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Resumen
El sector de renting ha experimentado un crecimiento exponencial en Colombia en los ultimos
afnos, emergiendo como una solucién integral que satisface las demandas financieras,
ambientales y de movilidad tanto de individuos como de empresas, en consonancia con las
tendencias globales de consumo. Esta practica consiste en el pago por el uso de bienes y
servicios sin la necesidad de adquirir la propiedad de los mismos, lo que presenta una
oportunidad significativa en un pais donde la propiedad tradicionalmente ha sido un simbolo de
estatus y estabilidad financiera. Ademas, el renting se presenta como una estrategia clave para
abordar los desafios de movilidad urbana, ofreciendo opciones de transporte mas sostenibles y
accesibles para una poblacién cada vez méas consciente de la importancia de la calidad del aire
y la congestion vial.
En este contexto, el presente trabajo de maestria se propone analizar en profundidad el estado
actual del sector de renting en Colombia, investigar las percepciones y actitudes de los
consumidores hacia esta practica, y proponer recomendaciones practicas para su desarrollo y
expansion en el mercado local. A través de un enfoque multidisciplinario que combina elementos
de marketing, economia y sostenibilidad ambiental, se espera contribuir al avance del
conocimiento en este campo y ofrecer insights valiosos para los actores interesados en

aprovechar las oportunidades que ofrece el renting en el contexto colombiano.

Palabras claves:

Renting, experiencia del cliente, propuesta de valor, modelo de negocio, Intraemprendimiento.
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Abstract
The Renting sector has experienced exponential growth in Colombia in recent years, emerging
as a comprehensive solution that meets the financial, environmental and mobility demands of
both individuals and companies, in line with global consumption trends. This practice consists of
paying for the use of goods and services without the need to acquire ownership of them, which
presents a significant opportunity in a country where ownership has traditionally been a symbol
of status and financial stability. In addition, renting presents itself as a key strategy to address
urban mobility challenges, offering more sustainable and accessible transportation options for a
population increasingly aware of the importance of air quality and road congestion.
In this context, this master's thesis aims to analyze in depth the current state of the renting sector
in Colombia, investigate the perceptions and attitudes of consumers towards this practice, and
propose practical recommendations for its development and expansion in the local market.
Through a multidisciplinary approach that combines elements of marketing, economics and
environmental sustainability, it is expected to contribute to the advancement of knowledge in this
field and offer valuable insights for stakeholders interested in taking advantage of the

opportunities offered by renting in the Colombian context.

Keywords:

Renting, customer experience, value chain, Business model, Intrapreneurship.
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Introduccion

La movilidad futura es un tema omnipresente, un desarrollo que ain se encuentra en su
etapa incipiente y que adn no ha alcanzado su punto maximo ni mucho menos. Las mega
tendencias, la innovacién basada en la tecnologia y las condiciones regulatorias estan cambiando
la naturaleza de la movilidad y trayendo oportunidades estratégicas y operativas, asi como
desafios para los distintos actores del sector automotor. La economia colaborativa se acerca,
mientras que las tecnologias disruptivas inspiran el surgimiento de nuevos modelos de negocio y
marcan el rumbo para una nueva era de movilidad. (Schiller, Pottenbaum and Scheidl, 2017).

Las personas estan cambiando sus habitos de consumo hacia un uso compartido y
racional de los vehiculos. Entre ellos, buscan otro tipo de opciones de movilidad, como el
alquiler por un tiempo limitado, el carsharing o la combinacién de mdaltiples formas de moverse.
La movilidad sustentable es una clara tendencia y, siguiendo ese faro, las automotrices
desarrollan vehiculos eléctricos y amigables con el medioambiente. Pero ademas son varios los
fabricantes de automaviles que lanzan servicios de alquiler o se unen a nuevas empresas que
ofrecen autos en caracter temporal. Es que, justamente, compartir el uso de vehiculos sera de
gran ayuda para bajar la contaminacién y favorecer la movilidad en las grandes ciudades.
(Perazo, 2020)

Toyota Motor Corporation (TMC) reconoce el cambio social de la propiedad
convencional de automoviles a ‘usufructo’ con consumidores buscando movilidad como un
servicio. En respuesta a esta tendencia, Toyota tiene como objetivo la transformacion de su
enfoque empresarial, pasando de ser una compafiia centrada en la produccion de vehiculos a
convertirse en una empresa de movilidad integral “Mobility as a service”. (Toyota Motor

Corporation, 2019).
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1. Justificacion del problema de investigacion

Con ciudades més congestionadas, la relacion entre personas y vehiculos esta cambiando
de ser propietario a ser usuario. Sin duda alguna estamos en una época en la que la forma de
adquirir productos y servicios esta cambiando radicalmente y a paso acelerado, dejando atras las
costumbres y mentalidad de antafio. Claro ejemplo de ellos son plataformas digitales
como Netflix o Spotify, donde pagas una moddica cantidad al mes y disfrutas de “un servicio
temporal todo incluido”. Ya nadie va al videoclub, compra un BluRay, tiene DVD o un CD de su
grupo de musica favorito.

En su discurso de diciembre de 2019, Akio Toyoda afirmd, “El crecimiento de Toyota
hasta la fecha se encuentra dentro del modelo de negocio establecido de la industria automotriz.
En vista de las innovaciones tecnologicas en ‘CASE’ (Conectado, Autonomo, Compartido y
Eléctrico), el concepto mismo del automovil esta al borde de un cambio importante. Dada esta
situacién, debemos transformar nuestro modelo de negocio a uno que esté en linea con la era
CASE”. (Toyota Motor Corporation, 2019).

El servicio de renting responde a la preferencia que tienen aquellas personas por disfrutar
del uso de un vehiculo y dejar todas las obligaciones del carro a cargo de manos expertas, a
través de empresas que se encargan de administrar el carro que conduce el cliente, para que
siempre esté apunto. En Colombia hay mas de 50.000 vehiculos para renta, entre vehiculos
livianos, utilitarios y pesados. Es decir, una proporcién del 0,5 % de total de la flota automotriz
en el pais. Sin embargo, se estima que para este afio 2023 a comparacion del afio 2022, se va a
presentar un crecimiento del 10 % del negocio de renting 10 % calculado en unidades

arrendadas. En Colombia, el 7 por ciento de los 250.272 carros nuevos que se vendieron el afio
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pasado ingresaron al negocio de alquiler y para este afio se espera que la participacién aumente al
12 por ciento. (El nuevo siglo, 2023).

El renting o alquiler esta revolucionando el comportamiento habitual del mundo
profesional, tanto en empresas de gran tamafio como en las medianas y pequefias incluso
autdonomos y particulares, generando el perfecto dilema entre compra o alquiler. (Nacarino Pifia,
J. A., & Valles Garcia, J. K. 2018).

De acuerdo con la directora ejecutiva de Asorenting, “A largo plazo, puede llegar a ser
mas rentable alquilar un vehiculo porque permite adquirir un automovil de alta gama por un
valor fijo mensual, renovandose cada tanto, sin hacer inversiones periddicas grandes, que es un
aspecto inherente al comprar un vehiculo. Adicionalmente, con la renta de vehiculos se genera
un ahorro en el mantenimiento del mismo teniendo en cuenta que esa tarifa esta incluida en el
valor de la cuota fija mensual. La carga administrativa y econdémica que implica mantener al dia
los tramites de un vehiculo como SOAT, poliza, repuestos, mantenimiento y demas; a largo
plazo significa un sobrecosto. Son situaciones que demuestran que la manera mas eficiente para
una compafiia de optimizar sus mecanismos de transporte como referente de rentabilidad, es a
través del renting”. (El nuevo siglo, 2023).

“La riqueza consiste mucho mas en el disfrute que en la posesion”, (Aristoteles, 384 a.c.-
322 a.c.) frase célebre de afios A.C., que en el presente siglo puede ser incluso mas apropiada
dada la aplicacién que a través del renting podemos hacer de las nuevas tecnologias y
equipamiento industrial tan necesario en el mundo empresarial, la obsolescencia de estos
recursos y la cantidad de servicios alternos necesarios para su aplicacion y utilizacion. (Nacarino

Pifia, J. A., & Valles Garcia, J. K. 2018).
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Este nuevo modelo de negocio contribuye ampliamente, dentro de la estrategia de
movilidad que Toyota se ha trazado, mejorando la retencién de los clientes, protegiendo y
ampliando el modelo de negocio actual y conquistando nuevos clientes.

Para Toyota son demasiadas las ventajas de mejorar la experiencia de los clientes
fomentando una relacion a largo plazo con los clientes. Tanto directa como indirectamente
termina impactando positivamente a la empresa y los concesionarios en varios aspectos que
finalmente generaran crecimiento y rentabilidad. Por ejemplo, McKinsey afirma que los lideres
en experiencia del cliente obtienen informacion rapida para fidelizar a los clientes, hacer que los
empleados estén mas felices, aumentar los ingresos entre el 5% y el 10%, reducir los costos entre
el 15% y el 25% y aumentar los margenes brutos de hasta el 26% en dos o tres afios (McKinsey

Quarterly, 2016).

Figura 1. Beneficios para clientes renting Toyota. Elaboracion propia.

Nueva

experiencia
de uso

RENTING TOYOTA

Proteger y
ampliar

negocio
actual

CRECIMIENTO RENTABILIDAD

Conquistando
nuevos
clientes

2. Planteamiento del problema de investigacion
Actualmente los habitantes de las grandes capitales del mundo pierden entre 156 y 94

horas de su vida en trafico pesado eso quiere decir que si el promedio de vida de una persona es
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de 81 afos para el final de esta habra pasado méas de 1 afio y 3 meses de su vida atrapado en el
trafico, es por eso que hacer de la movilidad una experiencia realmente sostenible se vuelve un
desafio tan importante. Bogota, la capital colombiana, fue la ciudad méas congestionada del
mundo el afio pasado, y los conductores pasaron un promedio de 132 horas en el trafico en las
horas pico como se muestra en la figura 2, segun datos del indice de Tréafico de TomTom.

Las horas atrapadas en el trafico significan que los trabajadores no pueden contribuir
plenamente a la economia. Ralf-Peter Schafer, vicepresidente de trafico de TomTom, el
fabricante holandés de navegacion por satélite dijo que el problema fundamental era que
"demasiada gente quiere conducir al mismo tiempo en la red de carreteras". Sugirio que las
ciudades promuevan el uso de modos de transporte alternativos, como la bicicleta, y mejoren la
infraestructura. "Si no se hace una inversion masiva en transporte, las consecuencias seran una

mayor congestion™. (Haslett et al., 2023).

Figura 2. Ciudades mas congestionadas a nivel mundial.
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Bogota is the world’s most congested city
Average hours lost by drivers due to rush hour traffic*, 2022
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Source: TomTom Traffic Index » "Based on a daily 10km commute at peak hours FINANCIAL TIMES

Figura 2. Ciudades mds congestionadas a nivel mundial.

Hay dos variables que pueden afectar que tan pesado puede ser el trafico, el primero es
que tan amplia son las calles por las que nos desplazamos y el segundo que tantos vehiculos hay
mientras nos movilizamos, es decir entre mas vehiculos halla y menor sea el espacio, mayor sera
la congestion y el tiempo en trafico. Tal vez la solucion obvia sea proponer ampliar los espacios
de transito, pero, aunque es una accion que deba ponerse en marcha los costos de estas obras
suelen ser muy altos y ademas generan mas congestion mientras se llevan a cabo. Una solucion
maés apropiada puede ser el servicio de car sharing el cual apuesta no solo por una reduccion
significativa de las emisiones si no que pone a disposicion de los clientes vehiculos para viajes

cortos en areas metropolitanas los cuales una vez terminado el servicio pueden ser usados por
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otra persona, esto se traduce no solo en menos vehiculos si no en mas espacios en las carreteras
del mundo.

Uno de los desafios ambientales y sociales mas dificiles de nuestro tiempo es la gestion
de la movilidad de las personas y los bienes. En 2030, el trafico de pasajeros superara los
80.000 millones de pasajeros-kilémetros, un aumento de 50 %, y el volumen de carga crecera en
70 % a nivel mundial. En lugares de rapido crecimiento, como India, China, Africa al sur del
Sahara y Asia sudoriental, miles de millones de personas tendran expectativas de estilo de vida
mas altas y nuevas aspiraciones en materia de movilidad. A nivel mundial, se espera que el
numero de vehiculos en las carreteras se dupligue en 2050. (Mohieldin, M., & Vandycke, N.
2017.)

El transporte proporciona un entorno critico que permite apoyar el desarrollo econémico
y social necesario para alcanzar los ODS. Por ejemplo, el transporte es un consumidor primario
de energia de combustibles fésiles, de modo que es crucial el logro del ODS 7 (i) sobre energia.
Asimismo, el transporte es indispensable parar conseguir el ODS 9 (construir infraestructuras
resilientes) (i) y el ODS 11 (lograr que las ciudades y las comunidades sean sostenibles,
mediante mejoras en la seguridad vial [i] y la ampliacion del transporte publico). (i) Ademas, el
acceso a los caminos rurales estd muy relacionado con la incidencia de la pobreza y existe una
fuerte relacion entre la actividad del transporte y el desarrollo econdémico.

Los avances en el analisis, la automatizacion y el “internet de las cosas” ya estan
mostrando grandes promesas en la reduccién del consumo, incluido el consumo de energia. Los
servicios de movilidad adicionales que se ofrecen a los usuarios de los teléfonos inteligentes ya
han comenzado a acercarse al uso compartido de vehiculos en muchas megaciudades, en la

medida que se vuelven mas comunes servicios basados en la tecnologia, como el car-
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sharing (compartir un vehiculo), el ride-hailing (transporte privado mediante una red de
contactos directos entre particulares) y carpooling (uso compartido de vehiculos). La tecnologia
de vehiculos conectados y autonomos podria ayudar a optimizar la utilizacion de las carreteras,
ahorrando potencialmente miles de millones de dolares en expansion de infraestructura futura.

El carsharing ayuda a reducir la congestion del trafico, la contaminacion y la falta de
aparcamiento; los principales inconvenientes de conducir por zonas urbanas. Cada coche
compartido sustituye entre 8 y 20 coches privados en la ciudad, liberando un valioso espacio
vital. Un coche compartido se utiliza hasta seis veces mas que un coche privado, lo que significa
que los coches pasan méas tiempo donde deben estar, en la carretera, en lugar de estar aparcados
obstruyendo las calles de nuestra ciudad.

Ademas, los coches mas antiguos y contaminantes estan siendo sustituidos por nuevos
coches eléctricos y de bajas emisiones. En Alemania, por ejemplo, las flotas de carsharing ya
tienen unas emisiones de CO2 significativamente inferiores a las del coche medio en circulacion.
Y gracias al creciente nimero de coches eléctricos, las flotas compartidas reducen aun mas la
contaminacion del aire y el ruido en las ciudades. El uso de coches eléctricos en el carsharing
libre es la extension logica del concepto sostenible del carsharing.

Es asi como para formular el problema debemos realizar el analisis del mercado de
renting en Colombia y las tendencias globales de consumo, abordando las generalidades de dicho
mercado a corto y largo plazo, y de la venta de vehiculos en el pais. Este analisis requiere la
comparacion de empresas prestadoras de servicio de renting y tendencias del sector automotriz

en Colombia.
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2.1. Generalidades del mercado de renting de vehiculos

El servicio de renting de vehiculos se ha prestado en Colombia por mas de veinte afios,
enfocado al segmento de grandes empresas; segun Ruiz (2019) ha crecido en un 23% en 2019 y
las ventas han logrado mas de USD 300 millones en Colombia, siendo la empresa Renting
Colombia la pionera y con mas participacion de mercado. Renting Colombia hace parte del
Grupo Bancolombia, quien tiene la mayor participacion en el mercado con el 75% estimado (mas
de 28.000 vehiculos en renta en este momento), seguida de empresas como Equirent
(perteneciente al grupo Seissa) con el 20% estimado y un 5% de participacion por otras empresas
como ALD Automotive, que pertenece al grupo financiero francés Société Générale, primera
empresa de renting en Europa y tercera en el mundo. Recientemente, la empresa internacional
AVIS, reconocida por ofrecer el alquiler de vehiculos a corto plazo, incursion6 en el mercado de
renting (largo plazo) en Colombia. El informe de ALD Automotive (“;El renting, una tendencia
de moda en Colombia?”, 2019) indica que las nuevas formas de movilidad, el vehiculo
compartido, los vehiculos eléctricos y la mayor valoracion del uso y la utilizacion sobre la
posesion, son dindmicas que toman mas fuerza en las ciudades y modifican los habitos de
compra en el mundo entero.

Las areas de enfoque de muchas empresas en el mercado de fabricacion de alquiler y
arrendamiento de equipos automotrices se han desplazado hacia fusiones y adquisiciones cada
vez mayores en los Gltimos cinco afios. Los grandes contratistas principales estan formando
empresas conjuntas o comprando empresas pequefias 0 medianas para adquirir nuevas
capacidades o acceder a nuevos mercados. Por ejemplo, en noviembre de 2021, VVolkswagen
anunci6 su plan para adquirir Europcar, en un acuerdo de 3.300 millones de euros (3.630

millones de ddlares) para ampliar la base de clientes y las capacidades de la empresa. Se espera
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que la adquisicion desarrolle las capacidades de Volkswagen para brindar servicios de transporte

mas amplios. (The Business Research Company, 2023).

2.2. Generalidades del mercado de venta de vehiculos

En ¢l Boletin de vehiculos nuevos publicado por la ANDI (“Diciembre”, 2023) se
especifica que, durante el afio 20223en Colombia, las ventas de vehiculos nuevos fueron de
186.222 unidades, cifra que representa un decrecimiento del -29% respecto al 2022. El informe
resalta un notable crecimiento en las ventas de vehiculos hibridos y eléctricos en el pais. Este
segmento alcanz6 27.813 unidades vendidas y entregadas, para un crecimiento del 13,3% en
comparacion al 2022, lo que afianza el desarrollo del mercado de vehiculos alternativos en el
pais frente a la region.

Ademas, destaca que las ciudades que mas participacion tuvieron en cuanto a matriculas
fueron Bogota D.C, Medellin y Funza con 35.475, 31.942 y 19.400 vehiculos matriculados
respectivamente. En cuanto a marcas RENAULT, TOYOTA, CHEVROLET, MAZDA Y KIA
fueron el top 5 con participaciones de mercado en el orden de 14,2%, 13,9%, 12,8%, 9,4% y
8,4% representando el 59% del total de vehiculos matriculados en el afio 2023.

Es importante tener presente las marcas y lineas preferidas por el mercado colombiano
para ofrecerlas en el servicio de renting, las marcas de alta gama, aunque valoradas, no son tan
comunes debido a su elevado costo. Sin embargo, tienen un significativo potencial en el &mbito
del renting, ya que ofrecen a individuos y empresas la oportunidad de acceder a vehiculos de
excelentes caracteristicas de manera mas accesible.

Para el 2024 debido a las constantes alzas en las tasas crediticias, la inflacién y la
volatilidad del dolar, la adquisicion de vehiculos nuevos en Colombia ha disminuido y se espera

que se contraiga la demanda entre un -10% y -15% con proyecciones de mercado de 165.000
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unidades (Ver figura 3). Sin embargo, marcas como Toyota crecen a pesar de la contraccion del

mercado sustentados en tendencias hacia un aumento en la demanda de vehiculos mas eficientes

y sostenibles en tecnologias como hibridos y eléctricos debido a la preocupacion por el medio

ambiente, asi como una mayor atencion a la experiencia del cliente y la personalizacion. Estos

cambios indican un mercado mas orientado al consumidor y con una mayor competencia entre

los participantes de la cadena de valor.

Figura 3. Proyeccion industria automotriz 2024. Elaboracion propia.
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Uno de los principales desafios para las marcas de automoviles es la competencia. El

mercado automotriz en Colombia es altamente competitivo, con la presencia de marcas

nacionales e internacionales y un sin nimero de unidades disponibles en vehiculos de segunda

mano, caracterizado por la presencia de numerosos actores, marcas y concesionarios como

General Motors, Sofasa, Toyota, Mazda, Nissan, Suzuki, Kia entre otros donde ninguno llega al

15% de la participacion de mercado como se vera mas adelante (Figura 4), lo cual lo convierte en

PROTECTED BAfRE 4k



PROTECTED BA{RE 4k

19

un sector ain mas competitivo, donde cada participante tiene la necesidad de realizar sus
actividades de manera diferente para sobresalir frente a sus competidores.

Es un mercado que actualmente esté siendo uno de los mas afectados con decrecimientos
anuales en ventas muy altos por temas como la crisis econdmica que se esta presentando
actualmente a nivel mundial como lo vimos en la (Figura 3), pero también es un factor que
impulsa a las personas a buscar nuevas formas de obtener el carro de sus suefios por medio de
servicios complementarios como el renting. Se prevé que, en 2024, el aumento de la demanda de
vehiculos eléctricos y con bajas emisiones en Colombia impulse a las personas a buscar nuevas
formas de movilizarse. Este cambio se debe al creciente enfoque de personas y empresas en la
proteccion del ambiente, asi como a la implementacion de regulaciones mas estrictas en cuanto a

las emisiones de los vehiculos.
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Acumulado 2023
cid Variacion %
Posicién : Afio
1 RENAULT 26.382 49370 14,2% -46,6%
2 TOYOTA 25.926 25.634 13,9% 1,1%
3 CHEVROLET 23.753 41.033 12,8% -42,1%
4 MAZDA 17.577 17.852 9,4% -1,5%
5 KIA 15.721 19.045 8,4% -17,5%
6 SUZUKI 10.389 21.579 5,6% -51,9%
7 NISSAN 9.696 10.368 5,2% -6,5%
8 VOLKSWAGEN 6.719 15.146 3,6% -55,6%
9 FORD 6.440 6.187 3,5% 4,1%
10 HYUNDAI 5.148 6.783 2,8% -24,1%
11 FOTON 5.005 5.804 2,7% -13,8%
12 MERCEDES BENZ 2.629 3.934 1,4% -33,2%
13 BMW 2.560 2.635 1,4% -2,8%
14 JAC 2.331 3.757 1,3% -38,0%
15 CITROEN 1.900 1.974 1,0% -3,7%
16 HONDA 1476 2.804 0,8% -47,4%
17 SUBARU 1.471 1.013 0,8% 45,2%
18 BYD 1.434 2.072 0,8% -30,8%
19 AUDI 1.412 1.421 0,8% -0,6%
20 PEUGEOT 1.399 1.696 0,8% -17,5%
OTRAS MARCAS 16.854 22.231 9,1% -24,2%
Total Matriculas 186.222 262.338 100% -29,0%

Figura 4. Top 20 marcas acumulado 2023.

2.3.Tendencias

Segun un informe del Reino Unido sobre estacionamiento publicado por la Fundacién

RAC, se revela que los automdviles pasan la mayor parte de su tiempo estacionados. Con

aproximadamente 25 mil millones de viajes en automdvil al afio y alrededor de 27 millones de

automoviles en circulacion, esto sugiere que cada automdvil realiza un promedio de menos de 18

viajes por semana, con una duracion media de unos 20 minutos por viaje. Esto significa que un

automovil tipico esta en movimiento solo durante aproximadamente 6 horas a la semana, dejando

el resto del tiempo, es decir, el 96.5%, estacionado.

Este hallazgo es incluso més sorprendente al compararlo con las estimaciones de otros

paises. Por ejemplo, el trabajo de Donald Shoup en Estados Unidos, citado en su influyente libro
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"El alto costo del estacionamiento gratuito”, sugiere que los automoviles estadounidenses pasan
aproximadamente el 95% del tiempo estacionados, basandose en datos de la Encuesta Nacional
de Transporte Personal de 1995. Al expandir este andlisis a nivel mundial utilizando la base de
datos de ciudades del milenio de la UITP de 1995, se encuentra un promedio del 95.8% de
tiempo de estacionamiento para las 84 ciudades estudiadas, con una media de 1.02 horas de
movimiento al dia.

La ansiedad de esperar hasta los 18 afios para obtener la licencia de conducir y ser libres
para manejar un auto por cualquier lugar de la ciudad hace tiempo pasé de moda. Hoy, los
jévenes no tienen esa prioridad, y lejos de pensar en llegar a comprar su primer vehiculo
invierten sus ahorros en viajes u otras experiencias placenteras.

La tendencia, que hace tiempo ya se viene manifestando en el mundo y observando
claramente en los concesionarios, se acentla cada dia. Por ejemplo, en tiempos de pandemia, en
los que se fortalecid el uso de medios digitales, ya popularizados entre las nuevas
generaciones, tampoco se percibe un cambio de actitud ni hubo mayor acercamiento.

Los expertos coinciden en gue el uso compartido de vehiculos seguira creciendo
rapidamente en los proximos afios. Los avances tecnologicos, como la conduccién autbnomay la
creciente interconexion de diferentes soluciones de movilidad, asi como los modos de transporte
alternativos, daran forma a la movilidad del futuro.

A largo plazo, las flotas autbnomas de uso compartido reduciran considerablemente la
necesidad de tener un coche en propiedad en las ciudades. En un futuro no muy lejano, los
coches autdnomos de carsharing llegaran solos a sus clientes. Una vez finalizado el viaje, el

coche puede redirigirse al lugar de mayor demanda, basandose en algoritmos inteligentes.
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El vehiculo se utilizara practicamente todo el tiempo, lo que mejorara su eficiencia. Por
tanto, la demanda actual de desplazamientos en coche se podra satisfacer con muchos menos
coches, ya que se utilizardn mejor. Se necesitaran menos coches para proporcionar movilidad a
todos. Este es el suefio, y nos estamos acercando cada vez mas.

Ademas, el transporte pablico, los servicios compartidos y otros servicios de movilidad
estaran aun mas interconectados en el futuro, facilitando a los urbanitas la adaptacion a la
movilidad compartida y online. Al final sera una combinacion de soluciones de movilidad con
fiabilidad, comodidad, disponibilidad e interconexion la que convenza a los usuarios de los
centros urbanos a abandonar definitivamente el coche privado y optar por otras opciones.

Los residentes urbanos ya viven en un ecosistema conectado y sostenible cada vez mas
fluido que combina el uso compartido del coche, el aparcamiento, la carga y el caracter
multifuncional de una sola fuente. El objetivo comdn es una solucién de movilidad unificada,
completa y digital para una vida mejor en un mundo conectado.

Aunque en Colombia todavia es un servicio incipiente, en Europa el carsharing o carro
compartido es una popular tendencia que cada dia conquista mas adeptos, especialmente en estos
tiempos en que los ciudadanos se preocupan por la movilidad sostenible. En el Viejo Continente
cuenta con alrededor del 50% del mercado global de carsharing y ya suman 15,4 millones los
usuarios de este servicio, que nacié en Suiza en 1987 y que poco a poco se ha ido replicando en

otros paises.
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Figura 5. Car sharing market development for Europe (2006-2020).

El mecanismo con el que funciona es muy sencillo: se trata de una aplicacion que facilita
el alquiler de los vehiculos durante cortos periodos: desde minutos hasta 24 horas. “El objetivo
principal es compartir el auto o que varias personas lo puedan rentar al dia, lo cual contribuye a
bajar los niveles de emisiones de gases contaminantes en las zonas urbanas, especialmente
porque se trata de automotores eléctricos. Esto, sin duda, incentiva el uso eficiente de los
vehiculos si se tiene en cuenta que la mayoria de los carros en los dias habiles pasan el 97 por
ciento del tiempo parqueados”, advierte Sebastian Hurtado, presidente de la junta directiva de

Asorenting.
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En los Gltimos afios surgieron en el pais diferentes compafiias que ofrecian carsharing, sin
embargo, la pandemia afect6 el modelo de negocio y la gran mayoria se vio obligada a cerrar sus
puertas. No obstante, hoy en el mercado sobresale Equirent, que cuenta con un total de 30
vehiculos ciento por ciento eléctricos de la marca BYD en Bogota, a los cuales se puede acceder
en 30 estacionamientos ubicados en diferentes sitios de la ciudad. “También ofrecemos el
modelo de manera corporativa en diferentes partes del pais”, precisa Mauricio Guzman, asistente

nacional de movilidad de la compaiiia.

3. Pregunta de investigacion
¢Como Toyota en Colombia podria disefiar e implementar un modelo de negocio renting

con una propuesta de valor diferencial para los usuarios en Colombia?
4. Objetivos: general y especificos

4.1.0bjetivo general

- Analizar, disefiar, planear e implementar un modelo de negocio renting con una

propuesta de valor diferencial para Toyota en Colombia.

4.2.0bjetivos Especificos

Analizar el mercado de renting en Colombia y las tendencias de consumo en el mundo.

e Investigar insights de potenciales usuarios y oportunidades de mercado para el modelo
Renting en Colombia.

e Disefiar un modelo de negocio renting sostenible para Toyota Colombia.

o Definir el portafolio de oferta (Servicios y sus valores para el cliente) de Renting en
Toyota Colombia.

e Investigar y disefiar la experiencia del cliente.
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e Iniciar proceso de Marketing de Renting Toyota en Colombia.

e Medir resultados (Métricas a corto, mediano plazo).

5. Marco contextual

Toyota llega a Colombia en 1957, en plena dictadura militar. Se tenia el plan de construir
una planta de ensamblaje, pero en el panorama politico del pais en ese entonces, no lo permitio.
Sin embargo, la marca japonesa siguié buscando su entrada al pais, y en 1959, un grupo de
empresarios crearon Distribuidores Toyota de Colombia Ltda. Esta empresa quebro, quedando
en manos del Banco de Comercio como uno de los principales acreedores, quien logra saldar la
deuda, dando paso en 1970 a la empresa Distribuidora Toyota LTDA (en adelante Distoyota).

La década de los 80’s marcaron un reto para Toyota, ya que en Colombia se habia
adoptado la medida de proteccionismo y la prohibicion de las importaciones. Con el cambio de
gobierno en 1984, el ambiente se fue flexibilizando, permitiendo que comercializadoras e
importadores tuvieran una competencia un poco mas ecuanime. Con la apertura econémica en
1991, se formd una alianza entre SOFASA y Toyota Motor Corporation (TMC) para la
produccién de vehiculos 4X4 — Land Cruiser Serie 70 & 100 y Hilux — como la venta en las salas
de SOFASA. Es entonces como para el mercado colombiano, se contaba con dos distribuidores
de la marca Toyota.

En 2008 Toyota Motor Corporation (TMC) y Mitsui decidieron dar por terminada la
relacion con Sofasa y se di6 paso a un nuevo distribuidor llamado Toyota de Colombia. Con eso
en el pais Toyota de Colombia y Distoyota quedaron como los dos distribuidores de la marca
Toyota, con una competencia constante entre ambos.

En 2014 las dos distribuidoras deciden unirse y crear Automotores Toyota Colombia

S.A.S, empresa que pasa a ser la distribuidora exclusiva de la marca en el pais, la cual ya lleva 9
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afios en el mercado colombiano, siendo una empresa comprometida con la filosofia de la marca
Toyota de respeto por las personas y mejora continua.

Actualmente ATC, tiene una estructura societaria compuesta por acciones simplificadas,
distribuidora oficial y exclusiva de la marca Toyota en el territorio colombiano. El objeto social
de ATC consta principalmente en la comercializacion de vehiculos automotores nuevos de la
marca Toyota, ademas del comercio de partes, piezas (autopartes) y accesorios (lujos) para
vehiculos Toyota. Los productos/ servicios que ofrece la organizacion durante el afio 2023,
incluyen:

Figura 6. Productos y Servicios Toyota

| \Ir | Importacion de vehiculos

Venta de repuestos

EY'A Venta de accesorios

Servicios posventa

Figura 6. Productos y Servicios Toyota

Segun palabras del presidente para Toyota en Colombia Dino Tanaka “La vision y
estrategia global de nuestra marca en convertirse en una empresa de movilidad integral,
aprovechando la conectividad para brindar soluciones innovadoras y sostenibles segun las
necesidades de cada cliente. Esto traera varios beneficios, tanto para los usuarios como para el
medio ambiente y el desarrollo del pais. Por ejemplo, ofrecer una alternativa de movilidad
flexible, accesible y personalizada, adaptable a las necesidades y preferencias, promover el uso

de vehiculos hibridos, que reducen el consumo de combustible y las emisiones de gases
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contaminantes, contribuyendo a la sostenibilidad y la mitigacion del cambio climético y generar
oportunidades de empleo, inversion y crecimiento para el sector automotriz”. Advertorial (2023).

Figura 7. Mision global de Toyota.

MISION: PROVEER SIEMPRE LA ME JOR MOVILIDAD PARA TODOS
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6. Marco conceptual

6.1.Renting y Carsharing

La denominacion de renting es el verbo anglosajon que traduce “alquilar” y consiste en el
arrendamiento de bienes muebles por necesidades ocasionales o temporales que tiene como
finalidad el uso del bien durante el periodo de duracion del contrato y no la persecucién de la
propiedad del bien a cambio del pago de una cuota periddica, y siendo de cuenta del arrendador
el mantenimiento del bien cedido. (Ochoa Mejia, 2010).

En palabras de Martinez Canellas (2010) El renting es “un contrato atipico de
arrendamiento empresarial, en el que la pretension del arrendatario es la de usar temporalmente

el bien mueble, sin asuncién de mantenimiento ni riesgo alguno anejo a su propiedad”.
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El renting segun Fedeleasing (2014) es un contrato por medio del cual el arrendador
entrega un bien en alquiler al arrendatario, en el renting, normalmente se entregan servicios
adicionales como el mantenimiento, operarios, posibilidad de reemplazos de los equipos, etc.

Y segun Juan M. Farina (2005), el renting es el contrato mediante el cual, “El fabricante
de un bien lo retira de su propio stock y lo da en locacion al usuario, en vez de venderlo, con el
fin de mantener un monopolio en su fabricacion, disponibilidad y comercializacién cuando se
trata de maquinas 0 equipos sujetos a patente de invencidon o licencia. En el renting la propiedad
del bien la mantiene el locador, quien percibe un precio por su uso y goce, como asi mismo
mantiene una serie de derechos sobre éste”.

Segun Ochoa Mejia (2010) el renting nace en Estados Unidos a principios del siglo XX,
cuando la compaiiia Bell Telephone System comenzo a tener dificultades para comercializar sus
teléfonos y decidié comenzar a arrendarlos. Posteriormente en 1945 la compariia Unites States
Shoes Machinery arrendd sus maquinarias para la fabricacion de calzado y asi otras compafiias
enseguida copiaron la idea como el International Business Machines (IBM) que ademas de
alquilar los equipos daba la oportunidad de sustituir los bienes tecnolégicamente obsoletos por
otros mas vanguardistas.

Y fue asi como la revolucion del renting tuvo lugar en la década de 1960, en particular en
Estados Unidos, cuando la férmula de alquiler a largo plazo comenzo a extenderse para tener
acceso al uso de equipos de transporte de un coste elevado (Auto Renting, 2016).

Luego en Colombia a principios de la década de los 70s aparece el leasing (época en la
cual el arrendamiento financiero era ya una actividad de financiamiento, siendo los Estados
Unidos, Alemania, el Reino Unido y Japon los paises que reportaban el mayor desarrollo del

negocio) y en la década de los 90s se hace un primer intento de reglamentacion de algunos
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aspectos de dicho contrato. Es con la evolucion del contrato de leasing que las empresas

comienzan a preguntarse si con esta misma figura podrian alquilar un bien pero que su

financiacion no comportara al final del contrato una opcion de compra, caracteristica sine qua

non subsistiria el leasing, pues hace parte de su naturaleza juridica y al estar condicionado con

este elemento, dicha operacion o negocio, aunque podria ser viable recaeria en otro tipo de

contrato: el renting.

Institucion que comenzd como tal a ser aplicada en 1997, con la creacion de las empresas

Renting Colombia (anteriormente Surenting S.A.) y la compafiia Equirent del grupo Finandina y

en la actualidad cogié mas fuerza con la compafia Renting Bancolombia no solo operando con

vehiculos, sino ademas con maquinaria pesada de construccion, agricola, minera (Ortega Nifio &

Russo, 2011).

Caracteristicas

Leasing Financiero

Leasing Operativo

Renting

Rol del Locador

Intermediario

Fabricante del bien

No es fabricante del bien

Opciodn de compra

Existe opcion de compra

Existe opcion de
compra

No tiene opcion de compra.
Solo sustitucion o renovacion
del bien.

Contenido del
Canon

Amortizacion del precio de
adquisicion, interés del
capital invertido para
adquirir el bien y costos o
rendimientos ordinarios.

Importe de la cuota de
arrendamiento y
mantenimiento y

reparacion del bien.

Solo incluye importe de la
cuota de arrendamiento,
seguros, capacitacion para el
uso de equipos y
mantenimiento y reparacion
del bien.
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Responsabilidad No incluye mantenimiento. Incluye reparacion, Incluye mantenimiento,
de Mantenimiento riesgos técnicos y de seguro y sustitucién en caso
obsolescencia. de averias o siniestro.

El CarSharing se divide en tres modelos de negocio diferentes. Se pueden distinguir por
los grados de flexibilidad. Los tres modelos son peer-to-peer car sharing, stationary car sharing y
free-floating car sharing (Schiller, Pottenbaum and Scheidl, 2017). En el modelo Peer-to-Peer
CarSharing, los particulares pueden ofrecer sus vehiculos a otros miembros por medio de una
plataforma. Los usuarios deben pagar una tarifa diaria y pueden utilizar el vehiculo. Este
concepto es muy similar al concepto tradicional del car rental de las empresas. Esto representa un
pequefio porcentaje de proveedores (6%) y solo esta disponible en 19 ciudades (No Name,
2019b). Los fabricantes de equipos originales OEMs no tienen representacion en este segmento
de negocio. Un gran proveedor de este tipo de vehiculos compartidos es la empresa
estadounidense Turo. Stationary Carsharing es el servicio mas extendido en Alemania en
términos de superficie. En esta variante, existen plazas de aparcamiento fijas donde se entregan
los vehiculos y hay que recogerlos. Al finalizar el alquiler, También deberan devolverse alli. Esta
disefiado principalmente para periodos de alquiler mas largos y el coche se puede reservar con
dias de antelacion. Los fabricantes de vehiculos tampoco estan representados en este ambito.

El modelo con mayor flexibilidad se Ilama free floating Carsharing. En este modelo el
cliente puede recoger y entregar el vehiculo donde quiera en una zona comercial concreta. A
menudo también es posible entregar el vehiculo fuera de la zona comercial pagando una tarifa de

servicio. Este Servicio se utiliza principalmente para Viajes espontaneos y relativamente cortos,
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ya que un periodo de alquiler méas largo no es rentable dadas las tarifas comparativamente altas.

Esta area de negocio esta cubierta por los fabricantes de vehiculos en Alemania. (Groos, 2021).

High

Car pooling

Rental car

Public
transport

Distance travelled

Stationary
car sharing

Free-floating

Bicycle car sharing

High
Flexibility

Figura 8. Clasificacion de Car sharing entre los conceptos de movilidad existentes.
6.2.Experiencia del cliente (Customer Experience)

Palmer (2010) sefiala que la experiencia del cliente es una mezcla compleja de
emociones, percepciones y actitudes que resultan de la interaccion con un producto, servicio,
ambiente o empleado. Esencialmente, la experiencia del cliente es la impresion general que un
cliente tiene de una marca. Segun Donnelly (2009) la experiencia del cliente es definida como la
fusion de atributos tangibles (sensoriales) e intangibles (simbolicos) producidos por el
consumidor y la empresa para crear un evento placentero, significativo y memorable.

Para Rawson, Duncan y Jones (2013), la experiencia del cliente es la suma de todas las

interacciones que un cliente tiene con una empresa a lo largo de la duracion de su relacion. Esto
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incluye la navegacion en un sitio web, las interacciones con el servicio al cliente, el uso de un
producto o servicio y el proceso de compra o devolucion.

Homburg, Jozi¢ y Kuehnl (2017) subrayan que la experiencia del cliente puede ser
conceptualizada en términos de los puntos de contacto individuales que un cliente tiene con una
empresa. Sugieren que el objetivo deberia ser maximizar la positividad de cada punto de
contacto para crear una experiencia globalmente positiva.

Por otro lado, Pine y Gilmore (1998) argumentan que las experiencias auténticas y
memorables son la nueva base de la competencia econdmica, y las empresas deben esforzarse
por disefiar y ofrecer tales experiencias a sus clientes.

Finalmente, Teixeira, Patricio, Nunes, NOobrega, Fisk, and Constantine (2012) proponen
que la experiencia del cliente debe ser disefiada de manera consciente y estratégica. Argumentan
que las empresas deben utilizar el disefio de servicios para crear experiencias memorables y
valiosas que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes y que sean coherentes con

la identidad y estrategia de la marca.

6.3.Fidelizacion

La fidelizacion de los clientes no solamente consiste en el manejo de la publicidad,
ofertas o promociones que se les ofrece a los clientes, consiste ademas, en la calidad del servicio,
el de mayor impacto, y en las acciones dirigidas a conseguir que las relaciones entre clientes y
empresas sean estables creando un sentimiento positivo para que el cliente siga comprando,
aumente el volumen de compra, confianza para aportar sugerencias, mejoras al negocio y atraiga
nuevos clientes recomendando los productos y servicios recibidos. (Gonzalez, 2018).

De acuerdo con Dick y Basu (1994), la lealtad del cliente se puede dividir en dos

dimensiones: actitudinal y conductual. La lealtad actitudinal se refiere a la actitud o sentimientos
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positivos del cliente hacia la marca, mientras que la lealtad conductual se refiere a las acciones
repetidas de compra del cliente.

Reichheld y Sasser (1990) argumentan que aumentar las tasas de retencion de clientes
puede tener un impacto significativo en la rentabilidad de una empresa. Sugieren que los clientes
leales tienden a comprar mas, requieren menos servicio al cliente y son mas propensos a referir a
otros clientes. Esto resulta en costos de adquisicion de clientes mas bajos y mayores ingresos a lo
largo del tiempo.

Segun Oliver (1999), la fidelizacion del cliente proporciona multiples beneficios a la
empresa. Su permanencia no solo brinda estabilidad, sino que a largo plazo resulta en la
reduccidn de costos operativos, ya que el riesgo y el monto de la inversion para atraer nuevos
clientes siempre serd incierto y mayor. Ademas, un cliente satisfecho es el mejor agente
publicitario en su entorno directo. Como indica Peppers y Rogers (2016), "la necesidad de
fidelizar clientes se debe a que es muy costoso conquistar un nuevo publico en un mercado muy

competitivo, las marcas prefieren mantener relaciones duraderas con los clientes de siempre".

6.4.EIl producto como servicio (Product as a service)

El producto como servicio (PaaS), también conocido como sistema producto-servicio , es
una combinacion de productos que se acompafian de servicios. Al producto se le suman mas
funciones o contratos de servicio para repararlo o reemplazarlo. Con PaaS, los productos se
ofrecen en modelos de suscripcidn que se ofrecen con servicios adjuntos.

Los clientes se suscriben al producto y pagan tarifas recurrentes. Las empresas de PaaS
tienen un compromiso mas continuo con un soporte al cliente mas cercano. Como la propiedad
no se transfiere, existe un gran potencial de economia circular, ya que la empresa ahora es

responsable de producir un mejor producto.
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La transicion de un producto a un servicio integral garantiza que el ciclo de vida del
cliente se alargue y esté garantizado por los servicios asociados. Los productos fisicos se
combinan con servicios y software para supervisar el proceso del cliente.

En lugar de pagar una tarifa Unica, los clientes se suscriben a los productos y pagan una
tarifa semanal, mensual o anual, y el producto se entrega como una experiencia 0 un servicio
adicional. La mayoria de los productos que utilizamos a diario vienen en una especie de formato
de producto como servicio. (What Is Product-as-a-Service (PaaS)? Firmhouse, s. f.)

Segun Tukker (2004), "Producto como servicio se refiere a un modelo de negocio donde
las empresas ofrecen sus productos a los consumidores como servicios, manteniendo la
propiedad del producto y cargando por su uso™ (p. 246).

Reim, Parida, y Ortqvist (2015) revisan la literatura sobre modelos de negocio y tacticas
de PaaS, destacando como las empresas pueden utilizar estos sistemas para crear valor afiadido,
fidelizar a los clientes y generar ingresos recurrentes. Argumentan que la clave del éxito en PaaS
radica en entender y satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes (Reim, Parida, &
Ortqvist, 2015).

Baines et al. (2007) exploran como PaaS permite la sostenibilidad y la eficiencia
operativa al alinear los intereses del proveedor y el consumidor hacia la prolongacion de la vida
atil del producto y la reduccion de desechos. Sefialan que el modelo PaaS puede abarcar
diferentes formas, desde servicios basados en productos hasta sistemas integrados de productos y

servicios (Baines et al., 2007)
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6.5.Intraemprendimiento

El intraemprendimiento se concibe como la actividad emprendedora llevado a cabo
dentro de organizaciones ya existentes. Antoncic y Hisrich (2000) mencionan que “el
intraemprendimiento puede ser definido como el proceso por el cual los individuos al interior de
las organizaciones persiguen oportunidades sin considerar los recursos que actualmente ellos
controlan” (Stevenson y Jarillo, 1990, citado en Antoncic y Hisrich, 2000, p. 2), “y hacen cosas
nuevas desviandose de lo habitual hacia la busqueda de oportunidades™ (Vesper, 1990, citado en
Antoncic y Hisrich, 2000, p. 2).

Al tiempo, se sustenta que el intraemprendimiento puede conceptuarse en términos de su
contenido y dimensiones subyacentes, basadas en el concepto schumpeteriano de innovacion. En
este sentido, se consideran actividades relacionadas con el desarrollo o el mejoramiento de lo
existente y de nuevos productos y servicios, mercados, técnicas administrativas y tecnologias
para las funciones organizacionales. Lo anterior implica que cambios desde el punto de vista
estratégico, asi como en la asignacién de recursos, la estructura organizacional y los métodos de
negociacion con competidores, pueden ser vistos como innovaciones en el amplio sentido del
término (Antoncic y Hisrich, 2000).

Otros autores, a pesar de reconocer la existencia del intraemprendimiento, lo conciben
como un tipo de actividad emprendedora de categoria mas baja que la desarrollada por aquel
quien posee los recursos para crear una organizacion. Casson y Godley (2005) sostienen que el
empresario es aquel individuo que para tomar decisiones bajo incertidumbre hace uso del juicio,
apoyandose en la memoria y la experiencia Sin embargo, sefialan que el intraemprendedor, como
empresario en el interior de la organizacion, aunque puede especializarse en la toma de

decisiones en nombre de otras personas —por ejemplo, en nombre de los propietarios—, tiene baja
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capacidad de juicio y tiene acceso limitado a los recursos de la organizacion (Casson y Godley,
2005). Asi, los autores argumentan que la distincion entre intraemprendimiento y el
empresariado convencional se sustenta por la intensidad del juicio utilizada y, en parte, por el
control que realizan de los recursos.

Sharma y Chrisman (1999) definen emprendimiento corporativo como el proceso a través
del cual un individuo o un grupo de individuos en asociacidn con una organizacion existente,
crean una nueva organizacion o instigan la renovacion o innovacion al interior de la
organizacion. (Seshadri y Tripathy, 2006, p. 18).

Desde esta definicion, el intraemprendimiento resultaria tan s6lo un componente del
emprendimiento corporativo, como un todo. La creacion de nuevas empresas, la innovacion
resultante de procesos de consultoria e, incluso, los emprendimientos corporativos con caracter
social resultan en emprendimientos corporativos de diversa indole (Seshadri y Tripathy, 2006).

El intraemprendimiento es un componente del emprendimiento corporativo, desarrollado
en la organizacion, que puede tener un impacto externo, causado por el desarrollo de nuevos
productos o servicios, 0 un impacto interno, debido a la innovacion en los procesos desarrollados
por la organizacion, lo cual la rejuvenece y renueva. Estos planteamientos se ilustran en el
Gréfico 1.

Otros autores argumentan que el emprendimiento corporativo sélo tiene lugar en el
interior de la organizacion: “Stopford y BadenFuller (1990) describen el emprendimiento
corporativo como el ‘rejuvenecimiento’ de una organizacion existente” (Seshadri y Tripathy,
2006, p. 18), llevado a cabo solo por actores de la organizacién. Asi, el emprendimiento

corporativo puede ser utilizado como un sinénimo de intraemprendimiento.
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Amo y Kolvereid (2005) presentan una distincion entre emprendimiento corporativo e
intraemprendimiento. Estos autores sostienen que aungue ambos términos estan relacionados y
representan “procesos incrementales de renovacion en las organizaciones a través de iniciativas
de innovacion llevada[s] a cabo por los empleados” (2005, p. 8), dichos términos representan
ligeramente diferentes fendmenos de renovacion organizacional. Para ellos, el emprendimiento
corporativo esta relacionado con los procesos utilizados por la organizacién para fomentar
actividades de innovacion, a través de la iniciativa de los empleados; de igual manera, el impacto
que sobre el éxito de la firma pueda tener el comportamiento del individuo.

Desde el punto de vista estratégico, el emprendimiento corporativo puede ser definido
como la transformacion de las organizaciones a través de la renovacion, considerada una
estrategia para implementar nuevas ideas (Amo y Kolvereid, 2005). Asi, puede entenderse que la
organizacion, a través del emprendimiento corporativo, puede buscar el mejor encaje estratégico
de las necesidades presentes con las visiones futuras.

Segun estos autores, la diferencia fundamental con el intraemprendimiento radica en que
“la literatura en intraemprendimiento estd mas focalizada en las iniciativas independientes de los
empleados a diferencia de la literatura en emprendimiento corporativo” (Amo y Kolvereid, 2005,
p. 10). Desde esta perspectiva, el comportamiento del intraemprendedor es autbnomo, en
ocasiones no valorado en primera instancia por la alta direccién, y en el cual su surgimiento no
es fruto de politicas organizacionales que incentiven la creatividad de los empleados y la
innovacion en la empresa. En este sentido, se abre un debate respecto a si los intraemprendedores

surgen de manera innata o pueden ser creados de acuerdo con las necesidades de la organizacion.
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Emprendimiento

; )

Emprendimiento independiente Emprendimiento corporativo
(Creacion de nuevas organizaciones) (Organizaciones establecidas)

: ;

Intraemprendimiento Actividades externas

(Actores internos) (Actores externos)

. l

Innovacion

Renovacion estratégica

Joint ventures

Franquicias

Iniciativas de capital de riesgo
Emprendimiento social corporativo

Innovacion

Renovacioén estratégica

Nuevas ideas, productos y mercados
Reingenieria de procesos

Figura 9. Jerarquia de la terminologia en el emprendimiento corporativo. Sharma 'y Chrisman (1999).

6.6.Modelo de negocio metodologia Canvas

Segun Osterwalder y Pigneur (2011), la metodologia Canvas se define como la base
sobre la que una empresa crea, proporciona y capta valor. EI Business Model Canvas, o lienzo de
modelo de negocio, es una herramienta agil para la gestion estratégica que, mediante un sencillo
esquema, permite observar y analizar de manera visual y organizada los componentes del
negocio. EI modelo esta compuesto por nueve médulos que responden a cuatro lineas
estratégicas: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad econémica. Las lineas estratégicas y
maodulos estan relacionadas de la siguiente manera:

« Clientes: segmentos de mercado, canales y relaciones.

* Oferta: propuesta de valor.

* Infraestructura: actividades clave, recursos clave y socios clave.

* Viabilidad econdmica: estructura de costes y flujo de ingreso.
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3 Relacion con el cliente

Se astablecen y mantiensan con c2da
segmento de clientes

1 Segmentos
8 Red de de clientes
Uno © vanos segmentos

Algunas actividades se

externalzan y algunos oe clientes

04 38 aoquieren fuera
A empresa

4 Canales de distribucion y
comunicaciones
Las lor s& entregan

5 de la

aylox

Figura 10. Modelo Canvas. Osterwalder y Pigneur (2011).

Para mayor entendimiento, la estructura del modelo esta compuesta por cuatro secciones
principales, que agrupan los nueve bloques, caracterizadas en: ¢qué?, ;,coOmo?, ;quién? y

(cuanto?, que expone la interaccion entre ellos, especificada en la figura 10.

coOMO? QUE? IEN’

Figura 11. Modelo Canvas. Osterwalder y Pigneur (2011).
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En la figura 10 se puede evidenciar el lienzo final con los diferentes componentes que

plantea el modelo:

Figura 12. Modelo Canvas. Osterwalder y Pigneur (2011).

The Business Model Canvas

Ky Pariners &7 | Key Activitics Value Propositions y Customer Relationshipd Customur Scgments

[

- = = -
Charngls 7

1 U

Key Resources

Close Serucrur Revenure Streams e

< 5

Figura 12. Modelo Canvas. Osterwalder y Pigneur (2011 ).

Los autores Osterwalder y Pigneur (2011) plantean cinco patrones de modelo de negocio,
que le permiten a las empresas analizar antes de trabajar el lienzo, los cuales son:

e Modelos unbundling: separar los principales tipos de negocio (orientados al consumidor,
innovacion de productos, y orientados a la infraestructura).

e Long tail: ofertar productos de baja demanda.

e Multiplataforma: interesar a diferentes tipos de clientes independientes para que la
demanda de unos atraiga el gasto de otros.

e El tan de moda: ofrecer un servicio gratuito con una opcion de pago que amplie las

caracteristicas de la oferta.
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e Modelos de negocio abierto: se basan en la colaboracién de terceros para crear valor.
Adicionalmente, estos mismos autores (2011) proponen diferentes técnicas de disciacial
unefio para la creacion del modelo Canvas, como son: insights de los consumidores, ideacion,

pensamiento visual, prototipado, storytelling y escenarios.

6.6.1. Modelo renting Toyota global

Muestra del compromiso medioambiental de Toyota en su blsqueda de mejoramiento
continuo es KINTO, una marca completamente nueva dedicada a prestar servicios de movilidad
a usuarios en todo el mundo, la iniciativa forma parte de la visién global de Toyota de
evolucionar hacia una compafiia de movilidad prestando todo tipo de servicios relacionados con
el transporte de personas en todo el mundo, con esta nueva marca se pretende ampliar la oferta
de servicios de movilidad ademas de las ventas tradicionales de vehiculos a particulares y
clientes de flotas. La estrategia de Toyota se sustenta en cuatro pilares: crear una marca
diferenciada especifica para atraer a nuevos usuarios de movilidad, aumentar su cuota en el
mercado de alquiler, aprovechar la conectividad de datos y vehiculos para lanzar servicios de
autos compartidos o por suscripcion y estar preparados para integrar los futuros avances en la

conduccién automatizada.

Figura 13. Los 4 pilares de la estrategia. Elaboracion propia
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KiNTO KiNTO
ONE ONE

Fleet Management Subscription

Ofrecer alternativas integrales de
renting directamente a los clientes
de Toyota (particulares —empresas)

Aprovechar la conectividad de datos
y vehiculos para ofrecer servicios
adicionales como vehiculos

automatizado de movilidad como
servicio.

compartidos o de suscripcion
cuando sean necesarios.

e
KINTO KiNTO KINTO
Go JOIN RIDE
Multimodal Car Pooling Ride Hailing

KiNTO prorecreo MR E B

El origen de KINTO se remonta a la palabra Kinto-un —en japonés, ‘nube voladora’—, un
servicio que aparece rapidamente y que, independientemente de dénde estés o la hora que sea, te
Ileva a donde quieras ir. Es mas, Kinto fue la inspiracion de Akira Toriyama, creador de la
famosa serie de comics Dragon Ball y que presenta uno de sus personajes en forma de nube
magica o voladora conocida como Kinto-un. Kinto tiene su sede en Nagoya, Japon y su funcion
es apoyar a las sedes regionales de Toyota y a los distribuidores con orientacion estratégica sobre
el desarrollo del modelo de negocio y establecer estandares para la experiencia del usuario. Los
estandares de experiencia del usuario abordan tanto la marca para KINTO como la experiencia
esperada del cliente en las plataformas digitales.

En el futuro, los diferentes medios de transporte ya no estaran desconectados ni
inconexos. KINTO ofrecera una solucién perfecta e inclusiva en la que todos podran confiar.

Una experiencia conjunta de transporte y pago multimodal, desde uso compartido de

automoviles hasta suscripciones de automdviles flexibles, para todas las necesidades, todas las
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capacidades y todos los grupos demograficos, en todo tipo de viajes. Es por esto que cada uno de
los pilares responde a una modalidad de KINTO como se describe a continuacion:
KINTO SHARE: Es una solucion de movilidad a corto plazo para que los clientes

puedan alquilar un vehiculo por horas, dias o hasta 30 dias a través de una app.

KINTO ONE: Es un arrendamiento de servicio completo incluye no solo el
arrendamiento del vehiculo sino también el mantenimiento, soporte las 24 horas, registro del
vehiculo, seguro, arreglos para vehiculos sustitutos y mas. Todos estos servicios estan
disponibles por una tarifa fija mensual.

KINTO JOIN: Es un Corporate Carpooling, que conecta a los empleados que desean
compartir su viaje diario al trabajo, beneficiando tanto a los empleados como a las empresas que
pueden reducir su huella de CO2.

KINTO RIDE: La solucion de transporte compartido proporciona viajes compartidos
seguros con recogida y devolucién puerta a puerta. Ofrece una experiencia de reserva totalmente
digital e incluye seguimiento por GPS.

KINTO GO: Agregador multimodal, que coordina servicios como planificacién de

viajes, transporte pablico, venta de entradas para eventos, taxi y aparcamiento.

6.6.2. Modelo renting Toyota Latinoamérica.

América Latina desempefia un papel fundamental en el panorama global de las ventas de
la empresa, pues representa alrededor del 5% de los 9 millones en ventas totales. A primera vista,
este porcentaje podria parecer modesto, pero al situarlo en contexto, su relevancia se magnifica.
Si dejamos de lado potencias econdémicas como Estados Unidos o China, el volumen de ventas

en América Latina esta en la misma linea que regiones como Europa, Asia 0 Medio Oriente.
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Nuestra region es muy importante y el potencial futuro es mucho mayor que el de otras.
En lugares como Europa, pese a que el mercado es vasto, muchos de sus paises enfrentan
estancamientos demograficos, donde la poblacion no esta creciendo. En contraposicion, América
Latina no solo ve un crecimiento poblacional, sino también tiene un amplio margen para mejorar

su PBI per capita.
Figura 14. Total world population prospects 2100.PEW Research center.

By 2100, Africa’s population is projected to be second only to Asia’s

Population by region
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A nivel local, recientemente Toyota anuncid el desembarco de Kinto, su marca de
soluciones de movilidad. Este servicio no es nuevo: la firma japonesa tenia la plataforma Toyota
Mobility Services, lanzada en nuestro mercado en Argentina en noviembre de 2018, pero ahora

no sélo le cambia su nombre, sino que suman nuevos servicios.
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Al respecto, Masahiro Inoue, CEO de Toyota para América Latina, explicd: «KINTO es
parte de nuestra estrategia para hacer crecer a Toyota en Latinoamérica. Incorporar nuevos
servicios de movilidad a nuestro modelo tradicional de negocios nos va a permitir responder a
las nuevas necesidades de los clientes en una sociedad que esta experimentando profundas
transformaciones».

La dinamica regional evidencia una transformacion generacional y una reconfiguracion
en las prioridades de consumo. Histéricamente, la compra de un automavil ha sido un objetivo
significativo para diversas generaciones. Sin embargo, las nuevas generaciones presentan una
perspectiva distinta. Para ellos, la idea de poseer un automavil ha perdido atraccion. En su lugar,
priorizan dispositivos tecnoldgicos, como los celulares, y muestran una creciente preferencia por
esquemas flexibles de alquiler o leasing en lugar de la adquisicion directa. Esta tendencia a
incurrir en pagos mensuales moderados, en lugar de realizar grandes inversiones iniciales, marca
un cambio profundo en el paradigma de consumo. Esta transicidn, analizada en un contexto mas
amplio, promueve la neutralidad de carbono al favorecer un uso mas eficiente del automovil vy,
potencialmente, reducir la produccion a largo plazo, lo que resulta en beneficios ambientales
significativos.

KINTO esta presente en mas de 40 paises a nivel mundial y en Latinoamérica esta
presente en 10 paises como se muestra en la (figura 15) creando el mas grande servicio de

movilidad en el mundo y llego a Colombia en 2023.

Figura 15. KINTO a nivel mundial.
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7. Metodologia de investigacion

La metodologia de investigacion es mixta cualitativa de naturaleza exploratoria centrada
en los procesos de decisidn asociados a la adquisicion de servicios de renting y cuantitativa
respecto a las encuestas. Aunque existen estudios de mercado sobre el alquiler de bienes, fue
necesario realizar un andlisis profundo de las necesidades, expectativas, percepciones e intencion
de compra de los potenciales clientes del servicio de renting en Colombia. Es importante
destacar que la percepcion y las expectativas con respecto al servicio de alquiler pueden variar
significativamente segln las caracteristicas especificas de los distintos segmentos de la poblacién
0 culturas. Con este fin, se disefid y aplicé un modelo de entrevista tematica, una herramienta de
investigacion disefiada para explorar y caracterizar las necesidades y motivaciones de los

usuarios en relacion con el servicio de renting de vehiculos a corto y largo plazo.
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7.1.Tipo de investigacion
Es descriptivo, porque trata de evaluar o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se describen, tal como lo manifiesta

Hernandez, Fernandez y Batista (2010, pp. 80).

7.2.Instrumentos

De acuerdo con lo expuesto por Tamayo y Tamayo (2007), el instrumento se define como
una ayuda o una serie de elementos que el investigador construye con la finalidad de obtener
informacidn, facilitando asi la medicién de los mismos. De acuerdo con este concepto la
metodologia que se ha decidido utilizar para el diagnoéstico y medicion es la encuesta por medio
de llamadas con un cuestionario de preguntas abiertas, con la cual se abordaran las diferentes
dimensiones, que impactan el modelo de negocio propuesto.

Para el proposito de esta tesis, se busca evidenciar las emociones que influyen en los
clientes al buscar, considerar y alquilar un vehiculo de la marca Toyota, indagar sobre sus
preocupaciones, expectativas y los factores que influyen en su decision. Se analizara el impacto
de diversas variables en esta eleccion, identificando las mas relevantes y los servicios adicionales
que valoran en el alquiler. Esto permitira desarrollar estrategias efectivas para mejorar la
propuesta de valor. A continuacidn, se presenta una tabla detallando las dimensiones y elementos

del instrumento de investigacion, incluyendo las preguntas formuladas y su justificacion.

Figura 16. Instrumento de medicion aplicado a la encuesta.
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compra

Esta disposicion puede basarse en diversos factores como la
necesidad percibida, la satisfaccién con productos similares, la
influencia de la publicidad o recomendaciones, entre otros.

marketing. Pearson
Education.

Funcionalidad

Para Norman (2013) la "funcionalidad" se refiere a la capacidad de
un producto o servicio para cumplir con las necesidades especificas
0 deseos del usuario de manera eficiente y efectiva.

Norman, D. A. (2013).
The design of everyday
things. Basic Books
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Dimension Significado Fuente Pregunta
Segun Kotler y Armstrong (2018) La intencién de compra se
puede definir como la disposicién o inclinacién de un individuo | Kotler, P., & Armstrong,
Intencion de  |hacia la adquisicion de un producto o servicio en un futuro cercano.| G. (2018). Principles of

¢Estaria interesado en alquilar
un vehiculo Toyota por medio
de la aplicacion KINTO
Share?

Comportamiento
posterior a la
compra

Kotler y Armstrong (2018) consideran que la tarea del
mercaddlogo no termina cuando se compra el producto. Después de
adquirirlo, el consumidor quedara satisfecho o insatisfecho y tendra

un comportamiento posterior a la compra, el cual es de interés.

Kotler, P., & Armstrong,
G. (2018). Principles of
marketing. Pearson
Education.

¢Volveria a alquilar con
KINTO Share?

Cobertura'y
Disponibilidad

Kotler y Armstrong (2018) define la "cobertura” se refiere al
alcance o extension de un producto, servicio o actividad, que puede
comprender aspectos geograficos, demograficos u otros criterios
especificos.

Kotler, P., & Armstrong,
G. (2018). Principles of
marketing. Pearson
Education.

¢En que ciudad se encuentra?

Brand
Awareness

El "brand awareness", o reconocimiento de marca, es definido por
Aaker (1996) como "la capacidad de un consumidor para
reconocer y recordar una marca especifica en diferentes situaciones
de compra".

Aaker, D. A. (1996).
Measuring brand equity
across products and
markets. California
management review,
38(3).

¢Como se enterod del programa
KINTO Share, el alquiler
oficial de Toyota?

Constructos de medicién

Las entrevistas se realizaron en su totalidad, de manera virtual, los resultados de cada una

de las encuestas quedaron registrados en la nube, donde las mismas quedaron almacenadas y

pueden ser descargadas para su respectivo analisis y procesamiento. Estas encuestas tuvieron un

tiempo aproximado de desarrollo entre 10 a 15 minutos. El tipo de encuesta fue de forma

desestructurada, en donde los entrevistados cuentan con libertad para dar sus respuestas y estan

orientados hacia los estudios exploratorios, en los cuales se desea profundizar.

Segun Cardenas (2013) los constructos se definen a partir de una serie de

comportamientos manifiestos, es decir, se piensa que al constructo corresponde una determinada

conducta, y se afirma que después de determinar una serie de items con respecto a esa conducta,

el constructo esta formulado y/o se corresponde con la realidad observada.
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7.3.Resultados y andlisis de datos

Para la investigacion cualitativa en noviembre de 2023, se lanzo la aplicacién para
consulta y reservas con el objetivo de poner a prueba su funcionalidad y recopilar comentarios
sobre la experiencia del usuario al interactuar con ella. Utilizando los datos de los usuarios que
se registraron en la aplicacion, se llevo a cabo un proceso de contacto directo por medio de
Ilamadas y mensajes de WhatsApp a 254 clientes obteniendo los siguientes resultados frente a
una Unica pregunta de respuesta abierta sobre el interés de alquilar un vehiculo Toyota a través
de la aplicacion disefiada.

Se realiz6 un analisis de la informacidn de la investigacion cualitativa por medio de la
manipulacion de datos, que incluyeron actividades como categorizacion, abstraccion. Se
utilizaron diferentes esquemas o modelos para estas actividades, como se reflejan a continuacion:

1. Transcripcion verbatim: Se realizo la trascripcidn de las respuestas y comentarios

de cada persona con relacion a cada pregunta de la entrevista.

2. Categorizacion: Se clasificaron las respuestas en las siguientes 4 categorias:

satisfaccion del servicio, funcionalidad de la aplicacion, cobertura y disponibilidad,

intencion de adquisicion de renting. Se evidencia el ejercicio en la siguiente figura:

Figura 17. Categorizacion encuestas
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Categorizacion de la encuesta

Categorizacion

1. Intencion de

adquision del
renting

2. Satisfaccion del

servicio.

3. Funcionalidad

de la aplicacion.

4. Cobertura y
disponibilidad.

Pensamientos y
sentimientos del
cliente (
comentarios de
encuesta
realizada)

"Precios s
Tarifas muy costosas
elevados, _,
. a una comparacion de
termino

otras empresas que se

rentando en ; 3
dedican a lo mismo".

otra empresa".

"Quede satisfecho con el
vehiculo que alquile y
ahora deseo comprar un
Toyota"

"Deseo alquilar en
Marzo un Corolla

B "No me interesa,
sedan".

acabo de comprar
vehiculo nuevo"

"El registro quedo incompleto
tuve inconvenientes para
registrarme, no pude culminar
la inscripcién®.

"Vivo fuera del area de cubrimiento".

"No me interesa, la use
en Peru y regular el
servicio"

"No es amigable la aplicacion,
no he podido cargar la licencia
de conduccion"

"Estaba interesado en alquilar
Fortuner mes de enero ya que la
familia es numerosa y no estaba
disponible el vehiculo"

"Me gustaria
alquilar en Bogota
del 8al 10 de
Junio"

"Me gustaria tener el
servicio de llevary recoger
por parte de la estacién el
vehiculo alquilado."

"Aplicativo le sale licencia
rechazada ya la renovo no le
permite avanzar "

"Estoy interesado en
alquilar una Hilux"

"Cuando lo iba a alquilar no estaban
disponibles las fechas que

necesitaba"

"El proceso de registro
es muy demorado”

"No entiendo bien la
aplicacion"

ciudad y deben retornar para entregar el

"No hay posibilidad de entregarlo
después de las 5PM, se debe tener en
cuenta a las personas que estdn fuera de

vehiculo en la hora estimada"

Adicionalmente, se categorizaron las respuestas en positivas, negativas, racionales y

emocionales, de las cuales se destacan las siguientes:

Positivas: “Deseo alquilar en marzo un Corolla sedan”. “Quede satisfecho con el

vehiculo que alquile y ahora deseo comprar un Toyota”. “Alquilaria en un futuro”.

“Excelente servicio”.

Negativas: “No me interesa, acabo de comprar vehiculo nuevo. “No me interesa,

la use en Peru y regular el servicio”. “Cuando la iba a usar no estaban disponibles

las fechas que necesitaba por lo cual ya no me interesa”, “Descargue la app solo

por conocerla en la feria del automovil”. “Ya no me interesa, muy demorado el

proceso, realice el alquiler en otra empresa”. “De pronto en un futuro”. “Tuve

problemas al registrar mi tarjeta de crédito”.

Racionales: “Vivo fuera del area de cobertura”. “El valor esta un poco elevado”.

“Fue un gran vehiculo, muy economico”. “La aplicacion deberia ser mas agil y al

momento de seleccionar el vehiculo y la fecha de reserva muestre en que

estaciones (concesionarios) esta disponible”.
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e Emocionales: “disfrute la experiencia de manejar viajar en un Toyota”, “el carro
es util y comodo”. “sugiero que se realice el alquiler de vehiculos mas grandes”.”
No hay posibilidad de entregarlo después de las 5PM, se debe tener en cuenta a
las personas que estan fuera de ciudad y deben retornar para entregar el vehiculo
en la hora estimada”. “Me gustaria tener el servicio de llevar y recoger por parte
de la estacion el vehiculo alquilado”. “Me interesa alquilar una Fortuner porque
mi familia es numerosa”.

e Perfilamiento: Con los datos abstraidos se definieron las razones de uso,
personalidad, intereses, habilidades y conocimientos tecnologicos para cada

persona entrevistada. Se especifica la informacion en la siguiente figura.

Figura 18. Genero de las personas entrevistadas

90%

10%
E—

Femenino Masculino

Figura 19. Edad de las personas entrevistadas

37%

26%
21%
13%

. 2%
—

20-29 30-39 40-49 50-59 60+
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Figura 20. Ciudad de las personas entrevistadas

Clientes por region

Atlantico Bolivar
8% 3%

Antioquia
22%

Cundinamarca
67%

A continuacion, se presentan y analizan las diferentes preguntas realizadas en las
entrevistas (especificadas en el cuestionario del Anexo 1), que apoyan la construccion del
modelo de negocio.

e ;Estaria interesado en alquilar un vehiculo Toyota por medio de la aplicacion KINTO

Share?

En general, la mayoria de las personas manifestaron que estarian interesados en alquilar
(32%), no estan interesados (29%), tuvieron problemas en la funcionalidad de la app para
registrarse (18%), consideran que las tarifas son altas (13%), no encontraron el vehiculo que

deseaban alquilar disponible (5%), y se encuentran fuera de cobertura (2%).
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Figura 21. Interés en alquilar vehiculo Toyota con app KINTO

Percepcion del cliente

32%
29%
18%
13%
5%
2%
] —
Interesadoen Mo esta Problemas con Tarifas altas Vehiculono Fuera de
alquilar interesado  Funcionalidad de disponible en cobertura

la app app

e ;CoOmo se enterd del programa KINTO Share, el alquiler oficial de Toyota?
En general, la mayoria de las personas manifestaron que se enteraron del programa por
medio de publicidad en redes sociales (40%), en el evento salon del automavil (35%), y por

medio de un conocido (25%).

Figura 22. Medio de atraccion al programa.

40%

35%

25%

Publicidad redes Evento salon del Por medio de un
sociales automovil conocido

e ;Volveria a alquilar con KINTO Share?

Todos los clientes que han utilizado el servicio lo volverian a utilizar (100%).
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Figura 23. Intencion de compra

100%

0%

Sl NO

Esta encuesta da el primer acercamiento al perfil de nuestro cliente notando que es un
cliente en mayor proporcion hombre de la generacion millenial que esta entre los 30 y 39 afios y
gue se encuentra altamente interesado en alquilar vehiculos solo que ha encontrado problemas en
la funcionalidad de la aplicacion KINTO Share Latam, el cliente percibio que las tarifas del
alquiler son altas respecto a sus competidores, que no se cuenta con disponibilidad de vehiculos
Yy que se tiene poca presencia a nivel nacional. EI medio de captacidn de estos clientes en su
mayoria ha sido por medio de publicidad en redes sociales y eventos masivos.

Con esta informacidn y primer acercamiento a nuestros clientes potenciales a
continuacion presentaremos el diagndstico y estrategias para mejorar la experiencia del cliente
respecto a estos dolores que manifiesta. También haremos un zoom al perfil de cliente que
identificamos soportado en otros estudios del cambio de habitos de consumo de las nuevas
generaciones. Para finalmente construir un modelo de negocio canvas con una propuesta de valor

Unica basado en el entendimiento y recomposicion del journey map del cliente actual de renting.

8. Diagnostico
El diagnostico se medira con diferentes instrumentos del macroentorno del mercado

como analisis DOFA, analisis PESTEL y Benchmark del mercado de alquiler en Colombia.
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8.1.Diagnostico DOFA

En el dindmico mercado colombiano de servicios de renting de vehiculos, la presencia de
Toyota como una marca automotriz de renombre mundial agrega una dimension significativa a la
competencia y la estrategia en este sector. En este contexto altamente competitivo, el analisis
DOFA se convierte en una herramienta esencial para evaluar de manera integral las Dinamicas
Internas (Debilidades y Fortalezas) y Externas (Oportunidades y Amenazas) que afectan al
modelo de negocio de renting de Toyota en Colombia. Este andlisis critico nos permitira
comprender las areas en las que Toyota puede destacar y las que requieren mejoras, asi como
identificar las oportunidades clave en el mercado y las amenazas que podrian impactar su

posicién y rentabilidad en la industria colombiana del renting de vehiculos.

Figura 24. DOFA

DOFA
Fortalezas Oportunidades
(+) Respaldo y reconocimiento de la marca Toyota. (+) Posicionamiento de marca.
(+#) Servicio completo integrado (mantenimiento (+) Impulso a la cadena de valor.
correctivo y preventivo). (+) Impulso a productos de la regién.
(+) Calidad del producto. (+) Impulso negocio de flotas.
(+) Infraestructura concesionarios. (+) Desarrollo IT global para administracién producto
(+) Experiencia en administracidn de productos KINTO.
financieros a largo plazo. (+) Introduccién de vehiculos hibridos en el mercado
(+) Solo una App integrada para Latinoamérica. renting en busca de opciones sostenibles.

(+) Precios competitivos.

Debilidades Amenazas

(-) Sistema de administracién de flota tercerizado. (-) Competencia con experiencia en el mercado
(-) Calculo del pricing manual (Excel). (-) Fraude.
(<) Tiempos de entrega de vehiculos de flota. (-) Incertidumbre econdmica.

(-) Marca desconocida en Colombia.
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8.2. Analisis del macroentorno del mercado (PESTEL)

En el contexto de un mercado automotriz colombiano en constante evolucion, la
operacion exitosa del modelo de negocio de renting de Toyota se encuentra estrechamente
vinculada a la comprension profunda de una serie de factores que moldean su entorno
empresarial. Los elementos politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales
desempefian un papel crucial en la estrategia y el desarrollo de este negocio. Por lo tanto, el
analisis PESTEL es una herramienta estratégica esencial que nos permite explorar
minuciosamente el impacto de estas variables en la marca Toyota y su modelo de renting en
Colombia. Esta evaluacion abrira la puerta a una vision integral de las oportunidades estratégicas
y los desafios regulatorios que deben abordarse para prosperar en un mercado en constante
cambio y para adaptarse con éxito a las dinamicas cambiantes de la industria automotriz en

Colombia.
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PESTEL

Factores Politicos

(-) El cambic de Gobierno e implementacion de
politicas ambientales y tributarias gue reduzcan la
importacién de vehiculos o aumenten los precios al
consumidor.

(+) Politicas sociales gue estimulen el uso del
transporte piblico o alternative y desestimule el uso del
vehiculo particular (restricciones a la movilidad).

(#) Las exenciones tributarias a vehiculos con
tecnologias hibridas.

{-) La recuperacién del sector enfrenta importantes
retos, debido a la coyuntura externa y a los cuellos de
botella en su cadena productiva.

Figura 25. PESTEL

Factores Socioculturales

(+) Tendencia adquisicion de vehiculos hibridos.
(+) Estilo de vida (status) en los clientes.

(-} Precio alto de los vehiculos (inflacién).

(-) Tasa de desemplec (capacidad adguisitiva).
(-) Nivel de inseguridad (robo de vehiculos).

(-) Mercado negro para la distribucion de partes.

57

Factores Legales

(+) Excepcion pice y placa vehiculos hibridos .

(+) Reduccidn de impuestos vehiculos hibridos.

(-) Arancel 35% vehiculos Japdn. Argentina y Brasil 16%.
(-) cuota de importacidn para vehiculos hibridos.

Factores Tecnolégicos

Factores Econémicos

Factores Ecolégicos

(+) Uso de energias limpias (vehiculos

hibridos, tecnologias renovables, uso de nuevos
combustibles)

(+) Innovacidn en nuevas tecnologias (sensares,
radares, entre otros.

(+) Transformacién digital en concesionarios
(Experiencia de compra virtual en canales de venta y
canales digitales).

(-) Poca infraestructura para vehiculos eléctricos

e hibridos enchufables.

(-) Escasez de varios de los insumos en la fabricacion
de vehiculos (chips semiconductores).

(-) Movilidad urbana sostenible.

(+) Demanda: sobredemanda por poder adquisitivo
(+) Incremento del 87,2% en vehiculos hibridos.

(-) Indicadores: Inflacién anual acumulada en 2023 es
del 7,4%.

(-) Altas tasas de interés para compra de

vehiculo: 13,25% anual.

(-) Tasa de desemplec: Desempleo en Colombia en
mayo de 2022 cedid y se ubicd en 10,6 %.

(+)Renting: Se rentaron mas de 41 mil vehiculos (datos
2021-republica).

(-) Tasa de cambio: Entre los 3.500 y los 4.150
variacidn en el 2023.

(-) Precio de los vehiculos incremento entre 15% y
20% en 2022.

(+) Marca mas "verde": tecnologia hibrida.

(+) Centro dedicado en exclusiva a la investigacion
de nuevas técnicas de reciclado: Basandose en

las 3R (Reducir, Reutilizar y Reciclar)

(+) Ahorro de energia: Bajas emisiones de CO2.

(+) Plantar drboles

(-) Chatarrizacion.

(+) Mayor preocupacién del medioambiente por parte
de los consumidores y el mercado.

(+) Mayor preocupacidn sobre la responsabilidad
del medio ambiente y sus efectos en la sociedad por
parte de las corporaciones.

8.3. Benchmarking

El mercado con el mayor numero de vehiculos alquilados es Brasil. En Colombia,

tenemos una proporcién de 0,5% del total de la flota automotriz, con mas de 60.000 vehiculos;

después podrian seguir

Per( y Ecuador.

Figura 26. Benchmarking

*? Renting

Equirent

Los especialistas en renting

Others

Vehicles 50.000 8.000 2.000

market share 83% 13% 3%

Financial group Bancolombia Group Casa Toro Organization/ ltochu Corporation N/A
Localiza rent a car, Autos

Brands Exito, Transportempo Hertz N/A
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En cuanto a lo cualitativo realizaremos un andlisis de los productos ofrecidos por la
competencia para finalmente reconocer en que items podemos generar una propuesta de valor
diferencial.

A continuacion, se presenta el estudio de mercado, que incluye el analisis de los
segmentos, ubicacion, caracteristicas del servicio, beneficios, ventaja competitiva o
diferenciadores del servicio, precios, canales de venta, promocion, actividades clave, recursos
clave, aliados y proveedores y fuentes de ingresos de las empresas mas representativas de
servicios de renting en Colombia, que son unas de las diferentes opciones que tienen los clientes
potenciales para usar o adquirir vehiculo. Las empresas de renting analizadas son Renting
Colombia y Equirent. Esta informaciéon fue la base para la solucion a uno de los objetivos de
investigacion ya gue con esta base se construyd la propuesta de valor de renting Colombia que se

evidencia mas adelante en el disefio de la expercienca (Figura 27).

Figura 27. Modelo Canvas competencia Renting. Elaboracion propia.

Socio Clave CP Actividad Calve ./\ Propuesta de valor 'ﬁ Cliente ' Seamento de cliente a‘-
* Mercadeo, ventas. * Re:ting Colombiaiss
* Evaluacion financiera, entoca en empresas
y personas naturales,
s Entrega de vehiculos, il
s adicional en el
servicio posventa. segmento de PYME
» Relacionamiento con Respaldo, . o
clientes e Equirent se dirige
oy recursos rincipalmente a
s« Relaciones con s Gestion de cartera. q P
; financieros, empresas.
fabricantes. X X s Empresasy
s Grupo experiencia, personas
Bancotqmblq. Recursos elave h gama de Canales N naturales.
* Concesionarios. hicul s  PYMES.
* Proveedores de Veniculos,
servicios. cobertura y
s Vehiculos (Activos) aSOCIaCj:IOH con el
= Personal. e « Oficinas fisicas.
* Recursos Bancolombia. - Aeropuertos.
tecnologicos « Participacion en
* Recursos eventos.
financieros.
Estructura de costos @ | Fuentes de ingreso 6
«  Costo del capital . Begfe‘c{;agon de los vehiculos. . gahondmensulal de ?lqcli.liler‘
« Mantenimiento de vehiculos. N DellehElsk * S DSl IENENEED
+ Asesoria legal vehiculos usados al finalizar los
* Seguros. o)
+ Puntos fisicos. contratos
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8.3.1. Segmentos
Todas las empresas analizadas ofrecen sus servicios a los segmentos de empresas y
personas naturales. Renting Colombia hace diferenciacion en los segmentos de empresa y pyme,
ya que tienen caracteristicas y necesidades distintas complementadas con la empresa Localiza
que ofrece alquileres a corto plazo. Cada tipo de segmento posee caracteristicas diferentes entre

las empresas.

8.3.2. Ubicacion
Renting Colombia cuenta con oficinas en las principales ciudades, como Medellin
(principal), Bogota, Cali y Barranquilla. Equirent, empresa competidora de Renting, tiene

oficinas solo en Bogota.

8.3.3. Caracteristicas del servicio

En el renting, el usuario utiliza un vehiculo nuevo que no posee, abona un pago mensual
por el alquiler y se libera de los costos asociados al mantenimiento del vehiculo. Tanto Renting
Colombia como Equirent ofrecen servicios con caracteristicas muy similares, aunque Equirent
ofrece periodos de alquiler de hasta 5 afios, Renting Colombia limita el periodo a 3 afios para
personas naturales. Equirent permite un limite de 12.000 kilémetros recorridos al afio, mientras
que Renting Colombia permite hasta 15.000 kildémetros anuales o 45.000 durante tres afios para
personas naturales. Por otro lado, la empresa Mareauto AVIS, ofrece renting de vehiculos
seminuevos o usados de manera mas directa en el mercado, con tasas mas favorables. Tanto
Renting Colombia como Mareauto AVIS ofrecen el servicio de rent back, dirigido a empresas,
donde venden el vehiculo usado a la empresa de renting para luego arrendarlo bajo la modalidad
de renting. Las ventajas ofrecidas por las empresas de renting incluyen la liberacion de capital, la

generacion de liquidez, la reduccién de gastos, la simplificacion de tramites, la ausencia de pagos
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iniciales requeridos, la posibilidad de cambiar de vehiculo con mayor frecuencia, beneficios

fiscales y la optimizacion de la operacion empresarial. (Robledo Perdomo, E. 2020).

8.3.4. Ventaja competitiva o diferenciadores

Renting Colombia destaca sobre Equirent por su solido respaldo, amplios recursos
financieros, extensa experiencia, amplia gama de vehiculos, excelente servicio y
posicionamiento destacado. Ademas, su asociacion con el Grupo Bancolombia inspira confianza
en el mercado y garantiza estabilidad financiera. En comparacion con otros servicios financieros,
el renting ofrece ventajas Unicas, especialmente para el segmento de personas naturales, y posee
un considerable potencial de mercado, alineandose con la tendencia global de preferir el pago
por uso de bienes. Sin embargo, su naturaleza innovadora demanda una intensa labor de
promocion y educacion del mercado, similar a la estrategia empleada durante afios por los
servicios financieros tradicionales para captar una parte significativa del mercado actual. La
arraigada cultura de la propiedad de bienes representa una ventaja para las empresas de créditos
vehiculares, asi como el posicionamiento, la cuota de mercado y la experiencia adquirida en

relacidn con las empresas de renting.

8.3.5. Precios
Las estrategias de precios de las empresas son diferentes entre las empresas y tipos de
servicio. Renting Colombia y Equirent estipulan los precios segun el margen de contribucion,
teniendo en cuenta el valor de los vehiculos (activos) y los gastos asociados al vehiculo que
asumen. Para cada vehiculo el valor del canon mensual de alquiler es diferente. Las empresas de
renting también ofrecen descuentos para impulsar las ventas y mover inventario, aprovechando
los descuentos por volumen obtenidos por las compras que realizan a las marcas de vehiculos.

Los precios que ofrece Renting Colombia, por lo general, son mas altos que los de Equirent.
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8.3.6. Canales de venta
Renting Colombia y equirent cuentan con oficinas fisicas en puntos estratégicos como
aeropuertos, Ambas empresas ofrecen informacion detallada sobre sus servicios, tarifas, términos
y condiciones a través de sus plataformas en linea y participan en eventos del sector automotriz o

financiero donde puedan exhibir sus productos y establecer contactos comerciales.

8.3.7. Promocion

En general, las empresas analizadas cuentan con una pagina web donde promocionan los
servicios, ofrecen la posibilidad de simulaciones financieras, contacto por correo electronico,
Ilamada telefonica, formulario de contacto y chat. Las estrategias de promocién digital son cada
vez mas importantes, especialmente para el segmento de persona natural; igual pasa con la
publicidad en redes sociales, SEO, SEM y displays. La promocion en las ferias y concesionarios
de vehiculos son fundamentales. Renting Colombia, que se ha enfocado mas que todo en el
segmento de empresas y que es nuevo en el segmento de persona natural, esta empezando a tener
participacién en los medios online y offline, apoyandose bastante en la estrategia de CRM para
capturar prospectos y gestionarlos, como también en un plan de referidos, con un avance muy

positivo en los Gltimos meses. (Robledo Perdomo, E. 2020).

8.3.8. Actividades clave
Las actividades méas importantes de las empresas de renting para la creacion y generacion
de la propuesta de valor son: mercadeo, ventas, evaluacion financiera de los clientes, procesos
administrativos, entrega de vehiculos, servicio posventa o de operacién, relacionamiento con
clientes, gestion de cartera y procesos tecnoldgicos. Para las empresas de renting las actividades

como compra Yy negociacion de los vehiculos (activos), compra y negociacion de los servicios
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(matricula, seguros, mantenimiento, impuestos, entre otros), entrega, operacion y gestion del

inventario de los activos, son actividades adicionales o exclusivas del sector.

8.3.9. Capacidades estratégicas
Las empresas de renting consideran clave los recursos como vehiculos (activos),

personal, recursos tecnoldgicos y recursos financieros.

8.3.10. Aliados y proveedores
La relacién con las marcas fabricantes de vehiculos, concesionarios y proveedores son
fundamentales para la operacion de la mayoria de las empresas analizadas. Para Renting
Colombia, adicionalmente, la relacion con el Grupo Bancolombia, los proveedores de servicios
relacionados con los vehiculos (mantenimiento, seguro, matricula, impuestos, etc.) y los canales
comerciales tercerizados como distribuidores, freelance y contact center, son clave para la

operacion y su propuesta de valor.

8.3.11. Fuentes de ingresos
Las principales fuentes de ingresos del servicio de renting son: el canon mensual de
alquiler que pagan los usuarios y el recaudo por la venta del vehiculo usado al finalizar los

contratos de renting.

9. Disefio metodologico
El disefio metodoldgico de esta investigacion se basa en una combinacion de métodos
cualitativos y cuantitativos basado en estudios de caso para proporcionar una vision completa de
la experiencia del cliente que permitié explorar y entender a profundidad las preferencias que

inciden en el proceso de alquiler de un vehiculo Toyota.
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Para la elaboracion de una estrategia, teniendo en cuenta los objetivos especificos
trazados, se definio el mercado objetivo por medio de un enfoque cualitativo, a partir de la
recoleccion de datos de clientes activos en la aplicacion de alquiler de vehiculos y el andlisis a
clientes potenciales interesados en adquirir el servicio.

Luego se realiz6 el benchmarking el cual permitio reconocer cual es nuestra posicion
frente a la competencia y cual es la estrategia de precios decisiva para incrementar la
participacion en el mercado de alquiler de vehiculos. Se utilizaron bases de datos internas de la
compafiia y sera posible segmentar el mercado en conjunto con el objetivo anterior. Una vez
definido lo anterior se define la gestion de la experiencia renting para atender de forma efectiva

las necesidades del cliente con una propuesta de valor diferencial.

10. Gestion de la experiencia renting

Con los resultados obtenidos de la investigacion se implementaron mdltiples estrategias
de gestion e implementacion, lo primero fue definir cual serd el modelo de gestion para la
experiencia del cliente que disefiaremos para renting Toyota y con ello tratar de llegar a la
excelencia en todas las actividades que se realicen, para cumplir asi con los objetivos
estratégicos que tiene la organizacion. La idea de definir el modelo es tener una nocion clara de
lo que se pondra en cada fase del mismo, para que pueda ser entendible y facilmente replicable
en la organizacion.

Se eligié el modelo de tres etapas de consumo de servicios de Christopher Lovelock y
Jochen Wirtz, el cual argumenta que los consumidores pasan por tres etapas principales cuando
consumen servicios: la etapa previa a la compra, la etapa de encuentro con el servicio y la etapa

posterior al encuentro (Lovelock, C, 2009). Este enfoque es util porque ayuda a los gerentes a
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establecer objetivos y moldear el comportamiento del consumidor de manera especifica y, por lo

tanto, facilita la asignacion eficiente de recursos.

10.1. Etapa de precompra o etapa de atraccion y engagement
En la etapa previa a la compra, el surgimiento de una necesidad hace que los

consumidores comiencen a buscar informacion y evaluar alternativas antes de tomar una decision
de compra. Hay varias fuentes que podrian desencadenar necesidades: la mente inconsciente (por
ejemplo, compra impulsiva), condiciones internas (por ejemplo, el hambre) o fuentes externas
(por ejemplo, la mezcla de marketing), por nombrar unos pocos. Los consumidores pueden
participar en compras impulsivas o en “comportamientos no planificados”. Sin embargo, las
compras impulsivas ocurren con menos frecuencia en servicios que en bienes debido al mayor
riesgo percibido y la variabilidad asociada con los servicios (Murray y Schlacter, 1990; Sharma,

Sivakumaran y Marshall, 2009).

ETAPA DE PRE-COMPRA

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR CONCEPTOS CLAVE
* Conciencia de Necesidades * Despertar de necesidades
» Busqueda de Informacion *» Fuentes de informacion, riesgo

, . ercibido
» Evaluacion de Alternativas P

_— * Modelo Multiatributo y Busqueda,
* Toma de Decision de Compra de Atributos de Experiendia y

Servicio Credibilidad

Esto nos lleva a considerar que, segin Gronroos (2009), una propuesta de valor puede ser
percibida de manera diferente por cada cliente, lo que significa que se pueden crear expectativas
que varian de persona a persona e incluso de situacion a situacion. Los clientes no siempre tienen
un claro entendimiento de qué es lo que quieren del proveedor de producto o servicio al que

recurren, ellos muchas veces sienten que algo puede ser deficiente o que algo puede estar mal
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con lo recibido por parte del proveedor, pero no saben qué es exactamente y esto se puede deber
a que tienen expectativas implicitas entre las explicitas; y claro, esperan que estas también se
cumplan, buscan una mejora ante una situacion especifica, pero no conocen queé tipo de mejora
debe ser esa. Adicionalmente, pueden existir expectativas borrosas de los clientes, que solo se
transforman en expectativas explicitas cuando el cliente experimenta el servicio o producto; otras
expectativas pueden ser también no realistas y, si estas no se cumplen, los clientes se sentiran
decepcionados (Ojasalo, 2001, pp. 202-203).

Por estas razones, en esta etapa de precompra realizamos un modelo Canvas (Figura 45),
ya que permite a las empresas visualizar y estructurar de manera integral todos los aspectos
relacionados con su propuesta de valor y su relacion con los clientes. EI modelo Canvas ayuda a
identificar y ajustar las expectativas de los clientes, asegurando que se aborden tanto las
necesidades explicitas como las implicitas, y permitiendo una mejor gestion de las percepciones
y experiencias del cliente. De esta manera, las empresas pueden crear y ofrecer propuestas de
valor mas alineadas con las expectativas y deseos de los consumidores, reduciendo la

probabilidad de insatisfaccion y mejorando la fidelizacion.
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Figura 28. Modelo Canvas renting Toyota. Elaboracion propia.
Modelo Canvas
Socio Clave OO Actividad Calve ./ Propuesta de valor iF | cliente ' Seamento de cliente ;'.
¢+ Fondeo. + AppKinto
+  Proceso 100% + Fidelizacion por
digital. medio atencion
« Gestion de activos sin .
¢ Evaluacion de intermediarios. o Empresarial {E]:
riesgo. Movilidad Visitadores
medicos,
+ Fabricante TMC. para todos ganaderos)
+ Financiera Toyota Recureos clave » slmPLe e Canales N e« PYMES
* Concesionarios. inteligente. *  Vigeros.
+  Nuevas
generaciones.
* Concesionarios + Concesionarios.
* Vehiculos. s Aeropuertos.
« Call centgr. +  Hoteles
+  Telemetria. »  App Kinto.
Estructura de costos L ™ Fuentesde ingreso é
+ Costo del capital. * (Comision a los concesionarios
* Comision desarrollo de la app. * Depreciacion de los vehiculos. ¢ Cobros por arrendamiento.
¢« Mantenimientos. * Publicidad. + ‘Wenta de vehiculos nuevos
+ Seguros * Asesoria legal

10.1.1. Segmentacion del mercado

La industria automotriz esta experimentando un cambio significativo en su paradigma de
negocio debido a la evolucién de las preferencias del consumidor, especialmente entre la
generaciéon millennial. Esta generacion, nacida entre las décadas de los '80 y '90, esta desafiando
las convenciones tradicionales de posesion y uso de vehiculos, optando cada vez mas por
soluciones de movilidad flexibles y sostenibles.

Los millennials se han mostrado reacios a comprar articulos como automoviles, musica 'y
articulos de lujo. En cambio, estan recurriendo a un nuevo conjunto de servicios que brindan
acceso a productos sin las cargas de la propiedad, dando lugar a lo que se llama una "economia

colaborativa".
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Reflejo de esto es la encuesta para pasantes de Goldman Sachs Fortnightly Thoughts,
2013 ( Figura 27), realizada por un grupo de analistas de Goldman Sachs, Hugo Scott-Gall y
Sumana Manohar, en donde encuestaron a pasantes de verano de Londres en Goldman y
elaboraron seis graficos sobre sus habitos, entre los cuales se pregunt6 por la importancia de
tener un vehiculo siendo el porcentaje mas alto no tener intencién alguna de compra en un futuro
proximo con el 30% y un 55% respuestas relacionadas a la falta de interés de comprar un

vehiculo. (Millennials Infographic, s. f.).
Figura 29. La jerarquia de las necesidades.

Los elementos imprescindibles de las generaciones anteriores no son tan importantes para los Millennials.
Estan postergando compras importantes o evitdndolas por completo.

15 * 20

bExremadamente No tengo intencion de
importante COMprar uno en un
futuro proximo.

25"

)
Podria comprar
uno si realmente lo
necesito,
pEro en caso contrario
me resulta indiferente.

25 *

h* Importante,
No [@r0 NO una gran
prionidad

lo siento muy fuerte

"{Qué importancia tiene para ti tener lo siguiente?” Fuente:
Encuesta para pasantes de Goldman

Sachs Fortnightly Thoughts, 2013

Dentro de esta tendencia, se destacan individuos como nuestro cliente, quien valora
experiencias sobre posesiones materiales y busca soluciones de movilidad flexibles y
convenientes en lugar de compromisos financieros fijos. Con una mentalidad centrada en la

optimizacion de recursos y la sostenibilidad ambiental, este cliente millennial muestra un interés
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particular en las opciones de movilidad ecoldgicas, como los vehiculos eléctricos, mientras se
mantiene activo en el mundo digital, aprovechando aplicaciones y servicios en linea para
mantener su estilo de vida dindmico y conectado con su entorno.

En este contexto de cambio hacia la economia colaborativa, nuestro cliente encuentra en
las soluciones de alquiler de vehiculos a demanda una forma practica y rapida de satisfacer sus
necesidades de movilidad, evitando las complicaciones burocréaticas y maximizando su tiempo y

recursos para vivir experiencias emocionantes y significativas.

Figura 30. Buyer persona. Elaboracion propia.

|
Objetivos:

Estilo de vida:

Valora experiencias sobre Maximizar tiempo y recursos.

posesiones materiales
Mantenerse conectado con su

Apasionado por viajar y explorar entorno.

nuevas culturas. N
Experiencias significativas y

Consciente del impacto ambiental y emocionantes.
busca opciones de movilidad

2 2 = 4|
ecoldgicas.

Motivaciones de compra:
Activo en el mundo digital, utiliza

el S " Prefiere soluciones de movilidad
aplicaciones y servicios en linea

flexibles y convenientes sobre la
Prefiere servicios flexibles y posesion a largo plazo.

convenientes : = S
Valora la innovacion tecnologica y la

conectividad en la experiencia de

Desafios: conduccion.

Optimizar recursos financieros. Busca opciones de alquiler de
vehiculos a demanda, evitando

Necesita soluciones de movilidad compromisos financieros fijos.

practicas y rapidas
Consciente de la sostenibilidad
ambiental y muestra interés en
Conectarse con tendencias actuales vehiculos eléctricos y otras

y valores ecolégicos. alternativas ecoldgicas.

Evitar complicaciones burocraticas.

Ademas, la falta de empleo, la vida online, el cambio en el estilo de vida, la forma en que

las personas se transportan en las ciudades y el cambio en la percepcién del auto como simbolo
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de estatus impactan fuertemente para que los «millennials» posean menos interés que sus
padres en manejar o incluso adquirir un vehiculo. Los millennials no quieren tener un auto ya
que prefieren consumir otras cosas como: experiencias». Estas experiencias, especialmente
los viajes, son mas importantes para los jovenes que ahorrar parte de sus sueldos y destinar esos
fondos a la compra de su primer vehiculo. (EconoSus, 2020).

La generacion millennial ha impulsado un cambio significativo en el consumo,
prefieren modelos de suscripcion o servicios compartidos que les permiten acceder a productos y
experiencias sin la necesidad de poseerlos. Esto no solo es mas flexible y econémico, sino que
también se alinea con su conciencia ambiental y su deseo de menos complicaciones y mas
libertad. La economia colaborativa ha crecido gracias a plataformas que permiten compartir
desde automdviles hasta alojamiento, lo que refleja un cambio hacia un consumo

mas sostenible y comunitario. (EconoSus, 2020).

Figura 31. Preferencias cliente objetivo.

*
L ]
AR
R EY YL
Y
i
Los jévenes prefieren | Quieren usar autos
ESCENARIO ahorrar para i cuando lo necesitan,
"experiencias" y no i sin afrontar gastos de
para comprar un OKm. mantenimiento.

El cocheyanoes | é é E ﬁﬂ
percibido comoun i El vehiculo no lo i Prefieren la movilidad
simbolo de estatus | identificancomoun | sustentable, como
como generaciones bien, sino como un monopatines

anteriores. ; servicio. eléctricos.
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10.1.2. Ubicacion
Iniciamos operacion en 4 ciudades principales, como Bogota, Medellin, Cartagena y
Barranquilla. Durante el 2024 se espera una expansion a zonas como el eje cafetero, Cali y

Santanderes.

10.1.3. Ventaja competitiva o propuesta de valor.
Renting Toyota se destaca en los siguientes 6 items, siendo la sostenibilidad con una flota
100% de vehiculos hibridos y a la mano con una aplicacion conectada a todo Latinoamérica uno

de los mas importantes cubriendo las problematicas anteriormente expuestas.

Figura 32. Ventajas del servicio.

VENTAIJAS

Flexible

Alquiler sin deposito ni
tramites previos.

KiNTO

7

Seguro especial
Cobertura total,
asistencia 24 horas

Sin
preocupaciones
Sin contratos, cuotas de
membresia ni cargas de
propiedad de automavil.

K

Todo Incluido

Alquiler de vehiculos sin
restricciones. Atencion telefénica 24/7

Q)
R

Sostenible

Utilizar KINTO Share significa
reducir el nimero de coches en
circulacion favoreciendo la légica
del uso frente a la de la posesion.
También es mas respetuoso con
el medio ambiente, ya que utiliza

modelos hibridos de bajas

emisiones. PROTECTED FAfF& il
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10.1.4. Estrategia de Precios

El precio es una variable del Marketing Mix dificil de definir por la gran variedad de
acepciones de dicho término, la dificultad de su determinacion y la gran cantidad de
variables externas e internas que la condicionan. Una primera aproximacion al concepto de
precio vendria dada como el valor en términos monetarios de un producto o servicio por el que
un consumidor estaria dispuesto a comprarlo. (Pérez, D., & Pérez, 1. 2006).

Si bien cualquier estrategia de fijacion de precios tiene elementos de incertidumbre es
fundamental minimizar esta incertidumbre considerando y evaluando todos los factores que
pueden influenciarla, al final es el consumidor quien determinara si el precio es el correcto, pero
s6lo con el desarrollo e implementacion de una mezcla de mercadeo armonizada, que involucre
el analisis de factores internos y externos, minimizaremos esta incertidumbre y aseguraremos el
éxito de nuestro plan de mercadeo. Partamos del comentario que nos hace Kotler & Armstrong
(2012) “Fijar el precio correcto es una de las tareas mas dificiles del mercadélogo, en la que
intervienen un gran conjunto de factores. No obstante, encontrar y aplicar la estrategia de fijacién
de precios correcta es fundamental para el éxito” (p. 291).

Primero realizaremos un comparativo de precios de la competencia segmentando los
productos por categorias como Passenger Mid, SUV, pick ups etc. Y por empresas en donde se

pueden conseguir este tipo de vehiculos como lo son Alamo, Localiza, Enterprise, etc.

Figura 33. Comparativo de precios competencia.

Promedio mercado
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Luego de conocer los precios de la competencia, como lo plantea Kotler & Armstrong
(2012), El precio que se asigna a un producto se establece entre dos parametros: el precio del
limite maximo y el precio minimo. El precio del limite maximo es aquel punto en el cual, si se
fija por encima, no habria demanda, es decir, nadie estaria dispuesto a pagar ese precio. Por otro

lado, el precio minimo es aquel punto en el cual el precio no generaria ganancias. Este concepto

se ilustra de manera mas clara en el siguiente cuadro.

Figura 34. Factores que se toman en cuenta al fijar precios. Kotler & Armstrong (2012).

Otros factores internos y externos

. que se deben tomar en cuenta. .
Percepciones de Percepciones de
valor de los clientes valor de los clientes

Estrategia y precios
de los competidores.
Estrategia, objetivos y mezcla de

e . . marketing. . L.
Precio limite maximo 9 Precio minimo
. Naturaleza del mercado y de la .
Por arriba de este demanda Por debajo de este
precio no hay demanda. : precio no hay utilidades.

Factores que se toman en cuenta al fijar precios
Dicho lo anterior la estrategia de precios para introducir el programa renting Toyota en el
mercado colombiano de alquiler de vehiculos se fundamenta con la visién de Kotler situando las
tarifas de alquiler un 10% por debajo del promedio del mercado siendo este el precio minimo o
punto de equilibrio del negocio garantizando una tasa de ocupacién de la flota, con esta
estrategia se busca estimular la demanda, dar a conocer el producto y establecer una ventaja

competitiva al atraer a un mayor volumen de clientes en comparacion con la competencia.

PROTECTED BAfRE 4k



PROTECTED BEfRE 4k

73

Figura 35. Fijacion de precios con andlisis de mercado. Elaboracion propia.

Passenger Mid

mmmmm COPS pordia === Promedio Max +10% w==== Min-10%

Precio Maximo: Si se fija porencima, no

habria demanda. (Kotler & Armstrong, 2012) ~
>
wn
=

Precio Minimo: Si se fija por debajo,el precio no
generaria ganancias. (Kotler & Armstrong, 2012

Hyundai Accent Volkswagen Corolla HV KIA Cerato Mazda 3 Nissan Versa Corolla HV XEI  Kinto Share Brasil -
Voyage Corolla HV AT
& ) @D ar ¥ & W W
HYUNOAI  Volkswagen TOYOTA MEZDE TOYOTA TOYOTA

Adicional se implemento el efecto sefiuelo con una estrategia de descuento por
crecimiento donde se prima el crecimiento porcentual en periodos determinados de consumo del
producto. El objetivo es afianzar y aumentar la penetracion y cuotas con los consumidores
potencialmente mas fuertes. En estos casos hay que valorar y examinar detenidamente los
crecimientos naturales del sector para no estar incentivando consumos que el propio mercado
genera. (Pérez, D., & Pérez, 1. 2006).

Solo interesara cuando la empresa vendedora quite cuota de mercado a la competencia
con descuentos en la tarifa de acuerdo con el tiempo de alquiler, dicho esto la tarifa por hora sera
4 veces mas costosa que la tarifa del dia, la tarifa de la semana tendra descuento del 17% vy la
tarifa del mes tendré descuento del 35%. Esta estrategia busca influir en el comportamiento del
consumidor, incentivandolos a optar por periodos de alquiler mas extensos mediante tarifas mas

atractivas, al tiempo que se mantiene competitividad en el mercado.
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Vehiculo
YARIS XS HB CVT - YXA

YARIS CROSS XLS HEV - YHH
RAV4 PHEV

FORTUNER SRV 4X4 DIESEL 2.8 - FS

Figura 36. Efecto sefiuelo. Elaboracion propia.

KiNTO SHARE

17%
Semana: 7 dias
17% descuento
COPS$ por hora (dia = 4 hr) COPS$ por dia COP$ por semana

45.000 185.000 1.074.000
75.000 309.000 1.795.000
97.000 400.000 2.324.000
109.000 450.000 2.614.000
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35%
Mes: 30 dias
35% descuento
COPS$ por mes
3.607.000

6.025.000

7.800.000

8.775.000

Esta combinacion de estrategias de precios busca no solo establecer una presencia solida

en el mercado existente de alquiler de vehiculos, sino también atraer y retener a una base diversa

de clientes mediante tarifas competitivas y estratégicas.

10.1.5. Canales de venta

El canal de venta principal es la aplicacion Kinto Share Latam por la cual el cliente

realiza todo el proceso de alquiler y pago apoyado por el canal de los concesionarios autorizados

de Toyota a nivel nacional.
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Figura 37. Exhibicion en concesionarios.

10.1.6. Estrategia de promocidn y posicionamiento.

El auge de las nuevas tecnologias de la informacién ha dado paso al desarrollo de nuevos
canales de venta y distribucion, en el marco de un mercado global sin fronteras. La venta online
de productos, o e-commerce, es uno de ellos y ha dado pie a una revolucion del comercio
tradicional tal y como lo conociamos hasta entonces. En los Gltimos afios, el e-commerce ha
permitido que muchas empresas pudieran establecer su presencia en el mercado nacional, asi
como, expandirse a nuevos mercados internacionales. (Monserrat, 2016).

La estrategia de posicionamiento y venta se realiza en mayor proporcion digital por
medio de la app KINTO Share Latam en la cual el cliente debera registrarse con cedula, licencia
y tarjeta de crédito.

Social media: La estrategia de comunicacion es por medio de social media habilitando
pagina web oficial, Instagram, Facebook, Linkedin, pero la aplicacién es la Gnica que permite

pasarela de pagos para el alquiler de los vehiculos.
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1. Péagina web: https://www.kinto-mobility.com.co/ donde el cliente tendra informacion

detallada de los programas habilitados para Colombia, simulador de precios, estaciones

disponibles a nivel nacional.

Figura 38. Pdgina web KINTO Colombia.

€ 2> C M & kinto-mobility.com.co b+ g n ] @ 0O a
@ ReporteB! - Informe... @) Toyota - Document... @ Consulta Back Orde. 3 Todos los marcadoret
2
KINTO KINTO SHARE  KINTO ONE PERSONAL  KINTO ONE FLEET ~ CONTACTO

Descubre KINTO, la nueva opcién para persona
resolver sus necesidades dentro Y fuera de la Cludad.

Alquila tu Toyota con KINTO
[GITE) escanercionye

2. Instagram, Facebook y Linkedin: @Kintocolombia donde el cliente podréa tener

informacion actualizada y podra interactuar.

PROTECTED BAf%#& 41k


https://www.kinto-mobility.com.co/

PROTECTED BEfRE 4k
77

Figura 39. Redes sociales KINTO Colombia.

kintocolombia
< o < KINTO Colombia o Q
7 796 3
i 2
KINTO Colombia KINTO Colombia
Alquiler de automéviles Descubre una nueva forma de moverte

Somos KINTO Colombia la nueva marca de servicios de

movilidad de Toyota con libertad
Ver traduccién Fabricacién de vehiculos de motor - Bogota DC «
(@ linkr.bio/kintocolombia 132 seguidores
”’ k.br.aussin, lucassaldias y “ Daniel y 9 contactos mds siguen esta pagina
19 personas mds siguen esta cuenta
e 7
_ ( v Siguiendo ) % .
= KINTO Colombia

&k - 3 18 Me gusta - 41 seguidores
Inicio Acercade Publicaciones Empleos X '

"'b Les gusta a Juan Lugo y Marcela Caballero

Imagenes Videos Articulc KINTO es la nueva marca global de servicios de
movilidad de Toyota.

KINTO Colombia Wb Me gusta

LEN 132 seguidores

2meses -+ ®
Alquila tu Toyota #RAVAPIlugin con #KintoShare en Publicaciones Informacion Mas »
semana santa y descubre una nueva forma de moverte
en la ciudad. .. ver mas
Detalles

© Pagina - Servicio automotor

Dasearya e APS KINTO

# Auln sin calificacion (0 opiniones)

a ==

o s B & B & Q

Inicio Mi red Publicacion Notifficaciones  Empleos

L

Video  Marketplace Videojuegos Notficaciess

3. Aplicacion: Kinto Share Latam el cliente podré hacer las reservas de vehiculos

Unicamente por medio de la aplicacién disponible para 10S y Android.
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Figura 40. Aplicacion KINTO Share Latam.

KiNT
Descarga y registro app KINTO Share Latam O

Corroccirs e encres
-

[eT——

Previsualizacién
E > |

- s e > Q

] &

Descarga la app KINTO Seleccionar registrarse Registrate con tu Tener en cuenta que la contrasefia debe
Share Latam en I0S o cuenta de correo cumplir los siguientes pardmetros:
Android » 8 caracteres
* 2 nlameros
K? N TO » 1letra mayuscula

Eventos de lanzamiento: Se han realizado 2 eventos que nos han permitido testear el
interés de los clientes en el programa. Lanzamiento a prensa en Agosto y presencia en Salon del

automévil Noviembre 2023.
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Figura 41. Lanzamiento a prensa KINTO Colombia Agosto 2023.

O KiNTO “
KINTO KiNTO KiN -~
KiNTO KIN }A, i

KiINTOONE

Plan libre de estrés
con todo incluido

Conoce méas en
.COM.CO

Subete a un Toyota
por el tiempo que necesites

© Descargala App
© Registra tus datos .
© Y maneja con liberta
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Publicidad en concesionarios: Material POP en concesionarios y publicidad organica o

paga en sus redes sociales.

Figura 43. Publicidad en concesionarios.

auanauTos
ALQULATY

IOQVOVT;Q 10% descuento Semana Santa
Mo KINTOCOLSANTO

10% de descuento en la
proxima reserva*

iCon Kinto,
alquilar vale la pena!

Alquila tu carro
en KINTO

Qv

@ Les gusta a kintocolombi
toyota_autotropical Con @k
Toyota de tus suefios vale la

10.1.7. Recursos clave o capacidades
Los recursos clave para que sea factible el negocio son los vehiculos (activos),

instalaciones de los concesionarios, GPS (telemetria).

10.1.8. Aliados y proveedores
Los aliados clave son los concesionarios, la financiera de la marca y el soporte desde la

regional Argentina.

10.1.9. Actividades clave y fuentes de ingresos
Para las empresas de renting las actividades como compra y negociacion de los vehiculos
(activos), compra y negociacién de los servicios (matricula, seguros, mantenimiento, impuestos,
entre otros), entrega, operacion y gestion del inventario de los activos, son actividades

adicionales o exclusivas del sector. Las principales fuentes de ingresos del servicio de renting
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son: el canon mensual de alquiler que pagan los usuarios y valor residual por la venta del
vehiculo usado al finalizar el contrato.

Entendiendo que la compra o alquiler de un vehiculo es considerada como un gasto y que
en su mayoria de casos genera una perdida al pasar de los afios, en la (figura 44) quiero
representar una simulacion financiera de comprar un vehiculo vs alquilar un vehiculo por un
periodo de 1 afio dando como resultado que una persona natural tendria una perdida menor en
caso de optar por el alquiler del vehiculo listando todas las actividades clave mencionadas

anteriormente, en este caso simulamos un Corolla sedan hibrido 2024.

Figura 44. Simulacion compra de vehiculo nuevo vs alquiler por 1 afio. Elaboracion propia.

P&L Comprade vehiculo Corolla Sedan CSH (SEG Hibrido) P&L Alquiler vehiculo Corolla Sedan CSH (SEG Hibrido)
Precio compradel vehiculo $128.500.000 Precio compradel vehiculo $0
Costo total (-) $141.272.351 Costo total (-) $0
Valor inicial (10%) $12.850.000 Valor inicial (10%) $0
Valor del credito (90%) $115.650.000 Valor del credito (90%) $0
*Interesescredito $11.800.891 Interesescredito $0
Seguro devida credito $971.460 Seguro devidacredito $0
OPEX (-) $9.398.673 OPEX (-) $25.200.000
Seguro todo riesgo $4.000.000 Seguro todo riesgo $0
SOAT $501.700 SOAT $0
Matricula $500.000 Matricula $0
Impuestos $3.469.500 Impuestos $0
Mantenimiento (15.000 KM) $927.473 Mantenimiento (15.000 KM) $0
Quotarenting (afio) $0 Quotarenting (afio) $25.200.000
Total costos y gastos (-) $150.671.024 Total costosy gastos (-) $25.200.000
Valor residual ventadel vehiculo (+) $122.075.000 Valor residual ventadel vehiculo (+) $0
Perdida o ganancia -$28.596.024 Diferencia (+) Perdidao ganancia -$25.200.000
| 3.396.024
*Prestamo 12 meses Tasa Efectiva Anual (E.A.) 19,95%
10.2. Etapa de encuentro con el servicio o etapa de experiencia de renting.

En esta etapa, los consumidores cocrean experiencias y valor, y coproducen un servicio
mientras evalUan la experiencia del servicio. Hoy en dia, los clientes estan capacitados y
comprometidos con el proceso de prestacion de servicios. EI compromiso del consumidor se ha
considerado el vinculo emocional que une al consumidor con el proveedor de servicios

(Goldsmith 2011) y puede usarse como indicador de la fortaleza de las relaciones con el
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consumidor de una empresa basadas en vinculos tanto emocionales como racionales que los

consumidores han desarrollado con una marca (McEwen, 2004).

Bowden (2009) apoya la opinion de que el compromiso es una construccion

particularmente aplicable a los servicios porque los servicios generalmente implican un cierto

grado de interactividad, como el que se observa entre los consumidores y el personal de primera

linea, y por lo tanto implica una relacion reciproca. EI compromiso puede incluir sentimientos de

confianza, integridad, orgullo y pasion por una empresa/marca (McEwen 2004). Ademas de

estos elementos afectivos, el compromiso del consumidor con las marcas de servicios se ha

considerado una manifestacion de comportamiento hacia una marca o0 empresa que va mas alla

de una compra e incluye el boca a boca positivo, recomendaciones, ayuda a otros consumidores,

blogs, redaccion de resefias e incluso participacion en asuntos legales. accion (van Doorn et al.

2010). Por lo tanto, los encuentros de servicio podrian proporcionar el contexto en el que los

clientes pueden crear, expresar y mejorar su compromiso (positivo o negativo) con una empresa

de servicios.

ETAPA DE ENCUENTRO CON EL SERVICIO

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

+ Solicitar Servicio del Proveedor
Elegido o Iniciacion del Autoservicio

* Interacciones de Entrega del Servicio

CONCEPTOS CLAVE

Un Modelo Integrador de Encuentros

de Servicio, Escenarios de Servicios,
Guiones de Servicio

Encuentros de Servicio de Bajo
Contacto (Voz a Voz y Encuentros de
Autoservicio)

Actualmente, las empresas optan por establecer una gestion centrada en sus clientes; esto

significa que, antes de cualquier decision de implementacion, de mejora o de cambio, deberan

escuchar la voz del cliente para identificar su necesidad. Esta practica no solo aplica para la

accion final de venta, sino en todas las interacciones que el cliente realiza directa o

PROTECTED BAfRE 4k



PROTECTED BA{RE 4k
83

indirectamente con la compafiia. En ese sentido, para identificar los puntos en donde se genera
voz del cliente, es vital contar con un mapa como herramienta que ayude a identificar los puntos
de interaccion entre clientes y empresa (Hammond, 2022). Lo que se lograria con el andlisis de la
voz del cliente es comprender con éexito las necesidades, los deseos, las percepciones y las
preferencias de los clientes. Hammond (2022) hace mencidn también a que el mapa del viaje del
cliente, o Customer Journey Map, es la representacion del flujo de interacciones o contactos que
realiza el cliente con la marca de la compafiia y esta posee ciertas caracteristicas, como que un
buen mapeo del viaje del cliente no inicia necesariamente con una intencion de compra del
cliente sino desde que conoce la marca comercial, y que el mapeo del viaje del cliente no es
anico, es decir, cada cliente realiza distintos flujos segun sea su necesidad. Por ello, es necesario
conocer la mayor cantidad de flujos posibles, asi se podra lograr satisfacer las distintas
necesidades. El Customer Journey Mapping debe ser realizado a partir de la escucha de la voz o
de las retroalimentaciones de los clientes tras hacer uso del servicio o producto, y no a partir de
los representantes del negocio.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente se construyd el journey map resultado de
la investigacion donde los clientes manifestaron dolores y gratificaciones en cada uno de los
pasos en la experiencia actual, para luego ampliar esta informacion por medio de un blueprint
gue nos pueda mostrar las actividades que ocurren por debajo con los responsables para
identificar que se puede mejorar. Tal cual lo sefialan Shiratori et al. (2021), quienes realizaron
un experimento realizando dos viajes del cliente, uno a partir de lo mencionado por los clientes
y, el otro, a partir de lo que el empresario cree que es. Dicho estudio resultd en determinar que es
importante ver esas dos grandes diferencias (vista interna y externa, desde los clientes) para

conocer la realidad de las acciones y optimizar los esfuerzos hacia la satisfaccién de los mismos.
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Figura 45. Customer Journey map. Elaboracion propia.

Journey map - Experiencia del cliente en el alquiler de vehiculos Toyota
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Figura 46. Blueprint limitaciones del servicio. Elaboracion propia.
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Limitacion 1: Dificultad para presentar evidencia Offline.
Limitacion 2: Dificultad para presentar canales y sistemas de soporte Offline.
Limitacion 3: Dificultad para presentar actividades de servicios de los proveedores Offline.
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Como se observa en la figura 45, tres de los cinco momentos que experimenta el cliente
en el proceso de compra son negativos por lo que se han implementado mejoras como mejor
comunicacion en la pagina web con informacion de contacto, precios, estaciones activas, que
significa cada programa de KINTO. Asi mismo se han creado videos e instructivos para mejorar

la friccion que manifestaba el cliente en el momento de registrarse y alquilar en la app.

RoTECTED BB R B

cl
Proceso de reserva K i N TO

G SELECCION HORARIO Y VEHICULO DE e CONFIRMACION DE RESERVA ° VISUALIZACION
RESERVA RESERVA

Seleccionar fechay Seleccionar fecha y Seleccionar estacién validar la Se enviard mensaje de
hora de inicio de la hora de finalizacion de preferenciay informacion y teservaconfirmadasaila
reserva de la reserva vehiculo disponible confirmar reserva aplicacion y al correo
d e
KINTO electrénico

pROTECTED WSS

La figura 46 ilustra un proceso para la renta de vehiculos a través de la aplicacion Kinto,
destacando la interaccion fluida entre los usuarios, la aplicacion y los concesionarios. Desde la
fase inicial, donde los usuarios configuran su perfil y métodos de pago, hasta la fase de uso y
post-uso, el diagrama destaca como la tecnologia facilita cada paso. La validacion y
almacenamiento de datos, la seleccion de vehiculos, y la gestion de reservas y pagos se realizan

mediante dispositivos conectados a internet, garantizando eficiencia y accesibilidad.
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La aplicacion Kinto optimiza el proceso de alquiler de vehiculos al integrar diversas
funciones y actores en una plataforma unificada. Esto no solo mejora la experiencia del usuario
al ofrecer un proceso simplificado y directo, sino que también permite a la empresa y
concesionarios gestionar de manera efectiva la entrega y recepcion de vehiculos, asi como la
informacion de pago. Las limitaciones identificadas, principalmente relacionadas con la gestion
de pagos, subrayan areas clave para mejoras futuras, asegurando asi una operacion mas robusta y

confiable.

10.3. Post encuentro o fidelizacion.

La ultima etapa del consumo de servicios es la etapa posterior al encuentro e involucra las
respuestas conductuales y actitudinales de los consumidores ante la experiencia del servicio. La
satisfaccion del consumidor y la calidad percibida del servicio han dominado la agenda de
investigacion en esta etapa del proceso de consumo de servicios debido a su asociacién con el
desempefio empresarial (Brady y Robertson 2001). Sin embargo, los consumidores que estan
satisfechos y tienen una alta percepcion de la calidad del servicio no necesariamente regresan al
mismo proveedor de servicios ni compran sus servicios nuevamente (cf. Keiningham y Vavra
2001). Como resultado, recientemente ha habido un cambio en la agenda de investigacion del
consumidor hacia otros resultados importantes posteriores a la compra, como el valor percibido
del servicio, el deleite del consumidor, las reacciones del consumidor ante fallas en el servicio
(por ejemplo, quejas y comportamiento de cambio) y las respuestas del consumidor al servicio.

recuperacion.
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ETAPA POST-ENCUENTRO

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR CONCEPTOS CLAVE
» Evaluacion del Desempefio del = Satisfaccion del Cliente con los
Servicio Servicios, el Paradigma de

Expectativa-Des confirmacion, el

* Intenciones Futuras Enfoque Basado en Atributos

* Un Modelo Integrador de Satisfaccion
del Servicio e Intenciones
Comportamentales

Para crear comunidad y fidelizacion el modelo renting para Toyota Colombia se divide en
dos canales siendo el primeo Kinto share alquiler a corto plazo (Desde 1 horay hasta 30 dias)
para atender a todos los clientes potenciales de carsharing por medio de una aplicacion que se
conecta con Latinoamérica para que nuestro perfil de cliente viajero tenga la libertad de usar un
vehiculo Toyota en cualquier pais de Latinoamérica, y Kinto One alquiler a largo plazo (Desde
24 meses hasta 48 meses) para atender a los clientes empresariales flotilleros y PYMES por

medio de contratos.

PROTECTED BAfRE 4k



PROTECTED BE{RFE 4k

89

Figura 47. Modelo renting para Toyota Colombia. Elaboracion propia.
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Retencidn: Proteger y expandir el negocio Toyota.

KINTO Share (B2B) — Renting a Corto plazo KINTO ONE (B2C) — Renting a Largo plazo

Conquistar nueva generacion de clientes. Administrar flotas.

Dar a conocer portafolio Toyota y nuevas « Conquistar pequefias y medianas
tecnologias. empresas.

Gestion a través de una Unica app * Generar fidelizacion a los clientes por
Latinoameérica. medio de la cadena de valor.

Flexible: Sin contratos, cuotas de * Maximizacion entradas de mantenimiento.
membr'es_la ni cargas de propiedad de « Monitoreo 24 Horas.
automovil.
Sostenible: ya que utiliza modelos hibridos * Todo incluido.

de bajas emisiones.

Conquistar: Nuevas generaciones y maximizar ingresos a través del
nuevo modelo de movilidad.

2

KINTO
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11. Métricas y KPIS

La tasa de ocupacién es el KPI més importante ya que es el porcentaje de tiempo que la
flota esta llena con un cliente. Si los automoviles permanecen inactivos durante demasiado
tiempo, se considera reducir el periodo minimo de alquiler o aumentar el precio para adaptarse a
alquileres mas cortos.

Tasa de rotacion de automaviles: Es el niamero de vehiculos alquilados dividido por el
numero total de vehiculos de su flota. Es una medida de que tan ocupado esta su negocio y un
indicador de que tan rapido se alquilan y devuelven sus vehiculos.

etapa se definen las actividades del cliente, los canales, y las actividades de Toyota y

como se mediran los resultados.
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Figura 48. KPIS renting Toyota.
‘o
KINTOSHARE MAIN KPI
Year, Month, Day Main KPI Fleet
2024 (Year) + Current (... Qccupancy Ratio
3 0.16 % 144,02 16
0] 0] 0] O]
Country
3 3 1 0 9 0.8
30.71 % o 2o
Community Customer stats General Performance (Version - Model)
KINTO SHARE - COLO... - ~
AVG UIO @% OC
24
Dealer i A
Todas 2321 % 559 g b ! - Lonene
7o — i o ]
Stations - PLUG IN HV AT GRS S
Todas
849 Stations Performance
AVG UIO @% OC I
Status Label o e
Todas 0] , - By Stations
1 1 ) 50,00 % 46,2 3513 -TOP 10 - Dealer
Type Label 31 —~

Socializacion

Durante la segunda convencién internacional de KINTO que tuvo lugar en la planta de
Sorocaba, Brasil, tuve la oportunidad de exponer ante la region las buenas practicas y retos
afrontados por Colombia en la incorporacion del programa y la adaptacion al mercado
Colombiano. Dando como recomendaciones la revision de sistemas de seguridad como
reconocimientos de identidad para mitigar el riesgo. También fue expuesta la estrategia de

precios planteada junto con la estrategia de expansién a grandes empresas y clientes Toyota.
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Figura 49. Convencion internacional KINTO Brasil

Conclusiones

Después de evaluar los objetivos planteados y los resultados obtenidos, se confirma la
viabilidad de implementar el modelo de negocio de renting por parte de Toyota en el mercado
colombiano. Esta viabilidad se fundamenta en la amplia oportunidad de mercado tanto en
Colombia como a nivel global, con un crecimiento significativo en los ultimos afios y
perspectivas al alza. Aunque tradicionalmente el sector se ha enfocado en grandes empresas, se
ha observado una incursion en segmentos como las pymes y personas naturales, lo que indica un
mercado aln por explorar y capturar. El trabajo de maestria sobre el disefio e implementacion del
modelo de negocio de renting en Toyota Colombia concluye con varios hallazgos significativos
que abarcan aspectos econémicos, ambientales y estratégicos del mercado de renting en el pais.

El estudio demuestra que el renting de vehiculos ha experimentado un crecimiento
significativo en Colombia, siendo una alternativa viable frente a la propiedad tradicional. Este

modelo no solo permite a los usuarios acceder a vehiculos modernos sin incurrir en los costos y
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responsabilidades asociados con la propiedad, sino que también se alinea con una tendencia
global hacia un consumo mas racional y sostenible. Ademas, el renting puede ser una solucion
eficaz para los desafios de movilidad urbana en ciudades congestionadas como Bogota,
contribuyendo a reducir la congestion vial y las emisiones de carbono, mejorando asi la calidad
del aire y la calidad de vida en las areas urbanas.

La investigacion revela un interés creciente en el renting, especialmente entre los
segmentos mas jovenes y tecnologicamente inclinados de la poblacion. Sin embargo, también se
identifican barreras significativas, como la falta de conocimiento y ciertas percepciones
culturales sobre la propiedad de vehiculos, que deben ser abordadas para facilitar una adopcién
mas amplia del renting.

El benchmarking y el analisis PESTEL destacan la importancia de adaptar el modelo de
negocio de renting a las condiciones locales del mercado colombiano, considerando factores
economicos, legales y tecnoldgicos, asi como las preferencias especificas de los consumidores.
Toyota, mediante estrategias de marketing y operativas adecuadas, puede posicionarse como
lider en el mercado de renting en Colombia.

Finalmente, el estudio subraya la necesidad de un enfoque centrado en el cliente para el
éxito del modelo de renting. La mejora continua de la experiencia de usuario a través de la
aplicacién KINTO y otros puntos de contacto con el cliente es crucial para atraer a nuevos
usuarios y construir relaciones duraderas que fomenten la lealtad y el crecimiento sostenible del

negocio de renting.
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Recomendaciones

Es esencial continuar profundizando en la experiencia del cliente, hacer entrevistas a
profundidad, focus group, observacion, desarrollar programas de fidelizacion efectivos y
establecer alianzas estratégicas que permitan expandir y fortalecer el modelo de negocio.

En primer lugar, Toyota Colombia debe desarrollar estrategias efectivas de educaciéon y
concienciacion del consumidor sobre los beneficios del renting. Es crucial invertir en campafas
educativas que utilicen tanto medios digitales como tradicionales para informar a los
consumidores sobre las ventajas economicas, ambientales y de conveniencia del renting en
comparacion con la propiedad de vehiculos. Estas camparias deben abordar las percepciones
culturales que asocian la propiedad de vehiculos con estatus y estabilidad, presentando el renting
como una opcion moderna y préactica.

La optimizacion de la experiencia del cliente es esencial para asegurar la adopcion y la
fidelizacién de los usuarios. Toyota debe centrarse en mejorar continuamente todas las etapas del
proceso de renting, desde la atraccion y el compromiso inicial hasta la experiencia central del
renting y el servicio postventa. Utilizar herramientas como mapas de experiencia del cliente y
Blueprints de servicios puede ayudar a identificar y resolver puntos de friccion, asegurando que
los clientes tengan una experiencia fluida y satisfactoria.

Toyota debe invertir en mejorar su aplicacién KINTO vy otras plataformas digitales para
facilitar la reserva, gestion y seguimiento de los vehiculos por parte de los usuarios. Integrar
sistemas de feedback en tiempo real permitird a la empresa ajustar rapidamente su oferta y
servicio segun las necesidades y preferencias de los clientes, mejorando asi la satisfaccion y la

fidelizacion.
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En cuanto a estrategias de marketing, es recomendable disefiar campafas especificas que
destaquen las ventajas competitivas del renting y utilicen los canales adecuados para llegar al
publico objetivo, especialmente los segmentos mas jovenes y tecnoldgicamente inclinados.
Establecer alianzas estratégicas con empresas y organizaciones que promuevan la movilidad
sostenible puede ampliar la base de clientes y enriquecer la oferta de servicios, incluyendo

programas de puntos por uso y convenios corporativos.
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