cuenta con un tiempo de entrega inmediata, lo cual permite mantenerse 

en un rango bueno, pues el tiempo de entrega de la competencia es de 24 horas. 
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Redes sociales  

En esta variable crea una desventaja debido que la empresa Llanta Truck no cuenta 

con redes sociales lo cual perjudica en gran parte a la organización pues los clientes no 

pueden acceder a la empresa mediante el internet, por lo que se pueden perder ventas, no 

captar clientes potenciales y no brindar el mejor servicio para los clientes es por eso que 

en el futuro se contratará un personal que ayude con el correcto manejo de la internet y 

sus redes sociales. 

 

Análisis general del benchmarking 

El benchmarking facilita analizar diferentes variables, permitiendo conocer en qué 

posición se encuentra la marca TURNPIKE. El producto de acuerdo al método realizado, 

se puede observar que la empresa Llanta Truck tiene una gran ventaja competitiva al tener 

mejores rendimientos de acuerdo con su precio, es por ello que se puede ofrecer a los 

consumidores un ahorro de dinero al momento de comprar dichos neumáticos. 

También indica que la empresa Llanta Truck es líder en cuanto a los servicios 

brindados, satisfaciendo a los clientes y creando una mejor relación que permita 

fidelizarlos. Como se puede ver la compañía cuenta con debilidades dado que por el 

momento la empresa no utiliza las redes sociales, creando una ventaja en la competencia; 

este análisis del benchmarking también mostró que la mayor competencia es Aeolus, por 

lo tanto, se deben generar estrategias que permita mejorar a la competencia y obtener 

ventajas competitivas frente a ellos. 

En conclusión, TURNPIKE es una marca que si se puede posicionar fácilmente en 

el mercado pues en percepción general el precio, calidad y servicio es lo primordial para 

la introducción de una nueva marca en el mercado, lo mismo que serán confirmados en 

la investigación cualitativa y cuantitativa en el segundo capítulo. 
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CAPIÍTULO 2 

2. Determinar los atributos que motivan la compra de los 

clientes de Llanta Truck. 

El objetivo de este segundo capítulo es saber cuáles son los atributos que motivan 

a la compra de los neumáticos, con el fin de obtener la mayor información sobre el 

mercado azuayo y según dicha investigación poder proponer en el capítulo tres estrategias 

de posicionamiento y aceptación de la marca para satisfacer al máximo las necesidades 

de los clientes, es por eso que se realizará un estudio del segmento, así como el desarrollo 

de la investigación según como se detalla a continuación.  

2.1 Determinar el segmento  

Determinar el segmento es un paso indispensable y de gran ayuda para toda 

empresa, existen diversos grupos de consumidores con necesidades y motivaciones de 

compra diferentes, lo cual crea inconvenientes a las empresas al momento de posicionar 

su marca. Es por eso que la segmentación es de gran importancia, permite dividir los 

distintos mercados en pequeños grupos similares, es decir, que compartan deseos 

comunes, con el fin de llevar a cabo una estrategia comercial diferenciada para cada uno 

de ellos, logrando identificar cuáles son sus gustos y comportamientos, permitiendo 

ofrecer los neumáticos de forma más ajustada a sus preferencias, logrando satisfacer a los 

clientes y crear una ventaja competitiva. 

A continuación, se determinará el segmento de la empresa Llanta Truck para definir 

cuál es el mercado al que debe dirigirse y así seleccionar el segmento que mejor se ajusta 

a la empresa y producto, o que permita desarrollar de mejor manera las diferentes 

estrategias comerciales y de marketing, para lograr fidelizar a los clientes, conseguir 

satisfacer sus gustos y necesidades.  

Según Philip Kotler en el libro de fundamentos de marketing, para que un segmento 

de mercado sea adecuado, debe cumplir con las siguientes características: 

• Un segmento adecuado debe ser medible: es de suma importancia poder 

tener estadísticas de todo tipo, medir el segmento en todas las formas y 

puntos posibles. El sentido de la investigación de mercado es justamente 

que nada quede librado al azar. 
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• Un segmento adecuado debe ser homogéneo: el grupo de entidades o 

personas tienen que estar fuertemente unidas por distintas variables que 

determinarán el ámbito del segmento. 

• Un segmento adecuado debe ser de tamaño considerable: la rentabilidad 

del negocio puede depender en gran manera de la dimensión del segmento, 

nicho o micro nicho en el cual se trabaje. 

• Un segmento adecuado debe ser accesible, manipulable: se debe 

chequear que el segmento no sea cerrado de tal forma que dificulte las 

campañas de mercadeo y otras acciones necesarias. 

• Un segmento adecuado debe ser estable: se debe medir el nivel de 

estabilidad que tienen las características anteriores. Si bien hay negocios 

que rinden justamente por el breve lapso de su duración, la mayoría de las 

veces puede jugar en contra no tener en cuenta una inestabilidad que pudo 

haber sido medida al momento de hacer la investigación del mercado. 

De acuerdo a lo investigo se decidió con la directiva de la empresa, posicionar la 

marca a los usuarios finales, subdistribuidores y flotas que se encuentran en la provincia 

del Azuay, contando a la ves con neumáticos para diferentes usos, es decir para caminos 

de tierra, carreteras asfaltadas, canteras y servicios urbanos, a la vez con diferentes tipos 

de labrados que son, direccional “neumáticos para la parte delantera”, mixto “neumáticos 

para la parte delantera y trasera”, tracción “neumáticos para la parte trasera y tracción off 

road, “neumáticos para lodo” por lo que las llantas Turnpike debido a sus características 

de desempeño con relación a la calidad, duración y precio adecuado se ubican dentro de 

un nivel intermedio con respecto a las llantas que se ofertan en el mercado. (Kotler & 

Armstrong Gary, 2003, pág. 254) 

 

2.2 Entrevistas estructuradas  

TIPOS DE CUESTIONARIOS 

Los cuestionarios se pueden clasificar en función del grado de flexibilidad que 

ostenten los tipos de preguntas y respuestas que incluyan. De esta manera, se distinguen 

los cuestionarios estructurados, semiestructurados y no estructurados. El cuestionario 

estructurado consta de preguntas y respuestas claramente formalizadas y estandarizadas, 
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presentándose al encuestado siempre en el mismo orden y limitándose a las opciones de 

respuestas prefijadas. Este tipo de cuestionario es más común en la investigación de 

mercados turísticos que se basa en técnicas cuantitativas y, sobre todo, que requieren de 

un gran número de encuestas. Por tanto, suele ser propio de estudios descriptivos y 

causales. El cuestionario semiestructurado dispone de una mayor flexibilidad que el caso 

anterior. Así, algunas preguntas pueden formularse para dar una respuesta abierta o, 

incluso, el orden de las mismas puede variar en el transcurso de la encuesta si se cree 

oportuno. Normalmente, hay un predominio de preguntas cerradas respecto a las 

preguntas abiertas en el cuestionario semiestructurado. Por ello, también suele ser 

utilizado en aquellas investigaciones que tienen un mayor carácter cuantitativo, aunque 

orientados principalmente a los estudios exploratorios. El cuestionario no estructurado 

tiene una gran flexibilidad, dado que muchas de las cuestiones se pueden plantear durante 

la propia entrevista, sin respetar ninguna jerarquía de las mismas. Este tipo de cuestionario 

es frecuente en los estudios de carácter cualitativo en los que se emplean, sobre todo, las 

técnicas de entrevistas en profundidad y las discusiones de grupo. Por tanto, la 

cumplimentación de este cuestionario depende en gran medida de la experiencia de los 

entrevistadores. (López Bonilla, 2012, pág. 121) 

La entrevista, como se sabe, es una técnica cualitativa que ayuda a recolectar 

información en la que pueden participar dos o más individuos. Esto no se puede 

considerar una conversación informal, ya que tiene que cumplir un objetivo. Para poder 

llevar acabo la entrevista es necesario que participen, como mínimo, un entrevistador y 

un entrevistado, y que exista un acuerdo por parte de ambos.  

Existen distintos tipos de entrevistas, pero se eligió las entrevistas estructuradas 

porque sigue una serie de preguntas fijas que han sido preparadas con anterioridad y se 

aplican las mismas preguntas a todos los entrevistados y se obtiene gran información 

necesaria para la empresa. 

En la entrevista estructurada, el entrevistador demanda información a todos los 

candidatos las mismas cuestiones, con ello se pretende evaluar más fácilmente y poder 

decidir entre ellos.  

Pautas para hacer entrevistas  

• Conozca cuidadosamente el cuestionario de trabajo.  

• Realice las preguntas en forma natural y conversada. 



 

20 

• Trate de seguir el orden de las preguntas del cuestionario.  

• Utilice técnicas de indagación para aclarar preguntas.  

• Si es el caso repita la pregunta para lograr aclaración. 

• Tenga empatía con el encuestado.  

• Formule preguntas neutrales de oxígeno.  

• Argumente cuando tenga que pedir datos personales.  

• Capacítese permanentemente en su oficio de entrevistador.  

• No deje preguntas sin respuesta. (Prieto Herrera, 2009, pág. 78) 

Dichas entrevistas fueron realizadas al gerente de la cooperativa San Luis, a un 

distribuidor, dueños y choferes de buses del terminal terrestre de la ciudad de Cuenca y a 

los clientes de la empresa Llanta Truck, para lo cual se tuvo gran acogida por parte de los 

entrevistados, logrando obtener gran información para poder realizar correctamente el 

modelo de encuesta. 
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ENTREVISTA  

1) ¿Qué es lo primero que usted observa al momento de comprar un neumático?  

La respuesta a esta pregunta fue que 50% de entrevistados lo primero que observan 

es la marca al momento de la compra, un 25% de clientes observa su durabilidad y un 

25% su garantía. 

2) ¿Qué cantidad de neumáticos compra anualmente?  

Existe un 50% de clientes que compran 18 neumáticos anualmente, el 25% compran 

16 y 25% compran 30 neumáticos anualmente. 

3) ¿Con que frecuencia compra neumáticos?  

La frecuencia de compra de neumáticos de los consumidores es cada cuatro meses 

con un 62.50% y cada 6 meses con un 37,50%. 

4) ¿Qué marca de neumáticos utiliza?  

Se presentaron con 4 tipos de marcas. 

Goodyears con un 37,50%, continental 25%, khumo 25% y brigestone 12,50%  

5) ¿Que piensa acerca de los neumáticos chinos?  

El 50% de los encuestados dicen que depende la marca y el tipo de neumático, el 

25% dice que las marcas chinas son buenas y el 25% dicen que son malas.  

6) ¿Compraría o ha comprado neumáticos de procedencia china?  

El 75% de entrevistados si han comprado y si comprarían neumáticos chinos 

dependiendo la calidad y el 25% dicen que no han comprado y no comprarían. 

7) ¿Si le ofrecieran una nueva marca de neumáticos comprarían?  

La respuesta a esta pregunta fue que un 62,50% si compraría, dependiendo que 

exista una garantía y un respaldo por parte de la empresa y el 37,50% no compraría porque 

es muy difícil cambiar de neumáticos que sí les ha funcionado. 

8) ¿Cuáles son sus políticas de pago?  

Existe un 87,50% que sus pagos son a crédito 30, 60, 90 días y un 12,50% pagos de 

contado. 



 

22 

9) ¿Qué tan importante es el costo de los neumáticos a la hora de elegir entre diversas 

empresas?  

En esta pregunta un 50% de encuestados respondieron que es extremadamente 

importante, un 37,50% muy importante y 12,50% que nada importante.  

10) ¿Qué tan importante es el servicio a la hora de elegir entre diversas empresas?  

En esta pregunta existió un 37,50% de entrevistados que poco les importaba, pero 

un 62,50% le parecía muy importante el servicio.  

11) ¿Qué servicio le gustaría que le faciliten al momento de la compra?  

El 50% de los encuestados respondieron que necesitan garantía y el otro 50% 

servicio de seguimiento de llantas.  

12) ¿Qué tan importantes son las referencias de las diferentes personas a la hora de 

elegir entre diversas empresas?  

El 75% de consumidores respondieron que extremadamente importante ya que las 

referencias de otras personas influyen muchísimo al momento de la compra, el 12,50% 

es muy importante y el 12,50% nada importante. 

13) ¿Cuáles son las probabilidades de que recomienden los neumáticos a otras 

personas?  

El 75% de los encuestados dice que es muy probable que recomienden sus 

neumáticos ya que siempre ellos están en contacto con sus compañeros de trabajo y tan 

solo 25% que dice algo probable.  

14) Aparte del producto, ¿qué otros factores influyen en la decisión de compra?  

El 37,50% de consumidores al momento de comprar aparte del producto se fijan en 

el precio, el 37,50% en la garantía y el 25% en el servicio.  

15) ¿Qué haría aumentar su potencial interés en una nueva marca de neumáticos?  

Lo que les haría que aumente el interés en una nueva marca de neumáticos es el 

precio respondió el 62,50% de entrevistados y al 37,50% de interrogados les interesa la 

garantía que tenga una marca. 

16) ¿Por qué medios usted busca información sobre llantas?  

Los consumidores se informan por redes sociales y referencias de sus compañeros.  
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2.3 Tamaño de la muestra  

Determinar el tamaño de la muestra que se va a seleccionar es un paso importante 

en cualquier estudio de investigación de mercados, se debe justificar convenientemente 

de acuerdo al planteamiento del problema, la población, los objetivos y el propósito de la 

investigación. 

Selección de la Muestra  

La muestra (n) es una porción representativa que se obtiene de los elementos 

(conjunto de cosas o individuos) que componen la población. Debe ser seleccionada de 

forma tal que pueda analizarse con resultados confiables y cercanos a los que se 

obtendrían con el total de elementos. Para trabajar con la muestra es importante saber 

cómo se van a escoger los elementos y cuál será su tamaño. (López Moreno, 2014, pág. 

120) 

Existen diferentes tipos de muestreo, pero se eligió el muestreo aleatorio simple al 

contar con un tamaño de la población conocido y al momento de seleccionar los 

elementos garantiza que cada uno de ellos tendrá la misma posibilidad de ser elegido. 

Muestreo aleatorio simple  

El muestreo aleatorio simple se basa en seleccionar los elementos de una población 

garantizando que cada uno de ellos tenga la misma oportunidad de salir. Cuando la 

población tiene un tamaño conocido o finito, se le puede asignar un número o rango de 

números a cada elemento de la población. Este puede ser por su posición si es que se 

colocan en orden o por cualquier otro criterio que permita identificarlo. Una vez que se 

identifican se obtiene la cantidad de números aleatorios necesarios de acuerdo al tamaño 

de la muestra. (López Moreno, 2014, pág. 121) 
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Cuadro  1. Número de vehículos motorizados, por clase, según modelo 

 
Fuente: http://www.ecuadorencifras.gob.ec//documentos/web-
inec/Estadisticas_Economicas/Estadistica%20de%20Transporte/Publicaciones/Anuario_de_Estad_de_Transporte_2014.pdf 

 

Cuadro  2. Número de vehículos motorizados matriculados, por Provincia, según 

clase 

 

 

 

http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/Estadisticas_Economicas/Estadistica%20de%20Transporte/Publicaciones/Anuario_de_Estad_de_Transporte_2014.pdf
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/Estadisticas_Economicas/Estadistica%20de%20Transporte/Publicaciones/Anuario_de_Estad_de_Transporte_2014.pdf
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TAMAÑO DE LA POBLACIÓN 

 

AUTO BUS  400 

CAMIÓN 3.785 

TANQUERO 93 

TRAILER 223 

VOLQUETA 407 

TOTAL 4,908 

 

Para identificar el tamaño de la muestra se han investigado datos acerca de los 

vehículos pesados que se han matriculado hasta el año 2015, por lo se obtuvo como 

resultado una población de 4908 vehículos en los cuales están incluidos los clientes de 

llanta Truck y en su gran mayoría clientes potenciales, dicha cifra será utilizada con el fin 

de saber el total de encuestas que se debe realizar para la investigación. 

El tamaño de la muestra por proporciones 

El tamaño de la muestra se determina en gran medida por tres factores: a) el 

porciento estimado que representa la variable considerada; b) el nivel deseado de 

confiabilidad; y c) el margen de error aceptable. Además, hay que saber si la población 

es infinita o finita. La población es infinita si la cantidad total aumenta constantemente, 

es muy grande o no tiene un límite. Es finita cuando es una cantidad fija que conocemos 

y permanece sin cambio alguno durante el tiempo en el que se realiza la investigación. 

Para calcular la muestra en poblaciones infinitas, se puede utilizar la siguiente fórmula de 

proporciones o utilizar un enlace que se presenta más adelante. (López Moreno, 2014, 

pág. 124) 

Según lo investigado una población puede ser finita cuando está definida y se 

conoce el número que la integran, o infinita cuando a pesar de estar definida en el espacio, 

no se conoce el número de elementos que la integran. Como se cuenta con el número de 

vehículos pesados que circulan por la provincia del Azuay, se tiene que ocupar la fórmula 

de la población finita.  



 

26 

 

Cálculo del Tamaño de la Muestra conociendo el Tamaño de la Población 

La fórmula para calcular el tamaño de muestra cuando se conoce el tamaño de la 

población es la siguiente: 

 

n =
N ∗ 𝑍2 ∗ p ∗ q        

 𝑒2 ∗ (N − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

 

En donde, N = tamaño de la población, Z = nivel de confianza, P = probabilidad de 

éxito o proporción esperada, Q = probabilidad de fracaso, e = error máximo admisible en 

términos de proporción. 

 

n =
(4,908) ∗ (1.96)2 ∗ (0.5) ∗ (0.5)       

 (0.05)2 ∗ (4,908 − 1) + (1.96)2 ∗ (0.5) ∗ (0.5)
= 356 

 

De acuerdo a la formula realizada anteriormente se obtuvo un tamaño de la muestra 

igual a 356 por lo tanto, se tiene que realizar encuestas a 356 a personas que tengan 

vehículos pesados en la provincia del Azuay.  

 

2.4  Modelo de la encuesta  

Guía para el diseño de cuestionarios 

En una investigación de mercados se tiene que recoger información haciendo 

preguntas a las personas que poseen datos deseados, para ello se elabora un 

formulario, formato, encuesta o cuadro ordenado llamado comúnmente cuestionario.  

El cuestionario es una lista de preguntas en orden establecido, que se harán a 

los encuestados o entrevistados escogidos en el tamaño de la muestra y que debe tener 

espacios suficientes para el registro de las respuestas. A veces se cree que la 

elaboración de un cuestionario es simple y que todo lo que hace falta es escribir unas 
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preguntas y listos; ¿pero son las preguntas las adecuadas al tema de investigación? 

¿Tiene el mismo significado una pregunta para la señora Liliana Uribe de Holguín 

residente en la ciudad de Bogotá D.C. que para la señora Bertha Perea de Mosquera 

en el Chocó? La construcción del cuestionario es más un arte que una ciencia. Hoy en 

día no han sido definidos procedimientos únicos y precisos que aseguren de manera 

cierta obtener un buen formulario. Aquí lo que se pretende es indicar, con base en la 

referencia teórica de varios autores y a la experiencia profesional adquirida en la 

asesoría y consultoría de empresas de diversa índole, una serie de aspectos que se 

deben hacer y algunas cosas que no se deben hacer y que le van a ayudar bastante en 

su tarea de recolección de información, pero que en ningún momento sustituyen su 

imaginación creadora, el trabajo en equipo y mucho menos su experiencia en el diseño 

de cuestionarios para datos primarios. 

1. Determinar la información que se requiere: Un cuestionario tiene que 

servir para traducir los fines de la investigación de mercado en preguntas específicas 

entendibles que motiven al encuestado a responder de manera honesta sobre el asunto 

definido. Este paso debe estar encadenado con el tipo de diseño de investigación: 

exploratorio, evaluativo o de seguimiento. Se debe tener en cuenta el mercado, la 

mezcla de mercado, el ciclo de vida del producto, el encuestado, la medida de 

ejecución, el tiempo de recolección, el tiempo, el presupuesto, etc.  

2. Escoger el tipo de cuestionario a usar: Los formularios pueden ser 

utilizados para entrevista personal, correo o por teléfono. La selección entre estas 

alternativas es influenciada fundamentalmente por el tipo de información a obtener y 

el tipo de encuestado. Por eso, es importante tener claro este paso a la hora de tomar 

la decisión acerca del cuestionario a utilizar en la investigación. 

3. Definición de las preguntas: Luego de identificar la información exacta y 

necesaria y el método de recolección, el investigador se halla a punto para iniciar la 

redacción del cuestionario. 

4. Tipo de preguntas: Teniendo definido el contenido de las preguntas el 

investigador se dispone a conformar la que a su criterio son las más efectivas para el 

objetivo de su estudio. Es importante saber que existen seis tipos generales de 

preguntas a saber: 1. “Sensibilización”, 2. “Abiertas”, 3. “Dicótomas”, 4.“Múltiple 

alternativa”, 5. “Cadena” y 6. “Chequeo”. 
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5. Redacción de las preguntas: Cuando vaya a redactar las preguntas no 

olvide: definir claramente la pregunta, use palabras sencillas, evite preguntas 

ambiguas, no generalice, evite preguntas íntimas y tenga en cuenta al entrevistado.  

6. Orden de las preguntas: Luego de haber redactado las preguntas es 

necesario darles un orden dentro del cuestionario. Los expertos dicen que éste tiene 

tres secciones principales: 1. Básica, 2. Clasificatoria e 3. Identificatoria.  

7. Disposición y reproducción: Para ello obtenga aceptación del cuestionario 

por parte del entrevistado, facilite el control de los mismos y ayude a su manipulación 

durante el trabajo de campo y en la edición y codificación. 

8. Prueba previa: Antes de que un cuestionario sea sometido a la muestra 

definitiva es aconsejable hacerle una prueba previa para corregir algunas posibles 

deficiencias en su diseño. En la vida real ningún investigador, por mago que sea, se 

atreve a diseñar un cuestionario tan perfecto que no admita mejorar para su ejecución 

final. Es mejor realizar la prueba previa por el método de entrevista personal, aunque 

luego se vaya a aplicar por el método de correo o teléfono, porque el entrevistador 

podrá apreciar con mayor facilidad las reacciones y actitudes ante las preguntas objeto 

de simulación. Las personas escogidas para la prueba previa deben tener perfiles 

similares a las que serán consultadas en el estudio definitivo. Los entrevistadores 

deben anotar las palabras que no sean comprendidas o tengan resistencia por parte de 

los encuestados para proceder a cambiar la estructura final del cuestionario de la 

Investigación de Mercados en ejercicio. 

9. Revisión y preparación: En esta fase del proceso de diseño del cuestionario 

el equipo de trabajo debe prepararse a imprimir los formularios, reforzar la 

capacitación, motivar la entrevista, llegar cumplido a la zona asignada, tener todos los 

elementos para el trabajo y con seguridad el éxito estará alcanzado en esta actividad 

importante de mercadeo. (Prieto Herrera, 2009, págs. 84, 89) 

En base a la información recolectada se puede decir que la encuesta es una técnica 

utilizada para recolectar datos, por lo que se procede a realizar el modelo de encuesta para 

ser aplicada en la investigación de la empresa Llanta Truck, con el fin de obtener la 

información necesaria para poder tomar mejores decisiones y aplicar en el estudio. 

Se considera viable que la encuesta posea un máximo de 12 preguntas estructuradas 

de la mejor manera, lo que se busca es que el proceso de investigación sea eficiente, 
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rápido y nada tedioso para los encuestados, esperando obtener la mayor información 

posible válida para la empresa e implementación de estrategias. 

ENCUESTAS 

1) ¿Compraría o ha comprado neumáticos de procedencia chinos? 

SI                         NO 

Dicha pregunta fue planteada con el objetivo obtener información acerca de la 

acogida que tiene en el mercado. 

2) ¿Qué piensa acerca de los neumáticos chinos? 

Buenos   

Regulares   

Malos   

Se realiza esta pregunta con la finalidad de obtener una respuesta sobre la 

percepción que tiene los consumidores sobre los neumáticos chinos y a la vez que han 

escuchado sobre dichos neumáticos si es que no los han utilizado. 

3) ¿Qué marca de neumáticos utiliza actualmente? 

Esta pregunta ayudara a saber las diferentes marcas que existen en el mercado, 

observar que marcas son las que más utilizan y cuales podrían llegar a ser competencia 

directa para los neumáticos.  

4) ¿Si le ofrece una nueva marca de neumáticos con respaldo de una empresa 

importadora y a precio competitivo compraría?  

SI                        NO 

Con dicha pregunta se pretende saber que tan dispuesto está el mercado a comprar 

una nueva marca de neumáticos, si la empresa les brinda un respaldo y precios 

competitivos  

5) ¿Qué cantidad de neumáticos compra anualmente? 

Entre  0 a 20    

         20 a 40     

         40 a 60    
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        60  a más    

Esta pregunta ayuda a saber un promedio de cuantos neumáticos se pueden vender 

anualmente y así poder tener una proyección de ventas para realizar los pedidos. 

6) ¿Le gustaría observar el neumático al momento de la visita? 

SI                         NO 

Esta pregunta ayuda a descubrir cómo se puede realizar la venta para que sea exitosa 

y si el mercado prefiere observar el neumático al momento de la compra. 

7) ¿Enumere del uno al seis que factores son más influyentes al momento de decidir 

la compra (siendo el uno el más influyente)? 

Precio 

Servicio 

Garantía 

Publicidad 

Durabilidad 

Experiencia de otros clientes 

Esta pregunta permite saber qué es lo que más le influye en los clientes al momento 

de realizar la compra, de esta manera saber si la empresa cumple con lo que más les 

concierne a los clientes y ver en que mejorar para satisfacer al mercado. 

8) ¿Le gustaría que le realicen un seguimiento de los neumáticos al momento de la 

compra? 

SI                         NO 

Con esta pregunta podremos saber que tan importante es realizar un seguimiento de 

los neumáticos para los clientes y si conviene realizar un servicio postventa o no. 

9)  ¿Usted reencaucha sus neumáticos? 

SI                         NO 

En esta pregunta se puede ver cuántos clientes rencauchan sus neumáticos y realizar 

estrategias de promoción para la introducción de la marca Turnpike. 
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10) ¿Cuál es la forma de pago que usted prefiere al momento de la compra de sus 

neumáticos? 

       Efectivo    

      30 Días  

      60 Días  

      90 Días  

      120 Días   

      o Más Días  30       

Esta pregunta sirve para saber que políticas de crédito ejecutar a los clientes. 

11) ¿Cuál es la probabilidad de que recomiende los neumáticos que utiliza? 

         Muy probable   

         Poco probable    

         Nada probable     

Esta pregunta se puede ver qué tan probable es que recomienden la marca y si puede 

llegar a la gente no solo con publicidad en redes o en telecomunicaciones si no buscar 

estrategias relacionadas con boca en boca. 

12)  ¿Cómo le gustaría enterarse de promociones, nuevos modelos y nuevas marcas 

de neumáticos para su vehículo? 

Redes sociales       

Radio     

Periódico    

Demostraciones    

Visitas personales   

Otros……  

El principal objetivo de esta pregunta es saber cómo comunicar los neumáticos, 

buscar la manera más efectiva para impactar a los clientes y lograr el mejor 

posicionamiento de la marca en el mercado. 
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2.5 Prueba Piloto 

EVALUACIÓN DEL CUESTIONARIO 

Una vez que se ha elaborado y estructurado el cuestionario, se requiere realizar una 

adecuada comprobación del mismo, lo cual supone la última fase de preparación como 

paso previo a la realización de la encuesta. Raramente se confecciona un cuestionario 

definitivo en el primer intento. Por ello, es preciso detectar posibles errores o confusiones 

en las preguntas del cuestionario. Pero también se puede observar la posible ausencia de 

preguntas relevantes, o bien el exceso de algunas preguntas que se consideren 

inadecuadas en una investigación de mercados turísticos. Grande y Abascal (2006) 

aportan una lista de preguntas de comprobación del cuestionario para conocer su grado 

de acierto y eficacia, la cual adaptamos a continuación. 

- ¿El cuestionario responde a los objetivos de la investigación de mercados?  

-  ¿La estructura del cuestionario es adecuada?  

-  ¿Todas las preguntas del cuestionario son necesarias?  

-  ¿El encuestado podrá contestar a todas las preguntas del cuestionario?  

-  ¿El encuestado querrá contestar a todas las preguntas del cuestionario?  

-  ¿El cuestionario es fluido?  

- ¿El cuestionario tiene una extensión razonable?  

-  ¿La secuencia de preguntas del cuestionario es correcta? 

Esta comprobación o evaluación del cuestionario se basa fundamentalmente en una 

prueba piloto o pretest. La puesta en práctica de la prueba piloto se hace sobre un número 

limitado de encuestas. La valoración del cuestionario permite el análisis de los principios 

de exhaustividad, exclusividad y precisión de las preguntas que hemos comentado en el 

epígrafe anterior. Además, se pueden evaluar otros aspectos importantes, como el tiempo 

de duración de la encuesta. Grande y Abascal (2006) señalan una serie de objetivos que 

persigue la prueba piloto, como son los siguientes: 

- Eliminar ambigüedades. 

- Suprimir preguntas superfluas.  

- Añadir preguntas relevantes.  
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- Simplificar preguntas complejas.  

- Cambiar el orden de las preguntas para agilizar el flujo de respuestas.  

- Corregir la redacción, eliminando erratas y faltas ortográficas. (López Bonilla, 

2012, pág. 134) 

Desarrollo de la Prueba piloto 

Según lo anterior se considera factible y de gran importancia realizar la prueba 

piloto para tener una perspectiva de cómo realizar las encuestas de la mejor manera y 

poder evitar riesgos, dinero y tiempo.  

La prueba piloto se considera que debe estar conformada por un total de 10 encuetas 

en las cuales se revisa que los resultados de dicha prueba sean representativos para la 

muestra, de tal manera que pueda observar si se tiene un buen rendimiento de la encuesta, 

identificar algún tipo de falencia en su construcción, determinar si existen posibles sesgos 

de información en la encuesta, también se evaluará el tiempo que se tomen los 

entrevistados, su capacidad de respuesta, nivel de acogida por parte de los interrogados y 

cumplir con los objetivos esperados. 

Resultados de la prueba piloto 

A continuación se lleva a cabo la prueba piloto en el terminal terrestre de cuenca y 

clientes de Llanta Truck, en la cual se consiguió evaluar el cumplimiento de los objetivos 

de la encuesta, donde logró obtener información valida e importante para la investigación, 

se puede observar que la composición de las preguntas fueron compasivas y 

comprensibles por parte del público objetivo, el tiempo fue el indicado, teniendo un alto 

grado de acogida por los encuestados, es por eso que no hubo la necesidad de realizar 

modificaciones o cambios estructurales en las encuestas, por lo cual se ha decidido 

continuar con el total de las encuestas obtenidas anteriormente en la muestra, la 

información obtenida de la prueba piloto se la considera como válida, de alto grado de 

utilidad y sin inconveniente alguno. 

Cabe recalcar que la información que será presentada a continuación ha sido 

procesada, evaluada, y tabulada, por lo cual se presenta toda la información y datos tanto 

de la prueba piloto como de la investigación.  
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2.6 Encuestas 

Método de la Encuesta o Cuestionario  

La encuesta es una técnica de investigación en la que se recopila información a una 

población o muestra de personas a través de un cuestionario.  

Las encuestas pueden ser: personales, por correo, por teléfono y mixtas.  

Encuesta personal: es una encuesta, máximo de una hora, que busca información 

mediante el contacto directo entre un “entrevistador” con las personas seleccionadas para 

tal fin, llamadas “encuestados”. 

Encuesta por correo: Es un cuestionario, máximo de cinco páginas, aplicado por 

los propios encuestados y que después envían por medio de correo, ya sea tradicional o 

por electrónico, a la empresa investigadora o empresa beneficiada. 

Encuesta por teléfono: Es una encuesta, máximo de diez minutos, que busca 

información mediante contacto telefónico, entre un “entrevistador” con las personas 

seleccionadas para tal fin, llamadas “encuestados”.  

Encuestas mixtas: Son aquellas que integran dos formas diferentes de encuesta, 

por ejemplo, correo y teléfono, para confirmar los datos. (Prieto Herrera, 2009, pág. 79) 

De acuerdo a lo investigado se puede ver que las encuestas son de gran importancia 

al lograr obtener información muy valiosa para la empresa que sirve para saber qué es lo 

que acontece el mercado y de qué manera podemos satisfacer a los clientes. 

El método a utilizar y que se ve conveniente para la obtención de información será 

el de encuestas personales que permite conseguir información concreta de cada uno de 

los participantes, se tiene mayores posibilidades de realizar correctamente la encuesta, 

aclarar dudas al encuestado, tomar alguna nota adicional y también se puede evitar aún 

más el sesgo en la muestra, se logra obtener una mejor calidad de respuesta y se tiene 

mayor contacto y aprovechamiento de tiempo con los encuestados. 
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ENCUESTAS 

 

1) ¿Compraría o ha comprado neumáticos de procedencia chinos? 

 

SI 259   72,75%   NO  97   27,25% 

 

Gráfico 7. Neumáticos de procedencia China 

 

Fuente. Elaboración propia 

 

En conclusión, se puede decir que el 72.75% de los encuestados comprarían o ha 

comprado neumáticos de procedencia china lo cual es de gran beneficio para la empresa, 

se puede ver que las llantas chinas tienen gran acogida en el mercado, lo que permite tener 

mayor probabilidad de ingresar con la marca Turnpike al mercado. 

 

  

72.75%

27,25%

SI 259 NO  97
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2) ¿Qué piensa acerca de los neumáticos chinos? 

Tabla 1: Neumáticos Chinos  

 Número de encuestas Porcentaje de encuestas 

Buenos 151 42,13% 

Regulares 127 35,67% 

Malos 78 21.91% 

Fuente. Elaboración propia 

 

Gráfico 8. Neumáticos chinos 

 

Fuente. Elaboración propia 

 

En esta pregunta se puede decir que un 42.13% de encuestados tiene una percepción 

buena de los neumáticos chinos, por lo cual es un resultado favorable y que puede facilitar 

la introducción al mercado, cabe recalcar que en dicha pregunta la mayoría de 

encuestados respondían que las llantas chinas son buenas pero dependiendo de la marca, 

es por eso que debemos plantear estrategias para posicionar la marca Turnpike de la mejor 

manera. 

 

  

42.13%

35.67%

21.91%

Buenos  151 Regulares   127 MALOS 78



 

37 

3) ¿Qué marca de neumáticos utiliza actualmente? 

 

Tabla 2. Marca de neumáticos  

Goodyear 34 encuestados                                                               

2 posición             

Advance 10  encuestados                                                           

15 posición           

Continental 38 encuestados                                                             

1 posición 

Westlake 5 encuestados                                                              

18 posición               

Aeolus 26 encuestados                                                              

5  posición          

Maxxis 16 encuestados                                                            

10  posición   

 

Kumho 31 encuestados                                                               

3  posición     

Turnpike 10 encuestados                                                            

15 posición        

Double Coin 27 encuestados                                                               

4 posición 

Triangle 18 encuestados                                                             

9 posición        

Bridgetone 20 encuestados                                                               

8 posición      

Antyre 9 encuestados                                                              

16 posición                 

Barum 14 encuestados                                                             

12 posición               

Hifly 13 encuestados                                                             

13 posición          

Long March 4  encuestados                                                              

19 posición                

Roadwin 2 encuestados                                                               

21 posición                

Toyo 6 encuestados                                                               

17 posición                

Armour Steel 2 encuestados                                                               

21 posición                    

 Roadstone   1 encuestados                                                               

22 posición                      
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Linglong 3  encuestados                                                             

20 posición                       

General 23 encuestados                                                            

6 posición              

Sailun 16 encuestados                                                         

11 posición                             

  Techking  1  encuestado                                                           

21 posición                                                       

Michelin 11 encuestados                                                          

14 posición              

GT 24  encuestados                                                             

7  posición         

PIRELLI 10 encuestados                                                           

15 posición                    

BOTO 20 encuestados                                                             

3 posición 

 

Aquí se puede observar que existen una gran cantidad de marcas de neumáticos, de 

los cuales la mayoría son de procedencia china por lo que se puede decir que tienen gran 

acogida, también se consigue ver que la llanta que más se ha nombrado en las encuestas 

es Continental, que son neumáticos realizados en Ecuador con buenas características, 

teniendo en sí un buen posicionamiento tanto a nivel nacional como a nivel de la provincia 

del Azuay. En segunda posición Goodyear que es una llanta colombiana de excelentes 

rendimientos y gran reconocimiento a nivel nacional. En tercer lugar, está a kumho de 

procedencia coreana. En cuarto lugar, se ubica la marca Double Coin de procedencia 

china, estas cuatro marcas mencionadas son de excelente calidad, pero su precio también 

es elevado con respecto a Turnpike por lo que se puede decir que dichas marcas 

pertenecen a otro segmento. En quinto lugar se encuentra la marca Aeolus que también 

es de procedencia china y de acuerdo con datos de la empresa se iguala en rendimiento 

con los neumáticos Turnpike, pero en precios Aeolus es un tanto más elevado lo cual esta 

marca vendría a ser la mayor competencia que se tendría pues cuenta con un gran 

posicionamiento en la provincia del Azuay, entonces es claro que aplicando diferentes 

estrategias Turnpike podría superar a la competencia y posicionarse de mejor manera. 
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4) ¿Si le ofrecen una nueva marca de neumáticos con respaldo de una 

empresa importadora y a precio competitivo, compraría?  

SI      271      76,12%        NO  85   23,87% 

 

Gráfico 9. Nueva marca de neumáticos 

 

Fuente. Elaboración propia 

 

Con esta pregunta se puede ver que un 76% de los encuestados si compraría una 

nueva marca de neumáticos siempre y cuando esta sea respaldada por la empresa, lo que 

permite saber que dar una garantía a los clientes es de gran importancia al momento de 

realizar la venta. 

 

  

23.87%

76.12%

                      NO  85 SI       271
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5) ¿Qué cantidad de neumáticos compra anualmente? 

 

Tabla 3. Compra de neumáticos anualmente  

Entre  Número de encuestas Porcentaje de encuestas 

0 a 20    120 33,70% 

20 a 40     136 38,20% 

40 a 60   65 18,25% 

 60 a más    35 9,83% 

Fuente. Elaboración propia 

 

Gráfico 10. Compra de neumáticos anualmente 

 

 

 

Aquí se puede observar que un 38% de los encuestados compra de 20 a 40 

neumáticos anuales lo que permite tener una idea de los neumáticos que podría vender y 

realizar cálculos para la importación de los contenedores. 

   

  

33.70%

38.20%

18.25%

9.83%

 0 a 20   120  20 a 40    136  40 a 60  65   60  a más   35
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6) ¿Le gustaría observar el neumático al momento de la visita? 

 

SI 305      85,67%   NO  51     14,32% 

 

Gráfico 11. Observación del neumático  

 

Fuente. Elaboración propia 

 

En esta pregunta se ve que el mercado azuayo le gusta observar el neumático 

al momento de la compra, por lo tanto, en la visita a los clientes se tendría que ir 

con los neumáticos de muestra más no solo con catálogos como generalmente se 

suele realizar. 

  

85,67%

14,32%

 SI 305 NO  51
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7) ¿Enumere del uno al seis que factores son más influyentes al momento de 

decidir la compra (siendo el uno el más influyente)?  

 

Tabla 4. Factores que influyen al momento de la compra 

NUMERO 1 2  3 4 5 6 

Precio 173 

48,59% 

95  

26,68% 

64 

17,98% 

14     

3,93% 

10     

2,81% 

0 

Servicio 9     2.55% 27     

7,57% 

87    

24,44% 

109  

30,62% 

50   

14,04% 

74  

20,78% 

Garantía 64   

17,98% 

100   

28,09% 

87  

24,44% 

68     

19,10% 

27    

7.58% 

10      

2.80% 

Publicidad 4     1.12% 14      

3,93% 

14       

3,93% 

46    

12,92% 

146   

41,02% 

132  

37,07% 

Durabilidad 96   

26,97% 

96 

26,97% 

87     

24,44% 

45     

12,64% 

23       

6.46% 

9     2,52% 

Experiencia 

de otros 

clientes 

 

10    

2,80% 

24    

6,74% 

17     

4.77% 

74     

20,78% 

100     

28,09% 

131 

36,80% 

 

 

Esta pregunta es de gran importancia y que muestra que lo que más influye en los 

clientes al momento de su compra es el precio seguido por durabilidad y garantía, lo cual 

beneficia a la marca Turnpike debido a que los neumáticos cuentan con garantía sobre 

daños de fábrica y con un excelente precio de acuerdo a su calidad de neumático. 
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8) ¿Le gustaría que le realicen un seguimiento de los neumáticos al momento 

de la compra? 

 

SI  274    76,96%   NO  82   23,03% 

 

Gráfico 12. Seguimiento de los neumáticos  

 

Fuente. Elaboración propia 

 

 

Aquí se puede decir que es de gran importancia realizar un seguimiento de los 

neumáticos a los clientes, con ello se permite informar el rendimiento de las llantas  y ver 

posibles fallas que puede contar el vehículo, por lo tanto sería de gran utilidad realizar 

dichos seguimientos. 

 

  

  

76.96%

23.03%

SI 274 NO  82
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9) ¿Usted reencaucha sus neumáticos? 

SI 254  71,34%  NO 102    28,66 

 

Gráfico 13. Reencauchado de neumáticos  

 

Fuente. Elaboración propia 

 

Aquí se puede ver que un 71.34% de los encuestados si reencaucha sus neumáticos, 

entonces al momento de la venta se mencionará que los neumáticos también tienen una 

excelente carcasa para reencauchar y se cuenta con el servicio de reencauche donde se 

brinda un servicio posventa.    

 

  

71.34%

28.66%

SI 254 NO 102
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10) ¿Cuál la forma de pago que usted prefiere al momento de la compra de 

sus neumáticos? 

 

Tabla 5. Forma de pago de la compra de neumáticos  

Días Número de encuestas  Porcentaje de encuestas 

Efectivo 9 2,53% 

30 11 3,09% 

60 20 5,62% 

90 208 58,43% 

120 78 21,91% 

Mas días 30 8,43% 

 

Gráfico 14. Forma de pago de la compra de neumáticos  

 

   

En esta preguntase puede ver que el 58.43% de los encuestados del mercado azuayo 

realiza sus pagos en 90 días por lo que estaría correcto mantenerse con dicha política de 

pago. 

  

2.53%
3.09%

5.62%

58.43%

21.91%

8.43%

 Efectivo   9       30 Días 11

      60 Días 20       90 Días 208

      120 Días  78       O Mas Días  30      8,43%
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11) ¿Cuál es la probabilidad de que recomiende los neumáticos que utiliza? 

 

Tabla 6. Probabilidad de recomendar los neumáticos  

Probabilidad Número de encuestas Porcentaje de encuestas 

Muy probable 191 53,65% 

Poco probable 127 35,67% 

Nada probable 38 10,67% 

Fuente. Elaboración propia 

 

Gráfico 15. Probabilidad de recomendar los neumáticos  

 

Fuente. Elaboración propia 

 

En esta pregunta se puede observar que un 53.65% de los encuestados si 

recomendaría los neumáticos que utiliza por lo tanto si Turnpike tienen el rendimiento 

esperado por los cliente pueden generar un marketing boca boca y lograr diferentes 

estrategias para que se realice de la mejor manera.  

 

 

  

53.65%
35.67%

10.67%

Muy probable  191 Poco probable 127 Nada probable  38
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12) ¿Cómo le gustaría enterarse de promociones, nuevos modelos y nuevas 

marcas de neumáticos para su vehículo? 

 

Tabla 7. Promociones, nuevos modelos y nuevas marcas de neumáticos  

Medios Número de encuestas  Porcentaje de encestas  

Redes sociales 75 21,06% 

Radio 43 12,08% 

Periódico 53 14,88% 

Demostraciones 91 25,56% 71 

Visitas personales 81 23,75% 

Otros 13 

(1Tarjetas,7 folletos,5 

Tv) 

3,65% 

 

Gráfico 16. Promociones, nuevos modelos y nuevas marcas de neumáticos  

 

Fuente. Elaboración propia 

Aquí se puede decir que los clientes prefieren enterarse de los neumáticos 

principalmente en demostraciones, visitas personales y redes sociales, estos son los 

medios en los cuales se debería poner más énfasis al momento de llegar a los clientes. 

Dichas encuestas fueron de gran importancia con que se obtuvo excelente 

información que servirá para poder desarrollar las estrategias de posicionamiento de la 

marca Turnpike, conocer más sobre los clientes y buscar la mejor manera de satisfacerlos.  

21%

12%

15%25%

23%
4%

Título del gráfico

Redes sociales  75 Radio 43 Periódico  53

Demostraciones  91 Visitas personales  81 Otros……    13    
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CAPÍTULO 3. 

Generar y desarrollar la estrategia de marketing relacional, 

posicionamiento y aceptación de la marca en el mercado 

azuayo  

 

 

 

3.1 Definición de estrategias de posicionamiento y aceptación de la 

marca 

El posicionamiento se da en la mente de los clientes cuando una marca de un 

producto o servicio logra vincularse con los atributos más significativos para un particular 

grupo o segmento de consumidores a quienes se dirige (la marca); de esta manera los 

asocia a esta marca, diferenciándose de las de los competidores. Es probable que el cliente 

ubique a los productos ofertados en la misma categoría, pero puede claramente asociar y 

diferenciar el de la marca por su propuesta y promesa, por la suma de ventajas y atributos 

que ofrece “esa marca” frente a las competidoras.  

Toda marca posee un significado para el público, cliente, consumidor, usuario, una 

percepción asociada a aspectos que no son producto del destino ni se logran por capricho 

o por efecto de una varita mágica: necesita de una estrategia que apunte a lograr resultados 

específicos, por medio de la cual se va fortaleciendo su identidad y se logra la alineación 

con la imagen que proyecta. En ese sentido la comunicación, las relaciones públicas y la 

publicidad son vehículos para afirmar esta percepción que queremos lograr. 
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La publicidad, la comunicación, las relaciones públicas, las ventas utilizan 

diferentes técnicas e instrumentos, pero lo cierto es que cada vez más sus acciones se 

realizan entre sí y con la disciplina del marketing. (Leyva, 2016, pág. 41) 

Estrategias de posicionamiento  

El posicionamiento determina el lugar de la marca en el mercado. Para ello, es 

esencial determinar qué y cuántas diferencias se van a potenciar. Se trata de una decisión 

difícil no exenta de riesgos, ya que supone un sacrificio al renunciar a que la marca se 

identifique con otros atributos o ventajas. 

El posicionamiento adoptado debe, por tanto, orientar la estrategia y acciones de 

marketing dirigidas a construir, mantener o cambiar esa posición. Varias son los tipos de 

estrategias que pueden llevarse a cabo para posicionar un producto o marca:   

• Posicionamiento basado en los beneficios o problemas que solucionan. 

España, como destino turístico, se está promocionando internacionalmente 

como un destino muy diverso donde cualquier producto turístico puede 

obtenerse.  

• Posicionamiento por el uso o aplicaciones.  

• Posicionamiento basado en el tipo de usuario.  

• Posicionamiento en relación a otras marcas o en relación a la competencia. 

De forma explícita o implícita se realiza una comparación con otras marcas 

de la competencia.  

• Posicionamiento de ruptura o disociación con la categoría de producto. Se 

pretende alejar a la marca de la competencia. (Jiménez Zarco, Calderón 

García, & Delgado Ballester, 2004, pág. 91) 

¿Qué ventajas deben ser promocionadas?  

El profesor Kotler señala como primer problema determinar el número de atributos 

de la marca que deben promocionarse. Muchos expertos, como Ries y Trout, sostienen 

que lo mejor es apoyarse en un atributo que proporcionar una idea consistente. Esta 

diferencia puede ser: la mejor calidad, el menor precio, la mayor rapidez, o la mayor 

seguridad, entre otras. Pero puede resultar insuficiente basarse solamente en una sola 

ventaja. Por ello, también se pueden promocionar dos o más atributos de una marca. En 

estos casos resulta esencial que las ventajas sean compatibles entre sí.  
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• Infraposicionamiento: la marca no puede ser identificada con claridad por los 

consumidores. La ventaja aportada no es relevante o es insuficiente para 

distinguirse del resto. Este problema suele manifestarse en los productos 

agrarios, en los que es difícil destacar alguna diferencia. 

• Sobreposicionamiento: los consumidores tienen una imagen demasiado 

específica de la marca, lo cual reduce su mercado. 

• Posicionamiento confuso: los consumidores tienen una imagen confusa de la 

marca debido a que se le buscan demasiados beneficios o se cambia el 

posicionamiento con demasiada frecuencia.  

• Posicionamiento dudoso: se produce cuando los consumidores no confían en 

las asociaciones buscadas por la marca a la vista de las características del 

producto, su precio o fabricante. (Jiménez Zarco, Calderón García, & Delgado 

Ballester, 2004, págs. 93-94) 

 

Estrategias de posicionamiento y aceptación de la marca Turnpike  

Según lo investigado se puede decir que el posicionamiento es el lugar que ocupa 

una marca en la mente de los consumidores, por lo tanto el objetivo de toda empresa y de 

Llanta Truck es que los consumidores recuerden la marca de una manera positiva y 

privilegiada, con el propósito de que Turnpike sea aceptada, elevar las ventas, satisfacer 

las necesidades y tener éxito en el negocio, para ello se realizarán diferentes estrategias 

de posicionamiento en la cual la Turnpike cree una impresión duradera en la mente de los 

consumidores donde permita a clientes interactuar con la empresa de la mejor manera. 

A continuación, se presenta varias estrategias propuestas a la empresa Llanta Truck 

para que obtenga un mejor posicionamiento y aceptación en el mercado azuayo. 

 

Estrategias para la empresa Llanta Truck: 

 

1-  Estrategia de posicionamiento de acuerdo a las características:  

• Los neumáticos Turnpike cuentan con las siguientes características: tienen 

entre 18 y 20 lonas, una profundidad de 16 a 21mm, ancho de 16 a 24cm, cuentan 

con el certificado de calidad FTG que significa futura generación de tecnología 



 

51 

en inglés (Future Technology  Generation) lo cual pocas fábricas chinas cuentan 

con dicho certificado y con un diseño mejorado de los neumáticos que se va a 

mostrar en el mercado al momento de la venta.  

Se realizará un catálogo para regalar a los clientes donde se especifiquen 

todas las características de los neumáticos Turnpike, con el fin de mantener 

informado al comprador ya que los consumidores si les interesa informarse acerca 

de los neumáticos al momento de realizar su compra. 

Otra característica de los neumáticos Turnpike es que su carcaza puede ser 

reutilizada para reencauchar, y en las encuestas realizadas el 71,34% de las 

personas respondieron que sí reencauchan sus neumáticos, por lo tanto, el hecho 

de que los neumáticos puedan ser reutilizados les permite un gran ahorro y de 

dinero a los consumidores.  

Por lo tanto, se va a tercerizar el servicio de reencauche para los clientes, a 

precios competitivos, con una utilidad mínima de ganancia con el fin de 

satisfacerles y cumplir con las diferentes leyes existentes.  
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2-  Estrategia de posicionamiento de acuerdo a su uso.  

 

• La marca Turnpike cuenta con diferentes medidas de neumáticos como 

la 12R22.5, 295-80R22.5 y 315-80R22.5, los cuales son para diferentes usos, 

es decir para caminos destapados (de tierra), carreteras asfaltadas, canteras 

(caminos de volquetas), servicios urbanos, y a la vez con distintos tipos de 

labrados que son,  direccional, mixto, tracción y tracción off road, por lo tanto 

se va a realizar eventos en diferentes lugares, donde se invitará a clientes 

actuales y potenciales a que asistan a las demostraciones de los neumáticos 

Turnpike donde el gerente general realizará una charla sobre el uso de todos 

los labrados con los que cuenta, en donde exhibirá e indicará los tipos de 

carreteras que serían las indicadas para usar dichos neumáticos, que labrados 

son para el uso en la parte delantera y cuales son para el uso de la parte trasera, 

cada cuanto es lo recomendado la rotación de las llantas; también dará a 

conocer los beneficios de Turnpike, las pruebas de los rendimientos realizadas 

y sobre todo el uso correcto que se deberían dar a los neumáticos para que 

puedan tener el mayor rendimiento, así también se brindarán varios bocaditos 

para que los invitados se sientan más a gusto y finalmente realizar 

promociones de los neumáticos, regalando cupones de descuento en 

reencauche a las personas que asistan al evento, todo esto será de gran 

importancia y es por eso que se ve la necesidad de realizar este evento, 

considerando que en las encuestas el 25,56% de los encuestados prefiere 

demostraciones de los neumáticos para su compra, por lo cual se realizará en 

dicho evento varias exposiciones de los diferentes labrados y a la vez también 

informar al mercado el uso correcto de los neumáticos, con el propósito de 

lograr la introducción, aceptación y posicionamiento de la marca. 
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3- Posicionamiento basado en el tipo de usuario.  

 

• Según el pensamiento de los encuestados, 42,13% dicen que los 

neumáticos chinos son buenos, pero dependiendo de la marca, por lo tanto, el 

objetivo es que Turnpike ocupe un lugar positivo en la mente del consumidor para 

ello se va a realizar pruebas en las cooperativas más grandes del mercado azuayo 

como la Cuencana, Ricautesa, Tomebamba, entre otras, para así tener una 

referencia del rendimiento de los neumáticos y demostrar a los clientes la calidad 

de la llanta. La estrategia que se utilizará para poder realizar dichas pruebas en las 

cooperativas serán propuestas muy convenientes donde se brindarán los 

neumáticos con una mínima utilidad para que los socios de las cooperativas se 

sientan satisfechos y no sientan temor de realizar dichas pruebas. 

Con los clientes más difíciles se pretende dar el 50% de descuento en un par 

de neumáticos para poder introducir la marca, así brindar credibilidad de las 

características ofrecidas y lograr introducir a Turnpike en grades cooperativas lo 

cual sirve como excelente referencia para introducir, posicionar y obtener una 

aceptación de marca.  

• Realizar la exhibición de los neumáticos en distintos lugares como 

vulcanizadoras, cooperativas, terminales y distribuidores, teniendo en cuenta que 

en la pregunta 6 de la encuesta el 85,67% de los encuestados les gusta observar el 

neumático al momento de la compra. Dicha estrategia, serviría también para dar 

a conocer más de la marca de donde se ve la oportunidad de conversar con los 

dueños de los diferentes lugares, para que permitan colocar los neumáticos 

Turnpike en exhibidores donde el público que ingrese pueda observar dichas 

llantas y que ellos ganen un porcentaje del 1% en caso de que se realizase una 

venta así se llegaría a un ganar ganar por parte de ellos y de la empresa.  

 

• Realizar tarjetas de presentación con los mejores diseños, donde los 

clientes puedan tener información como, nombres del gerente, vendedores, 

números de teléfono, mail y direcciones del local comercial, todo esto con el fin 

de que los consumidores puedan tener al alcance toda esta información. 
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Tarjetas de presentación: 

 

• Crear una página web y redes sociales tanto de la marca Turnpike como 

de la empresa, el 21,06% de los encuestados prefieren conocer los neumáticos por 

este medio y también de acuerdo al benchmarking es la única empresa que no 

cuenta con páginas web ni redes sociales lo que crea una desventaja competitiva 

y la mayoría de personas tiene acceso, por lo que es de gran importancia que el 

mercado cuente con otro tipo de acceso y pueda conocer por medio de la internet 

la empresa y a la vez la marca, lo cual sería un gran beneficio para la compañía. 

• Realizar publicidad en las diferentes revistas que son exclusivamente para 

el segmento de transportistas, esto traerá grandes beneficios para posicionar la 

marca Turnpike. 

• Colocación de banners en el almacén y en los sectores estratégicos de la 

ciudad, en los puntos de venta de los neumáticos, vallas publicitarias en los 

principales redondeles, colocación de stickers en los locales comerciales y en los 

autos que hayan colocado los neumáticos. 

• Colocar publicidad en las camionetas de la empresa, con el fin de que al 

momento que realice la entrega de los neumáticos el público en general pueda 

observar la marca y que al circular por la ciudad genere presencia y recordación. 
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• Realizar cortes publicitarios a futuro por medio de radio, el 12,08% de 

encuestados les gustaría enterarse por ese medio de las diferentes promociones 

que realice la empresa, también la radio es de gran ayuda para posicionar la 

empresa y marca en el mercado azuayo.  
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4-  Posicionamiento en relación a otras marcas o en relación a la competencia.  

• Como se puede observar en el benchmarking, Aeolus es la competencia 

directa, según las encuestas realizas esta marca se encuentra en el quinto lugar 

de las más utilizadas del mercado azuayo y de acuerdo a seguimientos 

realizados por parte de la empresa Llanta Truck, se puede demostrar que los 

neumáticos tienen una duración similar a dicha marca, lo que es una gran 

ventaja para posicionar la marca Turnpike ya que al momento de realizar la 

venta se puede mostrar los comparativos realizados entre las dos marcas, 

comprobando la duración entre los 2 neumáticos esto permitirá que los 

clientes, tenga más aceptación de la marca, y en caso que los consumidores 

sientan desconfianza sobre los comparativos se puede realizar la venta de 2 

neumáticos al 30% de descuento para que realicen las pruebas necesarias con 

los neumáticos Turnpike.   

• Igualar la forma de pago de la competencia de 30 - 60 - 90 días, ofreciendo 

facilidades de pago para que los consumidores puedan realizar mejor las 

compras de los neumáticos, esto es conveniente pues en las encuestas un 58% 

respondió que realizaban sus pagos de esa forma y se brindará 30 – 60 – 90 y 

120 días de plazo a clientes especiales con el fin de facilitarles un poco más 

sus pagos.  

• Al igual que la competencia se utilizarán las estrategias de garantías hacia 

los consumidores, siendo uno de los puntos que más les interesaba a los 

encuestados, en donde se brindara una garantía total de ellos siempre y cuando 

los daños causados sean de fábrica, proporcionando más confianza a los 

clientes y poder llevar de la mejor manera la marca. 

5-  Posicionamiento de ruptura o disociación con la categoría de producto.  

• Una de las ventajas es el convenio que se ha realizado con el proveedor 

y socio mexicano que permite reducir en gran parte el costo de los neumáticos 

permitiendo entrar con excelentes precios al mercado azuayo,  también en las 

encuestas realizadas el 48% y 26% de los encuestados del mercado azuayo 

respondieron que lo que más influye al momento de su compra es el precio y 

la durabilidad y Llanta Truck cuenta con excelentes precios de acuerdo a la 

calidad de los neumáticos. 
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Dicha sociedad realizada con el proveedor mexicano permite a la 

empresa Llanta Truck importar contenedores directamente a los clientes con 

precios competitivos de ferias como la de China y Panamá, esto es una gran 

oportunidad para posicionar la marca siendo de gran conveniencia para el 

mercado puesto que se evitarían de realizar los trámites de importación y a la 

vez varias restricciones por parte del gobierno. Esta venta se realizaría 

únicamente si el pedido fuera mínimo de un contenedor de neumáticos 

Turnpike. 

Por lo tanto, la principal estrategia es romper precios frente a la 

competencia, esto permitirá introducir y posicionar la marca de la mejor 

manera en el mercado y a la vez poder satisfacer a los clientes en cuanto a 

precios y calidad. 

• Mejorar el servicio con relación a la competencia ya que al momento 

de la entrega de los neumáticos la competencia lo realiza dentro de 24 horas, 

mientras que Llanta Truck entregará en el momento y lugar que el cliente 

desee.  

Otra ventaja que diferencia de la competencia es que Turnpike cuenta 

con el certificado FTG que significa La futura generación de tecnología en 

inglés (Future Technology Generation) es un certificado de calidad que pocos 

neumáticos poseen, el FTG permite ahorro de combustible, excelente 

apariencia, mayor rendimiento y mayor desempeño. 

• Informar a los clientes que la marca de neumáticos Turnpike es la 

segunda más vendida en México por lo que le darían más confianza al 

momento de mostrar las llantas. 
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3.2 Definición de estrategias de marketing relacional  

 

 

 

Marketing Relacional  

Este concepto de marketing relacional es relativamente moderno ya que se empezó 

a utilizar a principios de los años 80. Una de las mejores definiciones es la que ofrece 

Grönroos: “marketing es el proceso de identificar, captar, satisfacer, retener y potenciar 
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(y, cuando sea necesario, terminar) relaciones rentables con los mejores clientes y otros 

colectivos, de manera que se logren los objetivos de las partes involucradas”. 

En la situación actual de los mercados, adquirir nuevos clientes es cada vez más 

costoso y peligroso. Por ello, como se ha reiterado, fidelizar a los clientes que ya se tienen 

cobra tanta o más relevancia que captarlos. Pero fidelizar al cliente es algo más que tenerlo 

satisfecho. La fidelización sólo se consigue desarrollando una relación duradera con ellos, 

aplicando una rigurosa metodología que abarca todas las áreas de la organización. El 

marketing relacional intenta responder a esta necesidad poniendo énfasis en el desarrollo 

de relaciones a la medida de los perfiles, necesidades y hábitos de cada cliente. Su 

objetivo es rentabilizar al máximo la cartera de clientes tratándolos de forma 

personalizada a lo largo de todas y cada una de sus interacciones (presenciales, 

telefónicas, a través de Internet) con la empresa. Este enfoque debe plantearse en todas 

las fases del proceso, desde la captación del cliente a su completa satisfacción y 

fidelización, asegurando siempre la satisfacción, durabilidad y rentabilidad en la relación. 

El CRM persigue un propósito final: el incremento de los beneficios de la empresa 

a través de una mejor relación, basada en un mayor conocimiento del comprador, al 

diferenciarlo e individualizarlo, mejorando la relación con los clientes de la empresa, 

tanto los ya existentes como aquellos susceptibles de serlo en el futuro (clientes 

potenciales). También permite la detección de nuevas oportunidades derivadas del 

conocimiento adquirido sobre cada cliente y la adecuación de las ofertas y servicios 

ofrecidos, a un menor coste.  

 

Los principales elementos para llevar a la práctica esta relación se basan en 

las seis “i”:   

▪ INFORMACIÓN basada en construir una base de datos de clientes. 

▪ INVERTIR en los mejores clientes, buscando elevar su nivel de satisfacción y 

retención.        

▪ INDIVIDUALIZAR o personalizar las ofertas y las comunicaciones (la 

tecnología existente lo facilita).   

▪ INTERACCIONAR de manera sistemática con los clientes (comunicación 

permanente en ambos sentidos).   
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▪ INTEGRAR a los clientes en el proceso de creación de valor (qué es para ellos 

importante).  

▪ INTENCIÓN de crear una relación única y distinta con cada cliente, capaz de 

diferenciar a un proveedor de sus competidores. (Schnarch Kirberg, 2011, págs. 

78-79) 

 

 

Marketing relacional de Llanta Truck 

De acuerdo con lo investigado se puede decir que el marketing relacional es de gran 

importancia para toda compañía, es por ello que se realizan diferentes estrategias para 

que tanto la empresa como la marca Turnpike sea un medio por el cual los clientes se 

identifiquen y logre establecer relaciones donde exista seguridad, compromiso y 

confianza, por parte del mercado hacia la organización, ya que el objetivo es brindar un 

mejor servicio trabajando conjuntamente con el cliente, estableciendo sociedades que 

vayan más allá de transacciones comerciales, logrando satisfacer de la mejor manera sus 

necesidades y deseos, convirtiéndoles a los consumidores como socios de la empresa. 

https://adriansanchez.es/marketing-relacional-que-es-y-por-que-lo-amaran-tus-clientes/
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Para ello hay que mejorar las operaciones internas de la empresa y buscar establecer 

actitudes enfocadas en el fortaleciendo de la marca. 

 

Estrategias de marketing para la empresa Llanta Truck 

1- Realizar descuentos del 5% a los clientes nuevos que deseen probar los 

neumáticos Turnpike, con eso se busca llamar la atención del comprador para 

realizar una mejora en las ventas, una vez que los consumidores realicen las 

pruebas necesarias de los neumáticos se ejecutará una encuesta con el objetivo de 

obtener información sobre el rendimiento, comportamiento de las llanta, si los 

cliente se encuentran satisfechos, que le pareció lo mejor, en que podría mejorar 

en cuanto a servicio y cuales fueran sus recomendaciones para cumplir al 100% 

con sus expectativas. 

 

2- Realizar inversiones en los clientes donde se obsequiarán juegos de cámaras de 

vigilancia, con el fin de que los consumidores puedan tener un mejor control y 

seguridad en sus bodegas, pues se ha conocido que a varios clientes se les han 

robado los neumáticos de su bodega, con eso se pretende que realmente queden 

satisfechos y poder fidelizarlos al 100%, también se regalará un cuadro 

personalizado y casacas con logotipos Turnpike para posicionar la marca y una 

agenda de la empresa, dichos obsequios se realizarán únicamente a los mejores 

clientes que compren grandes cantidades de neumáticos, para los demás 

consumidores se obsequiarán, camisetas, gorras, llaveros, esferos, jarros para 

café, medidores de llantas y pelotas todo esto con el logotipo de Llanta Truck y la 

marca Turnpike. Para realizar dicha inversión se conversó con el gerente y socio 

mexicano quien aportará para el desarrollo de dicha publicidad y se va a realizar 

un convenio con la empresa Señal X, Art Desings para facilitar todos estos tipos 

de productos, con el fin de brindar un agradecimiento por la compra que realicen 

los clientes y que se sientan identificados con la empresa y marca Turnpike. 

 



 

62 

 

 

 

 

 



 

63 

 

  

 

 

 

3- Realizar un servicio posventa en el cual se hará seguimiento a los neumáticos 

comprados por los clientes ya que en la pregunta 8 el 76,96% de los encuestados 

prefería que se realice seguimientos, con el objetivo de darle a conocer a los 

consumidores el rendimiento que les está brindando los neumáticos, y poder 

detectar posibles fallas en los automóviles como falta de alineación, balanceo, 
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terminales y cualquier cosa que pueda apeorar el rendimiento correcto de las 

llantas, dicho seguimiento en muy importante para poder corregir varios errores 

del vehículo, que producen un desgaste más rápido en los neumáticos y si se logra 

corregir esto a tiempo los consumidores ahorrarán una gran cantidad de dinero, 

obteniendo una gran acogida y fidelización por parte del mercado. 

 

4- También se realizará un servicio de reencauche para los clientes, el 71,34% de los 

encuestados si reencaucha sus neumáticos. Donde se ofrecerá los mejores precios, 

realizando un contrato con la reencauchadora Durallanta quien brindará dicho 

servicio para satisfacer al mercado, brindándoles también excelentes precios ya 

que en dicho servicio no es de gran importancia el porcentaje de ganancia si no el 

principal motivo sería cumplir con el cupo de reencauche que se tiene que cumplir 

con el gobierno y brindar un mejor servicio a clientes por eso el porcentaje de 

ganancia será mínimo lo que permite ofrecerles precios accesibles. 

 

5- Crear un registro de las compras de los consumidores donde al final del año será 

revisado y los clientes que sobrepasen un cupo de 50 llantas al año se les realizará 

una nota de crédito del 1.5% por haber cumplido con dicha meta, esta estrategia 

permitirá retener a los clientes que de esta forma aspirarán alcanzar dicha meta y 

realizarán una recompra con el objetivo de recuperar el 1.5% al final del año. Esto 

es una interesante propuesta ya que el 1.5% en volúmenes grandes es de gran 

conveniencia para los consumidores y les motivará a que compren más 

neumáticos y a la vez es una manera de fidelizarlos.  

 

6- Hacer que los consumidores se sientan socios de Llanta Truck, al momento que 

ellos recomienden los neumáticos Turnpike a sus socios, amigos, familiares, etc., 

y esas personas compren, se ofrecerá a los cliente  el 1% de las 2 primeras compras 

que realice dicha persona que recomendó, con esto se logra satisfacer a los clientes 

y que ellos se sientan parte de la empresa y motivados a recomendar la marca lo 

que brinda grandes beneficios para la organización generando un gran marketing 

boca boca. 
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7- A los distribuidores que más compren se regalará cupones de reencauche con el 

5% de descuento para que ellos también puedan obsequiar a sus clientes y que los 

distribuidores puedan brindarles un valor agregado a la marca, también se 

realizará descuentos especiales de acuerdo al monto de neumáticos que compren. 

 

8- Se realizarán convenios con las empresas de buses, camiones o dueños de los 

vehículos pesados, para que permitan colocar Sellos de publicidad en sus 

vehículos, con el objetivo de publicitar la marca Turnpike para lograr un mejor 

posicionamiento y que los clientes obtengan un descuento adicional en la compra 

de los neumáticos, por lo tanto, se busca un ganar ganar tanto para ellos y la 

empresa. 

 

9- Realizar convenios con los traileros, donde ellos puedan trasladar los 

contenedores de la ciudad de Guayaquil hacia Cuenca y en lugar de realizar pagos 

en dinero, poder ofrecer neumáticos Turnpike por parte de pago, generando a la 

vez un ganar ganar. 

Con todas estas estrategias lo que buscamos es satisfacer las necesidades y deseos 

de los clientes de Llanta Truck tratando de conseguir una relación estable y de confianza 

a largo plazo, donde exista un ganar ganar tanto de la empresa como de los clientes, con 

objetivo de fidelizar el mercado, brindándoles un producto de calidad y el mejor servicio. 

 

3.3 Determinación de resultados  

 

Con dicha investigación realizada para la empresa Llanta Truck, con el objetivo de 

posicionar la marca en el mercado azuayo, se puede explicar los resultados que se tendría 

en la cual se ha logrado obtener una información acerca de la situación actual de la 

empresa y del mercado, lo que ha permitido comprender en gran parte cuales son las 

necesidades de los clientes, que es lo que les motiva a la compra de neumáticos y que 

estrategias de posicionamiento y de marketing relacional se podrían realizar para obtener 

la mejor satisfacción por parte del mercado, es por eso que se ha presentado dicha 

información y estrategias al gerente general de la empresa Llanta Truck, mostrando gran 
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interés y acogida con los resultados, dado que la empresa logrará posicionar de mejor 

manera su marca, elevara sus ventas y por lo tanto su rentabilidad. 

Para lograr determinar los resultados se ha investigado diferentes métricas que 

ayudarán a medir la efectividad de dichas estrategias planteadas, para mostrar si se 

cumplió con los objetivos planteados. Esta medición se realizará en un plazo de 6 a 12 

meses donde se podrá observar los resultados obtenidos con su implementación.  

Métricas. 

Rentabilidad del cliente 

Mide el beneficio neto de un cliente o un segmento después de descontar los gastos 

asociados al mantenimiento de ese mercado o cliente. Los sistemas de costes basados en 

las actividades permiten medir la rentabilidad del cliente, el segmento o la categoría. 

Tener éxito en los índices centrales del cliente (cuota, retención, incremento y 

satisfacción) no garantiza la rentabilidad del cliente. 

 

Rentabilidad por cliente (ROI) = Beneficio debido a ese cliente / Inversión en el cliente. 

 

No todas las demandas de los clientes se pueden satisfacer, ya que pueden ser 

demasiado caras para la empresa, obligándola a incrementar sus precios si es que el cliente 

o conjunto de clientes interesa. Puede resultar conveniente utilizar la segmentación ABC 

para distinguir clientes. 

Este tipo de segmentación revelará qué clientes no son rentables, pero habrá que 

tener en cuenta si son clientes nuevos por explotar o no, y si tienen potencial de 

crecimiento. Los antiguos clientes no rentables es posible que necesiten un plan para 

reactivarlos. También es posible que exista algún cliente que, no siendo rentable 

económicamente, convenga conservar por los beneficios que puede aportar a la imagen 

de la compañía. 

La métrica de rentabilidad del cliente ayudará a medir las cinco primeras tácticas 

planteadas anteriormente en las estrategias de posicionamiento y aceptación de la marca 

Turnpike, esta ayudará a ver qué beneficios brindaron esos clientes de acuerdo a la 

inversión realizada en dichas estrategias. 
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Adquisición de clientes 

 

La adquisición de clientes como relación entre clientes perdidos y ganados, mide 

en términos absolutos o relativos la tasa en la que la empresa o unidad de negocio gana 

nuevos clientes.  

El incremento de clientes se puede medir por el número de clientes o por las ventas 

totales realizadas a los nuevos clientes en los segmentos seleccionados. Se puede utilizar 

la tasa de conversión, que es el número de clientes nuevos entre el número de información 

prospectiva recibida. Otra cosa es el coste de captación que se puede calcular tomando 

los ingresos recibidos del nuevo cliente entre lo invertido en hacerle cliente. 

 

Tasa de adquisición Permite conocer el número de nuevos clientes en un periodo 

de tiempo determinado. 

 

 

Tasa de adquisición = Número de clientes nuevos en el periodo / Número de clientes en el periodo 

                                                                                                                                                                                        

Ingresos de adquisición Permite conocer el retorno de la inversión, es decir, la cantidad 

de dinero ingresada por cada unidad invertida.  

 

 

Ingresos de adquisición = Ingresos nuevo cliente / Inversión directa de 

captación 

 

                                                                                                                                                                            

Promedio de adquisición Permite conocer de forma general cómo está funcionando la 

estrategia de adquisición, y si su presupuesto se está invirtiendo de forma adecuada. 

Refleja lo que está costando adquirir a cada uno de los nuevos clientes.  
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Promedio de adquisición = Costes de captación / Número de clientes adquiridos 

 

                                                                                                                                                                       

• Con estas métricas también se puede determinar los resultados de las tácticas planteadas 

anterior mente en las estrategias de posicionamiento y aceptación de la marca Turnpike y 

también determinar los resultados planteados en las estrategias marketing relacional para 

la empresa llanta Truck, estas son realizadas para adquirir nuevos clientes hacia la 

empresa, es por eso que estas métricas ayudarán a saber que tan rentables fueron dichas 

estrategias dentro de un año (Dominguez Doncel & Muñoz Vera, 2013). 

• Para determinar los resultados se usará una base de datos personalizada para seguir 

los esfuerzos y resultados obtenidos, es una manera perfecta de controlar lo que sucederá 

con las diferentes estrategias planteadas, una vez que se tenga dicha información 

adecuadamente ingresada se podría observar la efectividad de dichas estrategias, donde 

se puede tomar decisiones inteligentes en base a los datos allí reflejados.  

• En el plazo de un año se realizará encuestas en base a la satisfacción del cliente 

con el fin de obtener información si el mercado está o no satisfecho con los neumáticos y 

la empresa. 

• Se realizará una pregunta a los clientes nuevos, donde se les dirá por qué medios 

o de qué forma se enteró o llegó a la empresa, de esta manera se podría ver la forma por 

la cual los consumidores han llegado a la empresa y conocen de la marca.   
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Conclusión  

En conclusión se puede decir que el objetivo principal de la investigación realizada 

para la empresa Llanta Truck es la introducción y posicionamiento de Turnpike en el 

mercado azuayo por lo que se analizó la situación actual de la empresa y del mercado con 

el fin de comprender las actividades y necesidades que se tienen que realizar, luego se 

procedió a ejecutar las diferentes actividades como la misión y visión de la empresa, en 

la cual se pretende mostrar que se puede proveer a los clientes con productos de calidad, 

al mejor precio y satisfaciendo al máximo sus necesidades, posicionando la compañía de 

forma exitosa en el mercado automotriz. Luego se realizó el proceso de venta que cumple 

la empresa, un análisis FODA en el cual se consiguió ver las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas de Llanta Truck siendo de gran importancia dicho análisis 

comprendiendo las partes en la que la empresa es buena y lo que se puede mejorar, 

posteriormente se cumplió un análisis externo de la empresa, donde se ejecutó un 

benchmarking y se pudo concluir que la empresa Llanta Truck cuenta con varias ventajas 

competitivas frente a su competencia que le permitiría posicionar su marca de una mejor 

manera.  

En la parte de segmentación de mercado se logró concluir que la marca va a ser 

dirigida principalmente a los usuarios finales, subdistribuidores y flotas que se encuentran 

en la provincia del Azuay. Se aplicaron un total de 356 encuestas, sacando diferentes 

conclusiones sobre el pensamiento del mercado, dirigidas a diferentes lugares como el 

terminal terrestre de Cuenca, se visitó diferentes clientes, flotas y distribuidores, aquí se 

obtuvo buenos resultados e información que fue de gran utilidad para la empresa 

obteniendo datos de varios sucesos mencionadas anteriormente, lo que ayudó para 

desarrollar las diferentes estrategias de posicionamiento y de marketing relacional. 

Posteriormente se investigó acerca del posicionamiento de marca lo cual vendría a 

ser el objetivo de dicha investigación llegando a la conclusión que ocupar un lugar 

positivo en la mente de los consumidores es de gran importancia para la empresa al traer 

grandes beneficios y ventajas competitivas, para esto se desarrolló varias estrategias que 

fueron presentadas al gerente general de la empresa, mostrando gran interés y mucho 

deseo de aplicarlas para poder posicionar la marca de la mejor manera en el mercado 

azuayo, finalmente se investigó acerca del marketing relacional en el cual se concluyó 



 

70 

que es de suma importancia tener una excelente relación y confianza con los clientes, 

hacerles sentir parte de la empresa, fidelizar y satisfacer al máximo las necesidades de los 

consumidores, es por eso que se realizó varias estrategias que permitirán salir adelante a 

Llanta Truck, mejorar la ventas, rentabilidad y sobre todo calidad de clientes satisfechos 

logrando producir un ganar ganar entre las partes. 

Finalmente se puede manifestar la satisfacción con la investigación realizada al 

conseguir sacar gran información acerca de los clientes, la competencia y de la empresa 

en sí, logrando ver que la empresa cuenta con grandes ventajas con los neumáticos 

Turnpike que tienen un excelente precio en base a su rendimiento que según lo 

investigado es lo que prefiere el mercado para realizar sus compras. Por eso la empresa 

puede tener un correcto posicionamiento de la marca y mejorar en algunas variables, es 

por ello que se aplicó diferentes estrategias con el objetivo de ser ejecutadas en un futuro 

cercano y lograr cumplir con las expectativas de la empresa Llanta Truck. 
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Recomendaciones  

 

Según la investigación realizada a la empresa Llanta Truck se puede recomendar 

tomar en cuenta dicha investigación y poner en práctica las diferentes estrategias 

propuestas para que se puede posicionar de mejor manera la marca.  

De acuerdo a lo analizado se pudo ver que la empresa cuenta con una gran falencia 

en lo que se debe a la fuerza de ventas, solo cuenta con 2 vendedores con los que tiene 

que cubrir el mercado azuayo, lo que se recomienda a la empresa es que refuerce e integre 

más vendedores, los cuales se sientan motivados de trabajar en Llanta Truck, permitiendo 

expandirse más y pueda cubrir a totalidad el mercado. 

Se recomienda capacitar constantemente a los empleados a que puedan tener mayor 

información, lo que les permitirá rendir correctamente y tener mejores resultados.  

Se ve conveniente ampliar la bodega para que al momento en que llegan los 

contenedores el espacio muy pequeño no cause complicaciones al momento de despachar 

los neumáticos, lo que con un espacio más grande no tendría dificultad y se obtendrá una 

mejor logística. 

Se recomienda que siempre escuche, observe y comprenda las necesidades de los 

clientes, que demuestren sinceridad y empatía para tener una mejor relación y poder 

satisfacer sus deseos y necesidades logrando obtener clientes fieles a la empresa. 

Buscar la manera de que la empresa siempre esté apta para acoplarse a los cambios 

que puedan suceder en el tiempo ya sean políticos, económicos etc. Si la empresa logra 

adaptarse rápidamente a los cambios logrará una ventaja competitiva frente a sus 

competidores. 

Cuidar y observar constantemente la liquidez de la empresa ya que es lo más 

importante para toda organización. 

Se recomienda que la empresa pueda contar con estrategias para prevenir la pérdida 

de datos y adaptar programas de prevención de brechas de información. 

Finalmente poner en práctica todas las estrategias diseñadas, y cada cierto tiempo 

adoptar nuevas estrategias que le permita a la empresa salir adelante, pueda posicionar su 

marca de la mejor manera para obtener la rentabilidad adecuada y que cumplan sus 

objetivos.  
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