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RESUMEN

El presente trabajo investigativo se lo desarrollé en la empresa “Motrac
S.A” agencia Daule, la cual brinda el servicio de venta de tractores
agricolas para la produccion de distintos cultivos en el campo. El
problema actual por el que atraviesa la agencia, es la mala atencién del
area de servicio técnico por la falta de personal y de movilizacion de
mismo para el mantenimiento de maquinaria paralizada de los clientes; lo
cual ocasiona insatisfaccion en los clientes. Por esto, el objetivo principal
de investigacion es conocer la situacién actual de “Motrac S.A” y proponer
un plan de mejora. Para lograr los objetivos planteados se efectud la
fundamentacion tedrica de los temas relacionas con el servicio y atencion
de calidad al cliente para tener un mejor conocimiento de los mismos y asi
aplicar adecuadamente las estrategias de mejora. Consecutivamente, se
detalla toda la informacion de la empresa y los tipos de investigacion
aplicados como son: la descriptiva, exploratoria y correlacional. Para
obtener los resultados del trabajo se empled la técnica de encuesta a los
clientes y entrevista al gerente de agencia; donde se tiene como
conclusién que existe un alto indice de insatisfaccion de los clientes por lo
cual, se debe aplicar la propuesta de mejora para el area de servicio
técnico y asi mantener la fidelidad de los clientes en “Motrac S.A”.

Servicio técnico Atencion al cliente Satisfaccion
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ABSTRACT

This research work was developed in the company “Motrac S.A” agency
Daule, which provides the service of sale of agricultural tractors for the
production of different crops in the field. The current problem that the
agency is going through is the poor attention of the technical service area
due to the lack of personnel and its mobilization for the maintenance of
paralyzed machinery for customers; which causes customer
dissatisfaction. Therefore, the main objective of research is to know the
current situation of “Motrac S.A” and propose an improvement plan. In
order to achieve the objectives, set out, the theoretical foundation of the
issues related to customer service and quality care was carried out to
have a better knowledge of them and thus properly apply improvement
strategies. Consecutively, all the company information and the types of
research applied are detailed, such as: descriptive, exploratory and
correlational. To obtain the results of the work, the client survey technique
and interview with the agency manager were used; where it is concluded
that there is a high level of customer dissatisfaction, therefore, the
improvement proposal for the technical service area must be applied and
thus maintain customer loyalty in “Motrac S.A”.

Technical service Customer Support Satisfaction
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
1.1.1 Ubicacion del problema en el contexto.

No todas las organizaciones comprenden que el servicio al cliente es una
accion de venta, servicio significa vender, lo cual estimula a los clientes
gue regresen con frecuencia y compren mas. El buen servicio garantiza
clientes leales, son los que recurren una y otra vez a la empresa el cual

se siente satisfechos con los servicios recibidos (Tschohl, 1998).

“El servicio al cliente es toda la relacién que se mantiene con
esfuerzo encaminado en la atenciéon del servicio, sugerencias,
dudas, inquietudes y reclamos por el cliente hacia la empresa que
le da la solucién para que nazca una union sélida” (Gonzalez P. ,
1995)

A medida que el tiempo transcurre y la competencia es mayor con
productos ofertados en el mercado son cada vez mas variados, los
consumidores se vuelven mas exigentes, el ya no solo buscan calidad y
buenos precios, sino también un buen servicio al cliente. El servicio al
cliente, es el servicio o atencion de una empresa o0 negocio que brinda a
sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos,

venderle un producto o entregarle el mismo.

Para que un servicio sea acorde existen varios factores que intervienen
en el servicio como la amabilidad, atencion personalidad, rapidez en la
atencion, ambiente agradable, comodidad, seguridad e higiene. La
empresa que han profundizado estos puntos importantes y los ponen en

practica brindar un buen servicio al cliente.



El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos del
negocio en donde haya alguna interaccion con el cliente, desde el saludo
del personal de seguridad que esta en la puerta del local, hasta la llamada
contestada por la secretaria. Para lo cual es necesario capacitar y motivar
permanentemente al personal para que brinde un buen servicio al cliente,
no solo a aquellos trabajadores que tengan contacto frecuente con el
cliente, sino a todos los que en algun momento puedan llegar a tenerlo,

desde el encargado de la limpieza hasta el gerente general. (R, 2015).

Dentro de la investigacion sobre el servicio al cliente encontramos un
ejemplo de una empresa conocida de como el cliente después de una
gestion de servicio genera criterios para la empresa lo que sera para bien

o para mal:

El buen servicio al cliente parte de la atenciéon del cliente y se
debe basar con una visidon, unos objetivos y un buen plan de
accion que debe ser realizada por un seguimiento. Un estudio
reciente de American Express revela que los clientes satisfechos
podrian contar lo sucedido a 8 personas, mientras que el cliente

infeliz comparte su experiencia con 21 personas (Cabada, 2018).

En los dltimos dos afios el nivel de ventas en John Deere se incremento,
el servicio técnico aumento, las visitas técnicas, entregas técnicas,
reparaciones y problemas de garantias de las maquinarias, por una
propuesta nace la iniciativa de ubicar en agencia Daule técnicos para
atender los requerimientos mas cercano de esta zona y mejorar la
atenciéon de los clientes por las quejas constante que indican por atraso

de los requerimientos solicitados.
1.1.2 Situacion de Conflicto.

“‘Motrac S.A.” es un unico distribuido autorizado de John Deere en
Ecuador de la linea agricola verde en ventas de maquinarias, repuestos y

servicio técnico.



En Guayaquil se encuentra ubicada la matriz encargada de brindar el
soporte a la zona 2 (Costa) en cualquier requerimiento solicitado por el
cliente. Se cuenta con varias sucursales para poder atender la demanda y
pedidos de los clientes la Agencia Daule es la mas competitiva ya que el
mayor porcentaje en las ventas es este punto. La atencion en servicio
técnico tiene varias quejas por no poder cumplir con los requerimientos en

tiempo breves.

A medida que la empresa genera las ventas los problemas surgen,
reclamos, quejas de problemas de las maquinarias paralizadas por
diferentes temas y varios dias sin la solucion, la asistencia técnica se
dificulta al poder cubrir la demanda de los problemas se cuenta con 2
camionetas y 4 técnicos para cubrir toda la zona de Daule, Santa Lucia,
Palestina, Colimes, Quevedo, Manabi, Vinces, Palenques, Samborondon
y Salitre con las ventas de nuevas maquinarias cosechadora Turbina 100
la demanda en problema crece y llega hasta Babahoyo cubrir la zona por

la solicitud de los clientes.

La recepcion del pedido se agenda, pero las distancias y poco personal
van quedando colgadas con dias de retraso para la atencion. Con falta de
stock de repuestos para los diferentes trabajos es un problema que
también ocurre y nos da problemética en la asistencia esto pasa en
tiempos de zafra de cada zona, tiempos de sembrios y cosechas del

cliente.

En nuestra actualidad el cliente es el objetivo principal el cual buscamos
proporcionar una experiencia Unica y diferenciada en todos los contactos
que tengan durante las relaciones con el concesionario, Motrac S.A.
busca que después de la adquisicion de un nuevo equipo se fidelice.
Brindar un servicio en corto tiempo para dar la solucién requerida del
problema, el seguimiento al cierre del proceso del trabajo terminado y
contactar al cliente para verificar la solucién que se brind6 al equipo que
se encuentre en pleno funcionamiento y proceda con su trabajo impecable

para sus cultivos o servicio que brinde.



La satisfaccion del cliente para él es muy importante ya que una solucion
a tiempo le ayuda a producir mas trabajo, pero si esto tarda pierde de

producir su jornada de trabajo y sus proveedores.
1.1.3 Formulacién del problema.

¢, Como mejorar el servicio técnico que brinda la empresa “Motrac S.A.” de
la Agencia Daule para el incremento de la satisfaccion del cliente durante
el periodo 2019?

1.1.4 Delimitacién del Problema.

= Campo: Departamento Técnico.
= Area: Gestién Administrativa.

= Aspecto: Satisfaccion del cliente
= Periodo: 2018 -2019

1.1.5 Variables de investigacion.

= Variable Independiente:

El Servicio Técnico

= Variables Dependiente:

La satisfaccion del cliente
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1.1.6 Evaluacion del problema.

Dentro de la evaluacién del problema se consideran los siguientes puntos

esenciales que se definen:

» Delimitado: La empresa “Motrac S.A.” de la Agencia Daule existe una
mala atencion del area de Servicio Técnico, por ello los clientes
solicitan el requerimiento de atencidon para las maquinarias de las
diferentes zonas, ya que la agencia es la responsable de brindar el

apoyo por ser la mas cercana para los clientes.

» Claro: Este proyecto es claro y preciso ya que brinda la propuesta de
mejorar la calidad del servicio que brinda “Motrac S.A.”; de esta
manera se lograra obtener mayores ganancias a la empresa, ya que
los clientes estaran satisfechos con el servicio técnico que reciban

sobre los problemas cotidianos con sus maquinarias agricolas.

» Relevante: El servicio siempre va estar presente en las empresas es
por ello que esté presente proyecto es importante porque en esta linea
ha evolucionado, la agricultura tuvo diferentes cambios desde el
trabajo fuerte que realizaban las personas y pasa al manejo con
maquinarias de facil elaboracion y menos esfuerzo, con el avance de
la tecnologia facilita el trabajo en el campo optimizando tiempo y

cumpliendo en menor tiempo en el agro.

= Original: Es Unico en la actualidad con temas que se aplicaran en las
areas del Servicio Técnico de las demas empresas como referencia en

el Cantéon Daule.

» Factible: Porque ayudard a mejorar con el rendimiento de la atencion
al cliente y como resultado dara mas ingresos econdmicos a la

empresa “Motrac S.A.”.
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1.2 OBJETIVOS.
1.2.1 Objetivos de la Investigacion.
1.2.1.1 Objetivo General:

= Mejorar el area de servicio técnico de la empresa “Motrac S.A.”

Agencia Daule, que garantice la satisfaccion de los clientes.
1.2.1.2 Objetivos Especifico:

» Fundamentar tedricamente aspectos relacionados con el servicio al

cliente.

= Diagnosticar la situacion actual del servicio técnico que brinda la

empresa “Motrac S.A.” relacionado con la satisfaccion de sus clientes.

= Desarrollar una propuesta de mejora para el servicio técnico que brinda

la empresa.
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1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA.

La propuesta de trabajo es conveniente porque pretende mejorar la
satisfaccion del cliente en el area del departamento del servicio técnico, el
cual contribuird a mejorar el servicio técnico que brinda “Motrac S.A.” de
como lo esta desarrollando el manejo en la Agencia Daule y tener un
registro con las llamadas al cliente via Call Center para medir los

estandares de satisfaccion.

La transcendencia social es alta en esta comunidad debido a que la gran
parte de las personas son agricultores que requieren de maquinarias
agricolas y van de la mano con el departamento técnico que brinda la
concesionaria durante y después de haber adquirido un equipo para
brindar el servicio en la mejor brevedad posible en el requerimiento de
mantenimiento preventivo, evaluacién y que permite mejorar radicalmente
el tiempo para que no se encuentren las maquinarias inmovilizadas en el
campo o dentro de las instalaciones de la empresa. La presente

investigacion le servira para su beneficio y crecimiento.

El trabajo presente que toma como punto de partida el levantamiento de
las quejas realizadas por los clientes vias telefonicas cuando reportan un
dafio o requieren un mantenimiento preventivo de las maquinarias y con
el reporte de campo receptado del técnico después de la visita técnica
confirmar que se cumpla con el trabajo o dar seguimiento de algo
pendiente dando certeza al cliente que nos encontramos pendiente por la

culminacién del trabajo para darle la solucion.

Esta informacién tomada con punto de importante que haran posible que
la propuesta responda a eliminar los problemas como son: atraso en la
atencion de los pedidos solicitados por el cliente, garantias pendientes por

concluir.
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El trabajo permitira contar con un seguimiento para saber de como el
cliente se siente satisfecho durante el servicio brindado, el mismo que con
una base de datos de clientes se enviara al Call Center para que pueda
verificar la atencién prestada y medir los stands de calificacion del
departamento de servicio técnico, y contar con registro para cuando nos
realicen las visitas de Fabricas y que pueda tener una base de lo que se

mejorar.

La utilidad metodoldgica del presente tema serd una propuesta que
servira de beneficio a la empresa para implementar una idea de
capacitacion, de mejorar la satisfacciéon del cliente y que resulte como una

guia o relevante para estudios similares.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA.
2.1.1 Antecedentes histoéricos.

Ubicar el origen en el tiempo de la satisfaccion de usuarios nos remite
necesariamente al tema de la evaluacion. El tema de la evaluacion
empieza a tratarse en la década de los sesenta del siglo XX, e inicia con
estudios relacionados con la evaluacibn de colecciones, campo

ampliamente tratado desde entonces (Hernandez, 2011, pag. 54).

La frase satisfaccion de usuarios aparece en la siguiente década (1970), y
poco a poco ha ido abriéndose paso hasta ser concebida como una de las
formas béasicas de la evaluacion general de las unidades de informacion.
A finales de esa década, White (1978) resalta ya la relevancia de la
satisfaccion pues sefala como proposito fundamental de la evaluacion. Y
abunda al apuntar que para lograr este objetivo se hace necesario:
maximizar el conocimiento de la comunidad y minimizar la frustracion del
usuario en la satisfaccioén de sus necesidades. Como se puede apreciar le
da una gran importancia al sujeto dentro de todo el proceso de la

evaluacion de los procesos bibliotecarios (Hernandez, 2011, pag. 54).

A pesar de la trascendencia de la satisfaccion de usuarios, se han
realizado pocos trabajos, sobre este fenbmeno. En una busqueda hecha
en bases de datos internacionales sobre estudios de usuarios en general,
se encontr6 que existian escasos registros relacionados con la
satisfaccion, que la produccion de trabajos sobre este tépico empieza en
la década de los ochenta (Hernandez, 2011, pag. 54).
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Y se ha ido incrementando lentamente hasta la fecha, lo que nos lleva a
establecer que la satisfaccion de usuarios ha sido poco atendida. El
mismo patron se ha seguido a nivel de América Latina, en esta region, se
han hecho estudios principalmente, para determinar las necesidades de

informacion, los estudios sobre satisfaccion empiezan a partir de 1980.

En los ultimos tiempos el servicio al cliente ha tenido grandes cambios
con el avance de la tecnologia ha facilitado y la comunicacién cambio,
pero el servicio técnico crecid y surgié con la expansion de la agricultura
la que dio cambio muy importante en campo. El que fue renovando los
sistemas de trabajo, millones de personas aliviados por un arduo trabajo
que realizaban con la ayuda de los equipos que aportan en campo

facilidad en menor tiempo y facil manejo (Hernandez, 2011, pag. 55).

De esta manera la maquinaria dio parte a ser la mano amiga del agricultor
y es donde nace una alianza con la concesionaria donde siempre debe
estar presente para el respaldo, solucién y garantia. En donde todos los
departamentos intervienen, pero el servicio técnico se suma con una serie
de acciones, el cual acompafa al agricultor en todo momento desde la
preparacion de la maquinaria hasta los mantenimientos y reparaciones del
equipo que requiera en las garantias y después de ellas, adoptandonos a

los requerimientos y con facilidad de estar cerca de su necesidad.

Por consiguiente, el servicio de soporte técnico para las organizaciones
ha ido evolucionando con el pasar de los afios y hoy es muy importante
para que funcionen y mantenga su estabilidad ya que sirve para facilitar

con calidad a la empresa o al cliente final.

El servicio técnico no es Unicamente asistir en el funcionamiento,
reparacion o mantenimiento de las maquinarias de Motrac S.A: es la
imagen de la organizacion; y el personal técnico es primordial para esta
imagen, ya que certifica que prestar el servicio se procure en condiciones
mejores. Por ello, el técnico que efectué el servicio debe contar con pleno

conocimiento de la importancia de su trabajo (Rubio, 2014, pag. 60).
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Atender los incidentes no es lo Unico que implica en el soporte técnico; ya
que trata también de buscar la prolongacion de la vida uatil de las
maquinarias agricolas; evidentemente, revisar a tiempo ayuda a mejorar
el rendimiento y la vida util de la maquinaria. Esto permite que los equipos
de los clientes funcionen y estén disponibles, que no existan
interrupciones que afecten las actividades agropecuarias del agricultor en

el campo.

Para alcanzar esta misién se necesita de personal profesional capacitado
para la garantia en la prestacion del servicio técnico con calidad, se dice
que el 40% de los clientes abandonara una empresa después de cometer
dos errores en el servicio y el 59% de los usuarios cambiara de empresa
para obtener una mejor asistencia. Ante el alto riesgo de pérdida de
clientes por un mal servicio, es muy importante que el técnico tenga pleno
conocimiento de su labor, mas alla de la parte técnica, para resolver las
necesidades de sus clientes y asi no afectar la prestacion del servicio a

los usuarios finales (Rubio, 2014, pag. 62).
2.1.2 Antecedentes referenciales.

La presente investigacion posee varios trabajos investigativos como

antecedentes referentes. A continuacion, se menciona algunos de ellos:

Los autores Andrade & Flores (2015) con tema de tesis: “Aplicacion de
estrategias de marketing para mejorar el servicio al cliente de la empresa
INDUMASTER S.A en la ciudad de Manta”. Realizado en la Universidad
Laica Eloy Alfaro Manabi, indica que se considera seriamente el tema de
la deficiencia en el seguimiento de los niveles de satisfaccion del cliente
en la empresa. La investigacion manifiesta que la mayoria de empresas
no comprenden que el servicial al cliente es realmente una accién de
ventas y por esto es importante realizar estrategias que ayuden a
satisfacer a los clientes. El trabajo concluye en que existe un alto grado
de insatisfaccion por parte de los clientes en cuento al nivel de eficiencia
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al momento de resolver los inconvenientes presentados con el servicio;

por tanto, dichas estrategias aumentaran las ventas de la empresa.

En la tesis de Andrade & Escalante (2015) con el tema: “Analisis del
servicio al cliente para mejorar el proceso de comercializacion de la
empresa Bultrims S. A. ubicada en la ciudad de Guayaquil”’. Realizado en
la Universidad de Guayaquil, manifiesta que en la actualidad las
organizaciones estan orientadas mas en como administrar los recursos
econdémicos, humanos y materiales, dejando de lado la relevancia de la
atenciéon al cliente. La tesis explica que todos los miembros de la
organizacion deben estar dispuestos a trabajar en equipo para mantener
clientes satisfechos, y capacitados para dar soluciones inmediatas en
cualquier situacion que se presente, tratese de una queja, sugerencias,
peticiones, o cualquier otro asunto. La conclusion del trabajo, describe
que la empresa debe tomar medidas que la lleven a subir el nivel de
servicio que esta prestando para poder mantener a sus clientes en cartera

y de esta manera generar liquidez a la empresa.

Las autoras Castro & Contreras (2015) con tema de tesis: “Calidad del
servicio al cliente en el sector bancario de la ciudad de Guayaquil periodo
2010-2014”. Realizado en la Universidad Catdlica de Santiago De
Guayaquil indica que la calidad de servicio al cliente en los bancos es un
tema muy importante para la captacién de nuevos clientes, pero lograr
implementar y mejorar el servicio es un gran desafio. La investigacion
manifiesta que la importancia de la satisfaccion de los clientes radica,
justo cuando la empresa descubre que el cliente se va contento y regresa
para experimentar de nuevo el servicio que le fue prestado. Como
conclusién del trabajo se tiene que la capacitacion a los empleados
antiguos de un banco es un factor valioso para el desempefio de sus
labores, por eso los departamentos que manejan al personal deben
enfocarse en una capacitacion apropiada.
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2.1.3 Magquinaria Agricola.

Las maquinarias son elementos que forman parte de nuestra vida debido
a que son empleadas para realizar casi cualquier tipo de actividad,;
entendemos por maquinaria un dispositivo de tipo mecanico que esta
compuesto por elementos denominados piezas, que a su vez pueden ser
moviles o inmoviles. Dichas piezas son las que nos permiten, través de su
interaccion, transformar la energia y de esta forma llevar a cabo la accién
deseada (Torres & Colcha, 2011, pag. 75).

La maquinaria agricola es el conjunto de maquinas, implementos y
equipos que aprovechan directa o indirectamente la energia de una fuerza
motriz. Son todas aquellas maquinas, motrices u operadoras, que se
utilizan para usos agricolas. Se agrupa bajo el concepto general a toda la
serie de maquinas y equipos que utilizan los agricultores en sus labores

agricolas.

Una maquina agricola es aquella que tiene autonomia de funcionamiento
y, por tanto, estd al funcionamiento de un motor de combustion y unos
mecanismos de transmision que la permiten desplazarse por el campo

cuando desarrolla el trabajo.

Muchos factores han contribuido a la mecanizacion de la agricultura. Los
hechos mas significativos son las necesidades de reducir las demandas
laborales, reducir el trabajo fatigante hecho por el hombre e incrementar
la productividad, entre otras. Con un tractor se puede cultivar un area mas
grande que un hombre con una herramienta manual en el mismo tiempo,
con el consecuente incremento de la productividad y reduccion en los

tiempos de operacion (Torres & Colcha, 2011, pag. 75).
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2.1.4 Pautas para un manejo correcto.

La planeacién del mantenimiento nos permite programar los proyectos a
mediano y largo plazo de las acciones de mantenimiento que dan la
direccién a la industria. Muchos son los beneficios alcanzados al llevar un
programa establecido de modelos de mantenimiento, programacion y
control del area de mantenimiento, se describe algunos (Torres & Colcha,
2011, pag. 80):

= Menor consumo de horas hombre

» Disminucion de inventarios

= Menor tiempo de parada de equipos

= Mejora el clima laboral en el personal de mantenimiento
= Mejora la productividad (Eficiencia x Eficacia)

» Ahorro en costos (Torres & Colcha, 2011, pag. 80).
2.1.5 Satisfaccion al cliente.

El concepto de satisfaccion del cliente esta relacionado con el constructo
Calidad de Servicio. Su idea central alude a la calidad en la realizacion del
servicio y su adaptacion a las necesidades y expectativas del consumidor
(Almaguer, Pérez, & Pérez, 2014, pag. 11).

El cliente es una persona que se acostumbra a comprar en una
determinada empres; esta costumbre es establecida a través de la
compra y la interaccion frecuente durante un periodo de tiempo. Si existe
un registro de contactos solidos y compras regulares, esta persona no va
a ser un cliente de su empresa, ni tampoco un simple comprador de
manera eventual, el cliente sera fiel y leal encontrando el tiempo

necesario para volver siempre (Dalongaro, 2014, pag. 40).
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Por satisfaccion se entiende la evaluacion que realiza el cliente respecto a
un servicio y depende de como el servicio respondié a sus necesidades y
expectativas. Si esto no se cumple se produce la llamada insatisfaccion
(Steffanell, Arteta, & Noda, 2017, pag. 6).

La mayoria de los expertos coinciden en que la satisfaccion del cliente es
una medida especifica de la transaccion a corto plazo, mientras que la
calidad del servicio es una actitud formada por una evaluacion general a
largo plazo de un rendimiento. La calidad del servicio, como un area de la
gestién de la calidad, por un lado, y por otro, como linea de accién de
mercadeo, ha llamado la atencién de investigadores y gestores en las
Gltimas décadas, convirtiendose en un tema importante debido a su
impacto en la satisfaccién del cliente (Mejias, Godoy, & Pifia, 2018, pag.
30).

Los supermercados se dan cuenta que el mundo de los negocios es mas
competitivo y feroz, y la competencia siempre esta presentando nuevas
formas de negociar, es decir, ella también busca conquistar a sus clientes

permanentemente (Dalongaro, 2014, pag. 40).

El estudio de la satisfaccion adquiere gran interés en la literatura tanto a
directivos como empresarios, fundamentalmente, por ser un antecedente
de la retencion, porque un cliente satisfecho vuelve a adquirir el servicio y
porque es el mejor indicador de los futuros beneficios de las empresas
(Baena, Garcia, Bernal, Lara, & Galvez, 2016, pag. 221).

La satisfaccion del cliente se esta convirtiendo en uno de los objetivos
esenciales para cualquier empresa que busque una relacion a largo plazo
con el cliente, llegando a considerarse como la principal prioridad de la
organizacion. Ademas, tiene un efecto en la rentabilidad de casi todas las
empresas; sin embargo, la presencia de clientes insatisfechos tiene un
efecto alin mayor en el resultado final; los clientes que reciben un servicio
deficiente suelen divulgar su insatisfaccion a un promedio de entre quince

y veinte personas mas (Mejias, Godoy, & Pifia, 2018, pag. 40).
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La satisfaccion del cliente y su fidelizacion son componentes esenciales
para incrementar la competitividad de las organizaciones y sélo se logra
con la identificacibn de sus necesidades y expectativas, ademas de
conocer qué factores de calidad son mas relevantes para satisfacerlos
(Gonzalez, Argelio, & Gomez, 2016, pag. 260).

Las expectativas del consumidor son afectadas por las promesas de las
comunicaciones del prestador del servicio. A veces los medios de
comunicacién al mostrar las promociones ofrecidas, las maquillan de una
forma tal que el cliente nota gran diferencia entre lo que se dice, se
muestra o se ve y el servicio real, el prestado (Dalongaro, 2014, pag. 38).

La gestion de relacion con los clientes es una de las fortalezas
primordiales en la administracibn empresarial. Conocer los gustos,
necesidades, preferencias y capacidades de los clientes, obliga a
desarrollar un sistema de comunicacién que genere informacion para la
toma de decisiones para beneficio mutuo (Guadarrama & Rosales, 2015,
pag. 322).

El servicio al cliente hoy por hoy; identificado como la fuente de
respuestas a las necesidades del mercado y las empresas; debe
contemplar una estrategia mas dinamica; mas ahora cuando asi lo exige
el contexto. Por ello las instituciones de servicio, deben emprender
nuevos retos para alcanzar la satisfaccion plena de los clientes brindando
un servicio de alta calidad y de esta forma elevar el nivel de
competitividad en el mercado (Gonzalez, Argelio, & Gomez, 2016, pag.
260).

La satisfaccién es el resultado de una gestion de calidad, pero la ausencia
de instrumentos metodologicos y desagregados de seguimiento y
evaluacion de los servicios publicos anula la posibilidad de poder medir el
grado de satisfaccién en los usuarios, por ello conocer la percepcion de

los usuarios respecto al servicio que reciben resulta un aspecto clave en
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el proceso de consecucion de la calidad por parte de las organizaciones

de servicios (Palacios, Félix, & Ormaza, 2016, pag. 28).

Los clientes satisfechos son embajadores de las empresas, ya que su
satisfaccion puede influir a través del efecto boca a oreja y a la larga
atraerd mas clientes para la compafiia. Por tanto, la satisfaccién es una
filosofia empresarial, ya que existen practicas que conllevan a buscar la
satisfaccion del cliente como objetivo alcanzar ventajas competitivas,
intencién de compra y supervivencia (Fuentes, Hernandez, & Morini,
2016, pag. 210).

2.1.6 Clasificacion de los clientes.

La excelencia de los servicios y la revolucion de los servicios, clasifica a

los clientes, en clientes internos y externos; donde:

» Interno: Son aquellas personas dentro de la empresa, que, por su
ubicacion en el puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o
ejecutivo, recibe de otros algun producto o servicio, que debe utilizar

para alguna de sus labores (Andrade & Escalante, 2015, pag. 59).

= Externos: Son aquellos que no pertenece a la empresa u

organizacion y va a solicitar un servicio o a comprar un producto.
2.1.7 Elementos que conforman la atencién del cliente.

Los componentes basicos para brindar un buen servicio de atencién al

cliente:

» Accesibilidad: Los clientes deben tener la posibilidad de contactar

facilmente con la empresa (Andrade & Escalante, 2015, pag. 59).

» Capacidad de respuesta: Dar un servicio eficiente sin tiempos

muertos ni esperas injustificadas.

» Cortesia: Durante la prestacion de servicio el personal debe ser

atento, respetuoso y amable con los clientes.
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» Credibilidad: El personal en contacto con el publico debe proyectar
una imagen de veracidad que elimine cualquier indicio de duda en los

clientes.

» Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin

errores.

» Seguridad: Brindar los conocimientos y la capacidad de los

empleados para brindar confianza y confidencia.

» Profesionalidad: La prestacién de servicios debe ser realizada por

personal debidamente calificado.

= Empatia: Brindar atencion individualizada y cuidadosa al cliente
(Andrade & Escalante, 2015, pag. 59).

2.1.8 Medicién de la satisfaccién del cliente.

Cuando se piensa en medir la satisfaccion de los clientes por lo general
se busca medir alguno de los dos objetivos siguientes o0 ambos. Por un
lado, medir el nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio que
recibieron o bien, evaluar al personal de atencién y motivarlos a mejorar la
prestacion de los servicios. Es de suma importancia perseguir estos dos
objetivos de manera conjunta porque si se busca solo el primer objetivo,
se pueden encontrar oportunidades de mejora que ayuden a aprender de
la experiencia con los clientes, pero sin involucrar a la gente que esta

prestando el servicio (Cadena, Vega, Real, & Vasquez, 2016, pag. 52).

La medicion y analisis de la calidad percibida del servicio desde la
perspectiva de satisfaccion del cliente externo, es un elemento basico, sin
duda, para comprender al cliente y por extensién al mercado en el que la
empresa se desenvuelve, es preciso escuchar a los clientes (para saber
cuales son sus necesidades) y captar y estudiar datos sobre su nivel de

satisfaccion (Gonzalez, Argelio, & Gémez, 2016, pag. 260).
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2.1.9 Niveles de Satisfaccion.

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

» Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente (Chang, 2014, pag.
78).

» Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del cliente.

» Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a
las expectativas del cliente (Chang, 2014, pag. 78).

2.1.10 Dimensiones de la satisfaccion del cliente.
= Comunicacién - Precio

La calidad es un factor clave para la competitividad de la empresa, por
ello ha de seguir en todo momento la accion dentro de la misma. La
comunicacién es un factor clave para satisfaccion de los clientes. La
comunicacién post venta no solo influye en la satisfaccion, sino también
en la intencion de recomendacion de consumo (Nahuarima, 2015, pag.
94).

= Transparencia.

Se refiere al grado en el que el cliente percibe que no hay letras chicas ni
informacién oculta. Sin transparencia no hay confianza y sin confianza

todo se vuelve mucho mas dificil en la relacion entre empresa y el cliente.
= Las expectativas.

Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes tienen por

conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto
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de una o mas de estas cuatro situaciones: promesas que hace la misma

empresa acerca de los beneficios.

Las expectativas son puntos de referencia contra los cuales se compara
la entrega del servicio; el nivel varia con amplitud dependiendo del punto

de referencia del cliente (Nahuarima, 2015, pag. 94).
2.1.11 Servicio.

Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer
a otra”. Por lo tanto, un servicio es esencialmente intangible y no se
puede poseer. El servicio es una accion utilitaria que satisface una
necesidad especifica de un cliente. Los servicios son una forma de
producto que consiste en actividades, beneficios o0 satisfacciones
ofrecidos a la venta y son basicamente intangibles ya que no tienen como
resultado la obtencion de la propiedad de algo (Nahuarima, 2015, pag.
27).

Es el efecto de servir a disposicion de una persona, organizacion, iglesia
o estado; funcion desempefiada en el estado, tiempo que un ciudadano
esta como un soldado culto, celebracion del oficio divino, utilidad
prestada, organizacion y personal destinados a satisfacer necesidades
publicas, disposicion, empresa destinada a satisfacer intereses publicos,
favor, gracia, beneficio, ayuda, trabajo, utilidad, provecho, cortesia con

que se ofrece algo a alguien (Nahuarima, 2015, pag. 27).
2.1.12 Servicio al cliente.

Es el servicio proporcionado en apoyo de los productos centrales de una
compafia. Las compafiias, por lo comun, no cobran por el servicio al
cliente. Este puede presentarse en el sitio (como cuando un empleado
minorista ayuda a un cliente a encontrar un articulo deseado o responde a

una pregunta) o bien acercarse por teléfono o por internet.
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La idea principal del servicio al cliente es el trabajo que una persona hace
para el beneficio de un cliente y para ello disefio un cuadro comparativo
qgue permitird hacer claro, al que le es aplicada de la actitud de la persona

que tiene hacia el cliente (Nahuarima, 2015, pag. 27).
2.1.13 Calidad del servicio.

La calidad del servicio se puede definir como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente. Asi, un
cliente valorard positivamente la calidad del servicio cuando las
percepciones obtenidas es superior a la expectativa (Cadena, Vega, Real,
& Vasquez, 2016, pag. 47).

La calidad de sus productos y/o servicios es un factor primordial para el
funcionamiento correcto de una organizacién empresarial, lo que lleva a la
satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente. Con un cliente
satisfecho es factible tener diversos beneficios como el aumento de la
lealtad del cliente hacia ese servicio, disminuir un poco los esfuerzos para
captar nuevos clientes debido a la diferencia que hay en el servicio
prestado respecto a otra empresa. La calidad del servicio prestado recae
por completo en la impresion que los clientes obtengan del personal que
lo ofrece; se estima que la satisfaccion laboral de los empleados debe
establecerse como un pilar primordial basado en su intencion de realizar
una buena gestion hacia el cliente lo que constituye basico en la empresa
(Steffanell, Arteta, & Noda, 2017, pag. 8).

La calidad de servicio es una estrategia basica para enmarcar la
estructura y funcionalidad organizativa dentro de parametros que
consideren las expectativas y necesidades de los clientes, la importancia
del recurso humano para dar respuesta a exigencias debe ser preciso
para garantizar la calidad del servicio (Gonzélez, Argelio, & G6mez, 2016,
pag. 258).
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La calidad del servicio es un elemento clave que permite crear
herramientas que ayuden a ejecutar cada uno de los objetivos
establecidos dentro de la institucion. Se dice que es la filosofia basada en
los principios del liderazgo con espiritu colectivo de servicio
proporcionando maneras eficaces para conservar a los clientes; es decir,
es la base fundamental para conservar al cliente y lograr que éste sea
constante con las empresas prestadoras del servicio con calidad
(Palacios, Félix, & Ormaza, 2016, pag. 30).

La calidad se considera como un factor relevante para explicar la
competitividad y la viabilidad de las organizaciones. La calidad del
servicio, a través de la satisfaccion que puede generar, influye sobre la
lealtad de los usuarios y la prosperidad econdémica de las organizaciones
(Orgambidez & Almeida, 2015, pag. 169).

Con el fin de incorporar diferentes perspectivas, existen ocho dimensiones
de la calidad como un marco de referencia para el analisis de la

planificacion estratégica:

= Desempefio

= Caracteristicas

» Confiabilidad: Probabilidad de un mal funcionamiento

= Apego: Habilidad de cumplir con las especificaciones

» Durabilidad

= Aspectos del servicio: Rapidez, cortesia y facil solucion de problemas
= Estética

= Calidad percibida

La calidad se obtiene a través de la determinacion y el cumplimiento de

las necesidades, deseos y expectativas de los clientes, dado que las
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actividades del servicio estan altamente relacionadas con el contacto con

los clientes (Duque, 2005, pag. 72).

Se centra asi en una premisa: si se logra la implicacion de todos los
miembros de la organizacion en la mejora continua de la calidad en cada
una de las actividades que realiza, se obtiene la calidad en todo lo
relacionado a la organizacién, es decir, la calidad deja de ser un
calificativo exclusivo para un producto y pasa a ser un concepto que
envuelve todas las actividades en las que esté inmersa la empresa (Mora,
2011, pag. 153).

La calidad del servicio se constituye en una prioridad competitiva y como
tal es un factor que esta presente en todas las interacciones de las
personas con las organizaciones y constituye un atributo diferenciador
entre las empresas exitosas y las que no lo son. La calidad percibida
representa los juicios de los consumidores con respecto a la excelencia o

superioridad de las marcas globales (Rubio, 2014, pag. 61).
2.2 FUNDAMENTACION LEGAL.
2.2.1 Constitucién de la Republica del Ecuador.

Art. 276. El regimen del desarrollo de las comunidades: visto desde un
enfoque econdmico, debe promover la justicia, democracia y acciones de
sostenibilidad productiva en una distribucién equitativa de los bienes,
servicios y trabajo; que a través de diferentes formas legales de
organizacion de produccion econdmica; de caracter particular, publica,
familiares, asociaciones, autdnomas y mixtas; sujeta a diferentes leyes,

normas, decretos con un fin de eficiencia y calidad social.

Art. 304. Sobre politicas comerciales: para insercion de estrategias de
produccion sostenibles a nivel local, nacional e internacional, teniendo en
cuenta minimizar y evitar las diferentes practicas monopolistas que

afecten el mercado.
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Art. 335-336. Estos articulos comprenden detalles sobre la obligacion del
Estado para garantizar el libre comercio de bienes y servicios, regulando
los mismos en sus precios, accesibilidad y que estén garantizados en

eficiencia y calidad (Constitucion de la Repubica del Ecuador, 2008).

Los articulos anteriormente descritos sirven de apoyo para la presente
tesis, ya que la Constitucion del Ecuador promueve el trabajo del
agricultor en este caso el trabajo con las maquinarias agricolas para
efectuar los diferentes cultivos en el campo; controlando el precio de

venta correcto de la maquinaria y garantia de los mismos.
2.2.2 Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Art. 11.- Garantia. - Los productos de naturaleza durable tales como
vehiculos, artefactos eléctricos, mecanicos, electrodomésticos, vy
electronicos, deberan ser obligatoriamente garantizados por el proveedor
para cubrir deficiencias de la fabricacion y de funcionamiento. Las
leyendas "garantizado", "garantia" o cualquier otra equivalente, sélo
podrdn emplearse cuando indiguen claramente en que consiste tal
garantia; asi como las condiciones, forma, plazo y lugar en que el
consumidor pueda hacerla efectiva. Toda garantia debera individualizar a
la persona natural o juridica que la otorga, asi como los establecimientos

y condiciones en que operara.

Art. 18.- Entrega del bien o prestacion del servicio. - Todo proveedor
esta en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el
bien o servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo
acuerdo con el consumidor. Ninguna variacién en cuanto a precio, tarifa,
costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las

partes, sera motivo de diferimiento.
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Art. 25.- Servicio técnico. - Los productores, fabricantes, importadores,
distribuidores y comerciantes de bienes deberan asegurar el suministro
permanente de componentes, repuestos y servicio técnico, durante el
lapso en que sean producidos, fabricados, ensamblados, importados o
distribuidos y posteriormente, durante un periodo razonable de tiempo en
funcién a la vida util de los bienes en cuestidn, lo cual serd determinado

con las normas técnicas del Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -INEN.

Art. 27.- Servicios profesionales. - Es deber del proveedor de servicios
profesionales, atender a sus clientes con calidad y sometimiento estricto a
la ética profesional, la ley de su profesion y otras conexas (Ley Organica
de Defensa del Consumidor, 2000).

Codificacion de la Ley de Desarrollo Agrario.

Art. 1.- Actividad agraria. - Para los efectos de la presente Ley,
entiéndase por actividad agraria toda labor de supervivencia, produccién o

explotacion fundamentada en la tierra (Ley de Desarrollo Agrario, 2004).

Art. 3.- Politicas agrarias. - El fomento, desarrollo y proteccion del sector
agrario se efectuara mediante el establecimiento de las siguientes

politicas:

a. De capacitacion integral al indigena, al montubio, al afro-ecuatoriano y
al campesino en general, para que mejore sus conocimientos relativos
a la aplicacion de los mecanismos de preparacion del suelo, de
cultivo, cosecha, comercializacién, procesamiento y en general, de

aprovechamiento de recursos agricolas;

b. De preparacién al agricultor y al empresario agricola, para el
aprendizaje de las técnicas modernas y adecuadas relativas a la
eficiente y racional administracion de las unidades de produccion a su

cargo (Ley de Desarrollo Agrario, 2004);
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2.3 VARIABLES DE INVESTIGACION.

En el presente trabajo de investigacion se aplican las siguientes variables

para el cumplimiento de los objetivos:
2.3.1 Variables independientes:

El servicio técnico, es una asistencia que brindan las empresas para
que sus clientes puedan hacer uso de sus productos o0 servicios; con la
finalidad de ayudar a los usuarios a resolver ciertos problemas. “Motrac
S.A.” sabe que la mejor maquina tiene que ir acompafada de un servicio
de calidad con respuesta rapida, por ello, se esfuerzan por dar un servicio

profesional y cercano a sus clientes mas alla de la adquisicion inicial.

La maquinaria en la actualidad es la mano amiga del agricultor por esto
las empresas deben dar el debido respaldo, solucién y garantia a los
compradores. Por esto, el servicio técnico se suma con una serie de
acciones, el cual acompafna al agricultor en todo momento desde la
preparacion de la maquinaria hasta los mantenimientos y reparaciones del
equipo para facilitar sus necesidades (Andrade & Escalante, 2015, pag.
76).

Es el area encargada de receptar los requerimientos de los problemas
gue reporte en la Agencia Daule los clientes, el cual se le deben dar la
solucién de manera breve; el cual se medira el servicio de acuerdo al

grado de satisfaccion de cada cliente atendido.

La prestacion del servicio a los usuarios finales se debe realizar
oportunamente, con amabilidad, con respeto y con claridad. El personal
técnico debe explicar claramente al usuario el motivo o falla de su
sistema. En ocasiones los incidentes suceden por desconocimiento e

incorrecto manejo de las herramientas.

La prestacion del servicio a los usuarios finales se debe realizar

oportunamente, con amabilidad, con respeto y con claridad. El personal
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técnico debe explicar claramente al usuario el motivo o falla de su

sistema.

En ocasiones los incidentes suceden por desconocimiento e incorrecto
manejo de las herramientas. Con la asistencia se puede detectar este tipo
de falencias para posteriormente capacitarlos y evitar daios mayores en
el sistema, como perdida de informacién, apagar mal el equipo,

desconfiguracion, entre otros.

El técnico en soporte debe cumplir ciertas caracteristicas:

» Estar especializado en soporte

»= Poseer un alto grado de ética

= Contar con una licencia o permiso para ejercer dicho trabajo.
= Contar con el equipo adecuado para el trabajo.

El técnico ha de resolver los problemas y, de ser posible, anticiparse a
ellos, detectar anomalias incluso antes de que la empresa tenga
conocimiento de ellas y, lo mas importante, dar soluciones. Es
aconsejable tener una encuesta para evaluar el grado de satisfaccion del
cliente, evaluar el desempefio del técnico, ver puntos de mejora y detectar

nuevas necesidades del usuario.

Con la asistencia se puede detectar este tipo de falencias para
posteriormente capacitarlos y evitar dafios en el sistema, como perdida de
informacion, apagar mal el equipo, desconfiguracion, entre otros. El
técnico ha de resolver los problemas y, de ser posible, anticiparse a ellos,
detectar anomalias incluso antes de que la empresa tenga conocimiento
de ellas y, lo mas importante, dar soluciones. Es aconsejable tener una
encuesta para evaluar el grado de satisfaccion del cliente, evaluar el
desempeiio del técnico, ver puntos de mejora y detectar nuevas

necesidades del usuario (Dalongaro, 2014, pag. 39).
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Variables dependientes:

La satisfaccion del cliente, es cumplir con las expectativas del cliente,
donde su concepto en un sentido basico involucra el sentimiento de
bienestar y placer por conseguir o que se desea y espera de un producto
0 servicio. Los estudios de satisfaccion de clientes son esenciales en este
mundo de competencia globalizada, donde la ventaja competitiva entre
una empresa y otra la define la calidad del servicio al cliente a través de
relaciones interpersonales agradables y sistematicas, entregas rapidas y
oportunas y la atencion comprensiva ante cualquier inquietud o
reclamacion que el cliente sefiale (Almaguer, Pérez, & Pérez, 2014, pag.
5).

Durante y después de lo que el cliente solicite, que se sienta satisfecho
con la atencién realizada después de resolver el problema de su
maquinaria y que pueda contar con la confianza de que siempre va estar
respaldado con John Deere; dicha satisfaccién sera medida mediante la
aplicacion de encuestas relacionadas con el servicio recibido por parte del
personal técnico de la empresa.

El cliente satisfecho es la clave para el éxito de una organizacion, y para
alcanzar la satisfaccion existen dos vias de actuacion. Incrementar las
ventas a los clientes, para conseguirlo, deben estar totalmente satisfechos
y la segunda ganar nuevos clientes, para ello, se requiere que los clientes
potenciales cuenten con una opinion positiva de los servicios que se
brindan. Por ello, es necesario medir la satisfaccion de los clientes
mediante la aplicacion de encuestas en relacion al servicio que reciben
para luego aplicar mejoras en la empresa y asi obtener la fidelidad del

cliente.

Los beneficios de la satisfaccién al cliente son muchos, para mencionar
los mas relevantes: la comunicacion positiva que realizan estos hacia los
potenciales, ayudara a la captacion de nuevos clientes y mejorara los

indicadores econémicos al sumar clientes y poder vender mas, mejorara
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el clima laborar ya que se mantendra un ambiente armonioso en la

organizacion (Guafuna, 2017, pag. 10).

La transferencia del conocimiento consiste en generar cambios con
huellas positivas en la sociedad, esto se lo puede notar al profundizar la
comunicacién organizacional que se ha desarrollado como un elemento
de gran importancia en las relaciones de negocios. Para la existencia
efectiva se debe incluir todos los factores tanto de mensaje y respuesta
entre los involucrados sin embargo surgen obstaculos o barreras que
impiden el correcto proceso de transmision de datos empresariales,
personales u organizacionales, y para poder superar estas falencias debe
existir un clima indole en la cohesion del desarrollo del talento humano
(Guafiuna, 2017, pag. 10).

Cuando se realice hincapié en la comunicacion del talento humano,
permitira llegar a la excelencia del servicio, puesto que, la informacion que
se expone al cliente se canalizara con transparencia, creando una

relacion a largo plazo a través de la mejora continua.

Las empresas estan dando una significancia importante en cuanto a la
satisfaccion de los clientes, que, aunque parezca un parametro sencillo de
determinar, por depender basicamente dos aspectos (expectativas y
percepciones), es bastante complejo de medir, puesto que intervienen
diferentes factores en como las personas perciben la calidad. En otras
palabras, la satisfaccion al cliente se logra cuando las expectativas del
servicio son superadas por la percepcion del servicio recibido. Uno de los
aspectos importantes a considerar es el psicolégico que varian de cliente
en cliente, incluso cuando se trata de prestar un mismo servicio (Rivera,
2019, péag. 23).
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2.4 DEFINICIONES CONCEPTUALES.

Agricultura: Es una accién humana que tiende a concertar varios pasos y

técnicas para el tratamiento de la tierra (Economipedia, 2015).

Area de trabajo: Lugar discreto en el que se puede realizar actividades
(Economipedia, 2015).

Atencién: Proceso cognitivo que admite orientarse hacia estimulos

selectos para procesarlos y manifestar al respecto (Economipedia, 2015).

Cliente: Persona que a cambio de un pago recibe servicios de alguien

que se los presta por ese concepto (Economipedia, 2015).

Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas
(Economipedia, 2015).

Cultivo: Es la practica de sembrar semillas en la tierra y realizar las
labores necesarias para obtener frutos de las mismas (Economipedia,
2015).

Insatisfaccion: Sentimiento de malestar o disgusto que se tiene cuando
no se colma un deseo o no se colma una necesidad (Economipedia,
2015).

Maquinaria: Conjunto de maquinas que se usan para un fin determinado
(Economipedia, 2015).

Servicio: Conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades

de un cliente (Economipedia, 2015).

Técnico: Procedimiento que tiene como obijetivo la obtencion de un cierto

resultado o fin (Economipedia, 2015).

Venta: Es una accidon que se genera de vender un bien o servicio a

cambio de dinero (Economipedia, 2015).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 PRESENTACION DE LA EMPRESA.

3.1.1 Nombres completos de la empresa:

Motores y Tractores “Motrac S.A.” del cantén Daule, provincia del Guayas.
3.1.2 Informacién de la empresa.

“‘Motrac S.A.” tiene su origen como Motcum, empresa dirigida por el Ing.
Thomas Wiener L. desde 1968. En 1972 tomé la representacién de la
marca John Deere. Los primeros tractores vendidos eran conocidos en el
campo como los tractorcitos Motcum. En 1973 nace INDUSUR S.A.,
Industrial del Sur, siendo distribuidor de John Deere Agricola para la zona
del Litoral Ecuatoriano, ademas de otras marcas reconocidas a nivel

mundial.

Luego de muchos afios de éxitos obtenidos por Indusur S.A. con John
Deere, en el afio 2012, el fabricante decide otorgarle la distribucidon
nacional de la marca. Ahi es donde nace Motrac S.A. compafiia fundada

especificamente para cubrir todo el territorio ecuatoriano.

Fue constituida agencia del canton Daule fue constituida el 09 de
diciembre del 2008. Hoy en dia esta nueva empresa cuenta con
sucursales en Guayaquil, Quito, Daule, Babahoyo, EI Triunfo, Santo
Domingo y Riobamba manteniendo el liderazgo a nivel nacional en

tractores, cosechadoras de grano y cosechadoras de cafia.
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3.1.3 Objeto social.

Segun indica el Art. 2.- tiene como fin la compraventa, corretaje, permuta,
arrendamiento, agenciamiento, explotacion y administracion de bienes

inmuebles, de maquinarias, vehiculos automotores y sus piezas.
3.1.4 Mision:

Brindar soluciones al productor ecuatoriano, proporcionando productos y
servicios de la mas alta tecnologia y calidad, con foco en el aumento del
rendimiento y la continuidad operacional. Lo hacen con un equipo de

trabajo eficiente y comprometido para lograr beneficios a clientes y gente.
3.1.5 Vision:

Mantener el liderazgo de “Motrac S.A.” en el mercado ecuatoriano,
procurando una mejora continua, siendo nuestras fortalezas la formacion
de un equipo de trabajo altamente capacitado y alineado a los valores de

la empresay a la calidad de los productos y servicios que ofrecemos.

3.1.6 Valores de “Motrac S.A”:

Integridad: Decir la verdad, cumplir con lo prometido y tratar a los

demas con justicia y respeto.

» Calidad: Entregar el valor que los clientes, empleados, accionistas y

otros socios comerciales esperan, cada vez la interaccion con ellos.

* Innovacion: Crear, buscar y desarrollar productos y servicios a la
vanguardia internacional, con el objeto de transformar a el pais en

potencia agroindustrial.

= Compromiso: Satisfacer las expectativas de nuestros clientes a

tiempo, generando relaciones de conveniencia mutua a largo plazo.
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3.1.7 Organigrama estructural:

Se presenta el organigrama estructural de “Motrac S.A.” a continuacion:

Gerente General
Anthony Wiener

Asistente de Gerencia

Mercedes Florencia

Order Fullfilmeant
Cinthia Garcia

Gerente Administrative
Walter Jiménez

[

EzspecialiszalD
Finandal
Tatiana Redriguaz

Asistente
AdminisTrativo
Famala Fierre

Jefe de Ventas
Vacante

‘Vendedores ‘Vendedores
Zoma 2 Zona 1

Jefe de Repuestos
Marzarita Chawvez

Comercializaciin de
Servicios

Supervisor Posventa
Zona 1
Santiago Murial

Jefe de Sexrvicio .
Ingenios

Administrativos de
Servicio

Técnicos Granos Técnicos Cafla

Grafico # 1. Organigrama de la empresa

Fuente: Motrac S.A. (2018).

Areas de Soporte:

Talento Humano
Contabilidad
Cobranzas
Auditoria
Marketing
Contact Center
Administracidn de
Sucursales

- Operaciones

- Nuevos Cargos

I:l Posiciones Vacantes
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3.1.8 Empleados de “Motrac S.A.”:

Enseguida, se presenta el personal que labora en la agencia Daule:

1 Gerente de Agencia 1
2 Administracién del Departamento Técnico 1
3 Técnicos 4
4 Venta de repuestos 1
5 Bodega 1
6 Guardia 1

TOTAL 9

Cuadro # 1 Plantilla de empleados

Fuente: Elaboracion propia
3.1.9 Clientes de “Motrac S.A.”:
Los clientes que compran las maquinarias agricolas de la empresa son:
= Empresas del sector agricola
= Agricultores
3.1.10 Proveedores de “Motrac S.A.”:

La empresa no cuenta con proveedores externos ya que el proveedor
directo es la misma empresa John Deere de EE.UU.
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3.1.11 Competencia de “Motrac S.A.”:

Dentro de las empresas de competencia mas importante dedicadas a la

venta de maquinarias agricolas y servicio técnico se encuentran:

= Massey Ferguson S.A.

Kubota S.A.

= J. Espinosa Z. S.A.

* Industrias Ales C.A. conocido como distribuidor marca CASE.
3.1.12 Principales servicios de “Motrac S.A.”:

Los productos principales que ofrecen a los clientes son venta de:
*» Magquinaria agricola

= Tractores

» Cosechadoras de granos

» Cosechadoras de cafa

* Venta de repuestos

= Servicio técnico especializado

=  Entre otros.
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3.2 DISENO DE INVESTIGACION.
3.2.1 Tipo de Investigacion.

Para el proceso del tema de investigacion se emplean los siguientes tipos

de investigacion:
3.2.1.1 Descriptiva.

Segun el autor Malhotra (2008): “Busca especificar las propiedades
caracteristicas, los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,

objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis (pag. 75)”.

La investigacion descriptiva es un proceso utilizado para el estudio de
obtencién de informacion en el cual se expone perfectamente el estado
situacional en este caso de la empresa “Motrac S.A.”. También, esta
guiada por las preguntas de investigacién que se formula el investigador
al inicio del trabajo; los resultados conseguidos al efectuar la investigacion
descriptiva logran dar comienzo a la hipotesis y cumplir de esta forma con

la primera etapa del método cientifico.
3.2.1.2 Exploratoria.

Segun el autor Malhotra (2008): “La investigacion exploratoria tiene como
objetivo explorar o examinar un problema para proporcionar conocimiento

y entendimiento (pag. 75)”.

La investigacién exploratoria se aplica para la solucion de un problema
que no ha tenido claridad, donde se comienza al buscar informacion en
diversas fuentes, recolectando los datos precisos para la creacion y
formacion de interrogantes necesarias para resolver los problemas

actuales por lo que atraviesa “Motrac S.A.”.
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3.2.1.3 Correlacional.

Segun el autor Malhotra (2008): “Tiene como propésito conocer la relacién
gue exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un

contexto en particular (pag. 75)”

La investigacion correlacional se la utilizo en el trabajo ya que sirvié para
analizar, evaluar y describir los tipos de relaciébn que existen entre los
temas investigados y las variables de estudio en la empresa Motrac S.A.,
en un contexto especifico. El estudio descriptivo es el punto de partida del

estudio correlacional, porque es éste el que establece las variables.
3.3 POBLACION Y MUESTRA.
3.3.1 Poblacién:

Segun Zorrilla (1993): “Se llama poblaciébn o universo al conjunto de
elementos que son tomados para la observacién y ejecucién de una
investigacion o estudio. Cada uno de los elementos que dispone la

poblacién es conocido como individuo o unidad estadistica” (pag. 50).

La poblacion del presente trabajo de investigacion esta constituida por la
entrevista al gerente de agencia Daule de Motrac S.A y por la encuesta a
53 clientes para conocer la situacion actual con respecto al servicio
técnico de maquinarias agricolas que reciben por parte de la empresa con

el fin de obtener resultados que acepten la propuesta.

ELEMENTOS CANTIDAD
Clientes de “Motrac S.A” 53
TOTAL 53

Cuadro # 2 Poblacion

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.2 Muestra:

Segun Kourganoff (1969): “La muestra es el grupo de unidades escogidas
de una poblacion, definida anticipadamente, conforme con un plan de
sondeo ofrecido y sobre las cuales se ejecutaran los analisis previstos en

la encuesta” (pag. 23).

» Muestreo no probabilistico por conveniencia: Esta técnica de
muestreo este proceso de seleccion no es al azar, el mismo se basa
en el juicio personal del investigador para cumplir la eleccion de los

elementos que formaran parte de la muestra (May, 2004).

Se efectud en la empresa “Motrac S.A.” un procedimiento de muestreo no
probabilistico por conveniencia ya que se realizé la encuesta a los 53
clientes que reciben el servicio técnico de la empresa y accedieron a ser
parte del estudio investigativo, ademas de la entrevista aplicada al
gerente de la agencia Daule. Todos los datos receptados son tabulados

como datos primarios para la estimacion visible del estado actual de la

empresa.
Clientes de “Motrac S.A” 53
TOTAL 53

Cuadro # 3 Poblacién

Fuente: Elaboracién propia.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION.

Observacion Directa del movimiento diario de asesoria técnica en “Motrac S.A”
Entrevista Cuestionario para el gerente de agencia
Encuesta Cuestionario para clientes

Cuadro # 3 Técnicas de investigacion

Fuente: Elaboracion propia.
3.4.1 Instrumento de observacion.

Esta técnica permite saber elegir aquello que se requiere examinar en
Motrac S.A en relacién al tipo de servicio técnico que utiliza la misma,;
donde observar es un método practico para la revelacion, evaluacion y
constancia de la realidad del campo de estudio. La observacion directa se
usa para recolectar informacion de primera mano.

3.4.2 Instrumento de encuesta.

El método de investigacion de la encuesta permite dar resultado a la
problematica tanto en términos descriptivos como de relacion de
variables, por medio de la recolecta de informacion sistematica de la
encuesta aplicada a los clientes que fue la muestra escogida para la
recopilacion de informacion atil y conocimiento del estado situacional de la
empresa “Motrac S.A.” respecto a las variables del proyecto (Ver anexo
1).

39




3.4.3 Instrumento de entrevista.

El método de investigacion de entrevista ayuda al investigador a tener
conocimiento del estado actual interno de la empresa “Motrac S.A.” la cual
fue dirigida al gerente de la agencia Daule. Con ello, se complementa la
informacion para aplicar alternativas de solucién para la problematica
actual de insatisfaccion de los usuarios en el &rea de servicio técnico para

las maquinarias agricolas de la empresa (Ver anexo 2).
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Para iniciar con los resultados en el actual trabajo de investigacion, se
necesita realizar un andlisis de las opiniones y necesidades de los
clientes para mejorar el tipo de servicio técnico que brinda “Motrac S.A.”
Al aplicar las encuestas a los clientes de la agencia del canton Daule, se
logrard interpretar la satisfaccion que los clientes tienen en cuanto al
servicio técnico para la maquinaria agricola de la empresa. El modelo de

encuesta y los resultados captados se explican a continuacion.
4.1 DIAGNOSTICO ACTUAL DE “MOTRAC S.A.”
4.1.1 Interpretacion de datos de la encuesta a clientes

1. ¢Utiliza usted alguna maquinaria agricola que “Motrac S.A.”

ofrece al mercado?

INDICADOR CANTIDAD PORCENTAJE

Si 48 91%
No 5 9%
TOTAL 53 100%

Cuadro # 4. Utiliza maquinaria agricola de “Motrac S.A.”

Fuente: Elaboracion propia.
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Si No

Grafico # 2. Utiliza maquinaria agricola de “Motrac S.A.”

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: Casi todos los clientes respondieron que si usan la maquinaria
agricola que “Motrac S.A.” vende; esto es debido a que la marca es
reconocida por la calidad de sus maquinarias y repuestos nivel nacional e
internacional. Solo el 9% de los encuestados respondié que no usan dicha
maquinaria.

2. ¢Cada que tiempo visita usted la empresa “Motrac S.A.”?

Cada 2 meses 0 0%
Cada 4 meses 17 32%
Cada 6 meses 29 55%
Cada afio 7 13%
TOTAL 53 100%

Cuadro # 5. Cada que tiempo visita “Motrac S.A.”

Fuente: Elaboracién propia.
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0%

Cada 2 meses Cada 4 meses Cada 6 meses Cada afio

Grafico # 3. Cada que tiempo visita “Motrac S.A.”

Fuente: Elaboracién propia.

Andlisis: El 32% de los encuestados afirman que cada 4 meses visitan
“Motrac S.A.”; esto es debido a que tuvieron alguna falla en la maquinaria
0 por cambio de repuestos por dafio de fabrica. El 55% de los clientes
asisten cada 6 meses debido a que en esa temporada inician las
cosechas agropecuarias e inician el trabajo con el mantenimiento
preventivo de la maquinaria. Solo el 13% de ellos asisten cada afio, lo
cual no es muy beneficio para la empresa, ya que existe mano de obra no
calificada externa que da mantenimiento a las maquinarias ocasionando

dafos a la misma.

3. ¢Conoce usted cémo cliente todos los servicios que brinda la

empresa “Motrac S.A.”?

Si conozco todos los servicios 11 21%
No conozco los servicios 35 66%
Necesito ayuda para conocerlos 7 13%
TOTAL 53 100%

Cuadro # 6. Conoce todos los servicios que brinda “Motrac S.A.”

Fuente: Elaboracién propia.

43



Si conozco todos No conozco los Necesito ayuda
los servicios servicios para conocerlos

Grafico # 4. Conoce todos los servicios que brinda “Motrac S.A.”

Fuente: Elaboracién propia.

Andlisis: Mas de la mitad de los encuestados respondieron que no tienen
conocimiento de todos los servicios que ofrece “Motrac S.A.”; esto se
debe a que no existe una correcta difusion de informacién o por falta de
asesoria de la empresa hacia los clientes. El 21% de ellos contestaron
que, si tienen conocimiento de los servicios que tiene la organizacion y el
13% necesita ayuda para conocer los servicios, esto puede ser a que son

clientes nuevos en la empresa.

4. ¢Piensa usted que “Motrac S.A.” se diferencia a la competencia?

Si a7 89%
No 6 11%
TOTAL 53 100%

Cuadro # 7. “Motrac S.A.” se diferencia de la competencia

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico # 5. “Motrac S.A.” se diferencia de la competencia
Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: Casi todos los encuestados respondieron que “Motrac S.A.” se
diferencia de la competencia; ya que la calidad de los tractores y
repuestos es reconocida por todos los usuarios del campo. Solo el 11%
de los clientes opina que no se diferencia de la competencia, ya que

existe falencia en el area de soporte técnico en la agencia Daule.

5. ¢Con cual de estas caracteristicas cuenta Motrac S.A.?

Calidad de atencion al cliente 8 15%
Amabilidad de los técnicos 2 4%
Productos de calidad 33 62%
Atencion rapida y oportuna 8 15%
Calidad del servicio técnico 2 4%
TOTAL 53 100%

Cuadro # 8. Caracteristicas de Motrac S.A.

Fuente: Elaboracién propia.
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Calidad de  Amabilidad  Productos Atencién Calidad del
atencion al de los de calidad rapiday servicio
cliente técnicos oportuna técnico

Grafico # 6. Caracteristicas de Motrac S.A.

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: Méas de la mitad de los clientes opinaron que a “Motrac S.A.” le
caracteriza la calidad de sus maquinarias agricolas; esto es una fortaleza
que tiene la empresa para su permanencia en el actual mercado de
competencia. El 15% afirma que la calidad de atencion al cliente y la
atencién rapida y oportuna es la caracteristica de la empresa; el indice de
respuesta no es muy alto, por ello, se debe mejorar este factor.
Finalmente, el 4% contesto que la amabilidad y calidad del servicio de los
técnicos; mostrandose claramente que esta area de “Motrac S.A.” se debe
capacitar.

6. ¢Usted como cliente utiliza el servicio técnico que brinda la

empresa Motrac S.A.?

Si 21 40%
No 32 60%
TOTAL 53 100%

Cuadro # 9. Utiliza el servicio técnico que brinda Motrac S.A.

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico # 7. Utiliza el servicio técnico que brinda Motrac S.A.

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: La mayoria de los encuestados afirman que no utilizan el
servicio técnico que brinda “Motrac S.A.”; esto es debido a la falta de
conocimiento de la existencia del servicio o por la falta de asesoria; esto
causa pérdidas econdmicas a la organizacion por lo que se debe buscar
una solucion al problema. El 40% de los clientes si utilizan el servicio

técnico que ofrece la empresa.

7. ¢Por qué utiliza el servicio técnico de Motrac S.A.?

Por el precio 4 19%

Para evitar futuros dafos 17 81%
Porgue la empresa lo recomienda 0 0%

TOTAL 21 100%

Cuadro # 10. Por qué utiliza el servicio técnico

Fuente: Elaboracion propia.
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Por el precio Para evitar futuros  Porque la empresa
dafios lo recomienda

Gréfico # 8. Por qué utiliza el servicio técnico

Fuente: Elaboracién propia.

Andlisis: Casi todos los clientes afirman que para evitar futuros dafios en
la maquinaria utilizan el servicio técnico que brinda “Motrac S.A.”; esto
estd muy bien elegido por los usuarios ya que el mantenimiento
preventivo es recomendable para una vida (til mas duradera de los
tractores. El 19% de los encuestados contestaron que por el precio que
tiene la empresa; lo cual claramente demuestra que es muy elevado para
los clientes.

8. ¢Por qué no utiliza el servicio técnico de Motrac S.A.?

Por el precio 7 22%

Por desconocimiento 18 56%
Por mala atencion de técnico 7 22%
TOTAL 32 100%

Cuadro # 11. Por qué no utiliza el servicio técnico

Fuente: Elaboracién propia.
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Por el precio Por Por mala atencién
desconocimiento de técnico

Gréfico # 9. Por qué no utiliza el servicio técnico

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: Mas de la mitad de los encuestados consideran que por el
desconocimiento que tienen no usan servicio técnico de “Motrac S.A.”
para sus maquinarias; esto se puede solucionar con la colocacion de un
cartel de informacion o con el marketing del mismo. El 22% de los clientes
afirmaron que es por el precio alto y por la mala atencién que reciben por

parte de los técnicos de la empresa.

9. ¢Cudl es su grado de satisfaccion con respecto al tipo de servicio

técnico que brinda Motrac S.A. al cliente?

Muy satisfactorio 0 0%
Satisfactorio 11 21%
Insatisfactorio 42 79%
TOTAL 53 100%

Cuadro # 12. Grado de satisfaccién del servicio técnico

Fuente: Elaboracion propia.
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Muy satisfactorio Satisfactorio Insatisfactorio

Grafico # 10. Grado de satisfaccién del servicio técnico
Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: El grado de insatisfaccion en relacién al servicio técnico de
‘Motrac S.A.” es del 79% el cual es muy elevado; ocasionando
insatisfaccion en la clientela por ende pérdidas a la empresa. El 21% de

los clientes afirman que su grado es satisfactorio.

10. ¢Cuél de estos aspectos considera primordial antes de efectuar

la compra de tractores agricolas?

Calidad de la maquinaria 20 38%
Precios econdémicos 9 17%
Marca reconocida 12 23%
Atencion al cliente 12 23%
TOTAL 53 100%

Cuadro # 13. Aspectos que considera antes de comprar tractores agricolas

Fuente: Elaboracién propia.
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Calidad de la Precios Marca Atencion al
magquinaria econdémicos reconocida cliente

Grafico # 11. Aspectos que considera antes de comprar tractores agricolas
Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: El 38% de los encuestados piensan en la calidad de la
maquinaria antes de efectuar la compra; factor importante ya que existe
mas facilidad de comprar repuestos en caso de dafios a los equipos
agricolas, lo cual es una fortaleza de la empresa. El 23% afirma que el
aspecto principal es que sea una marca reconocida y la calidad de
atencion al cliente factor que debe tener en cuenta “Motrac S.A.”. El 17%
considera gue los precios sean econdmicos lo cual muchas veces no son

de buena calidad.

11. ¢Recomendaria que adquieran el servicio técnico de Motrac S.A.

a otras personas?

Si 11 21%
No 42 79%
TOTAL 53 100%

Cuadro # 14. Recomendaria el servicio técnico de Motrac S.A.

Fuente: Elaboracién propia.
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Gréfico # 12. Recomendaria el servicio técnico de Motrac S.A

Fuente: Elaboracién propia.

Andlisis: La mayoria de los encuestados no recomendaria a sus
amistades que adquieran el servicio técnico de “Motrac S.A.”; ya que
existe falta de informacién en la empresa y la atencion de los técnicos es
retrasada porque no existe la movilizacibn necesaria para atender las
peticiones de mantenimiento de todos los clientes. Solo el 21% de los
clientes si recomendaria este servicio ya que como clientes fieles de la
empresa saben que son garantizadas las maquinarias agricolas que
adquieren alli.
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4.1.2 Interpretacion de entrevista al gerente

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos de la encuesta

aplicada al gerente de la agencia Daule de la empresa “Motrac S.A.”:

1. ¢(Hace que tiempo viene funcionando “Motrac S.A.” agencia

Daule?
La agencia lleva casi 7 afios de funcionamiento en el canton Daule.
2. ¢Realiza usted la planificacion de actividades en la empresa?

Si, cada éarea de trabajo cuenta con las actividades adecuadas para un

correcto funcionamiento de las mismas.
3. ¢Se estan cumpliendo la misién y vision de “Motrac S.A.”?

Todos los dias con la calidad del servicio y calidad de las maquinarias se

cumple con la mision y visién que tiene “Motrac S.A.”.
4. ¢Cuenta con personal especializado en cada area de la empresa?

Se trata de contratar personal especializado para una calidad de atencion
al cliente, aunque si no esta especializado recibe capacitacion antes de

ingresar a sus labores.

5. ¢Todos los repuestos y tractores agricolas de “Motrac S.A.”

cuentan con garantia del producto?

Si, todas nuestras maquinarias agricolas son 100% garantizadas por

dafios de fabricas.

6. ¢COmo cree que se encuentra el servicio técnico que la empresa

brinda a sus clientes?

Se encuentra bien todo el funcionamiento el area de servicio técnico para

las maquinarias que ofrece “Motrac S.A.”.
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7. ¢El servicio técnico de las maquinarias “Motrac S.A.” son

opcionales o vienen dentro de la venta del producto?

El servicio técnico de las maquinarias “Motrac S.A.” es opcional ya que
solo viene incluido en la compra hasta las 1500 horas de trabajo por dafio
de fabrica de maquinaria y las primeras 100 horas de trabajo cada uno de

nuestros tractores agrl’colas.

8. ¢Todos los clientes de Motrac S.A.” hacen uso del mantenimiento

técnico que ofrece la empresa?

No, muchos de ellos no utilizan el servicio técnico que ofrece la empresa;
esto es sustentado por el control que lleva la empresa en dicha area de

trabajo.

9. ¢La empresa “Motrac S.A.” aplica alguna herramienta para
conocer el grado de satisfaccién de los clientes?

No, con una herramienta exacta para controlar el grado de satisfaccion.
Solo se cuenta con el buzén de quejas y sugerencias para los clientes;

ademas del servicio de Call Center.

10. ¢Se realizan capacitaciones periddicas al personal del area de

servicio técnico de la empresa?

Anteriormente se realizaba, pero durante los ultimos 3 periodos no se

aplica capacitaciones periddicas al personal de “Motrac S.A.”
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4.1.3 Diagrama causa - efecto

3 i MATERIALES
METODO MAQUINA

Uso inadecuado de las

maquinarias por parte Falta de
Mala de los clientes ——— stock Incumplimiento en
organizacion en pedidos de los clientes
tiempos de Falta de un
reparacion Falta de estrategias N\~  Vvehiculo para
en el area de movilizacion del
Servicio Técnico tecnico
Falta de capacitacion al Elevada competencia en
personal técnico — mantenimiento de —————

maquinaria agricola

Aumento de
guejas por parte
de los clientes

Insuficiente personal
técnico

_—

MANO DE OBRA MEDIO

Cuadro # 15. Diagrama causa - efecto de "Motrac S.A"

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2 PLAN DE MEJORA PARA EL AREA TECNICA DE “MOTRAC S.A.”

¢QUE? ¢POR QUE? ¢ COMO? ¢(CUANDO? | (CUANTO? ¢QUIEN? . DONDE?
Llevar un adecuado | La insatisfaccion de Aplicando en bodega las siguientes indicaciones: Diariamente $500 Gerente de agencia "Motrac S.A"
control logistico en el | los clientes
area de bodega generada por la falta | « Control diario del stock por parte del encargado de bodega Personal de Ventas
de stock (repuestos)
sgasiorllea bodeugnaé * Adquirir un sistema de control para que los tecnicos Personal de Bodega
. verifiquen la existencia de stock en la agencia
desventaja a la
empresa . . .
P = Verificar que los clientes obtengan sus pedidos de repuestos
en el tiempo requerido por el mismo
Contratar una persona | Existe un alto indice | Informando sobre la vacante de trabajo en el area de servicio | Noviembre $100 Gerente de agencia "Motrac S.A"
especializado mas para | de quejas de los | técnico en paginas web o periédico y describiendo todos los 2019
eJ area de servicio cllentes. ~por el | requisitos obligatorios para el puesto de trabajo, asimismo: Departamento Técnico
técnico Incumplimiento  en
los  tiempos  de | = Definiendo el perfil
reparacion de las
maquinarias = Indicando el presupuesto.
paralizadas
Capacitar al personal | El personal de &rea | Capacitaciones trimestrales en las siguientes tematicas: Trimestrales $1.200 Gerente de agencia "Motrac S.A"
del area de Soporte | Técnica de la
Tecnico empresa,  deben | « Mantenimiento preventivo y correctivo en maquinaria agricola
estar actualizados y Capacitador externo
especializados para | | Servicio y atencion de calidad al cliente
ofrecer un servicio y
de calidad y una L ) ) o
pronta solucion de | " Identificacién de necesidades del cliente Personal Técnico
problemas a los
clientes Explicando al personal lo primordial que es para "Motrac S.A" el
mantener al cliente satisfecho con el servicio brindado.
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¢ QUE? ¢POR QUE? ¢COMO? ¢CUANDO? | ¢(CUANTO? ¢QUIEN? ¢ DONDE?
Por la falta de
movilizacién que
Cgf?lléllzllr;) p;& elnlgfgg Szlrsggnaﬁara ?éucenicil = Compra de camioneta Chevrolet para brindar el | Noviembre Gerente de agencia
de servicio técnico de | pueda brindar el mantenimiento de maquinaria al cliente 2019 $38.000 o Motrac S.A
la agencia Daule servicio para las Departamento Tecnico
maquinarias
agricolas a domicilio
Se carece de una
Esta_b_lece.r, la correcta
planificacion  semanal organizacion para el c h ienta digital | | g ar |
imi » Con una herramienta digital en la cual se pueda organizar la .
del mantenimiento para servicio técnico a J P ? Gerente de agencia
Elasralizadasmaggmar:gz domicilio, asistencia técnica que se brindard a las maquinarias | semanalmente | $200 "Motrac S.A"
clientes, de acuerdo al ggaizf';ﬁgﬁ% sq:c?gallz agricolas de acuerdo al orden de atencion del pedido Departamento Técnico
orden 'c!e tiempo de demora en la
reparacion .,
atencién
$40.000,00

Cuadro # 16. Plan de mejora para "Motrac S.A"

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2.1 Analisis de costo — beneficio.

De acuerdo al presupuesto planteado de los $ 40.000,00 que "Motrac S.A"
debe invertir para mejorar la insatisfaccion de los clientes causado por la
mala atencion del personal del area de servicio técnico; se calcula que en
un plazo de 3 afios la empresa recuperaria la inversion y obtendria los

siguientes beneficios:

= Mejoramiento del nivel de satisfaccion de los clientes

= Actualizacion de los conocimientos del personal técnico de la empresa.
» Incremento del rendimiento de los técnicos.

= Aumento de la productividad y rendimiento de la empresa.
» Alta calidad en el servicio técnico brindado al cliente.

» Fidelidad de los clientes con la empresa.

= Atraccion de nuevos clientes por la calidad del servicio.

= Generacion de un buen clima laboral.

= Crecimiento de ingresos al negocio.

» Herramientas necesarias para vencer a la competencia.

» Personal motivado para un trato personalizado al cliente.
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CONCLUSIONES

Una vez culminado el trabajo de investigacion en “Motrac S.A”, se

consigue las siguientes conclusiones:

Con la ayuda de informacion actualizada obtenida de revistas
cientificas y trabajos cientificos relacionados; se logré6 fundamentar
todos temas relacionados con el servicio y atencién de calidad al
cliente que son primordiales para tener un mejor conocimiento para

solucionar el problema actual en la empresa.

Se pudo obtener el diagnostico actual de la empresa; dando como
resultado que existe un alto indice de insatisfaccion de los clientes por
el incumplimiento en los tiempos de reparacion requeridos para las
maquinarias paralizadas. Todo lo anterior, con la aplicacion del
instrumento de encuesta a los clientes que reciben el servicio técnico
para maquinarias agricolas y con la entrevista al gerente de “Motrac

S.A” agencia Daule.

Con la propuesta de mejora para el area de servicio técnico y con la
aplicacion de todas las estrategias planteadas se brindara un servicio
técnico de calidad oportuno y especializado para los tractores agricolas
de los clientes y, por ende, se aumentara la satisfaccion y fidelidad de
los mismos con la empresa, consiguiendo de esta manera mayores

ingresos econodmicos para “Motrac S.A”.
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RECOMENDACIONES

Con el propésito de alcanzar los beneficios que existen con la aplicacion

del plan de mejora propuesto, se plantea las siguientes recomendaciones:

Desarrollar en “Motrac S.A” un plan de control en bodega, para la
correcta recepcidn y entrega de repuestos para las maquinarias
agricolas de acuerdo a los pedidos y necesidades de los clientes; ya
que existe una gran falencia en esta area de la empresa que no se
logré solucionar por falta de tiempo en la ejecucion del trabajo

investigativo.

Poner en practica el plan de mejora propuesto anteriormente, en las
demas agencias de “Motrac S.A” donde exista insatisfaccion de los
clientes por la mala atencion recibida del area de servicio técnico y
profundizar la investigacion actual para la obtencibn de mejores

resultados en el funcionamiento diario de la empresa.

Realizar una medicién anual de la satisfaccion de los clientes ya que
ellos son el pilar principal de toda empresa para que pueda mantenerse
en el mercado actual; pues, al existir un alto indice de competencia en

este caso, en la venta de maquinaria agricola.
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ANEXOS

Anexo 1: Formato de encuesta a clientes

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA
CARRERA: TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los clientes de “Motrac S.A” agencia del canton Daule.
ENCUESTADORA: Castro Loy Geomayra Jessenia.

OBJETIVO: Diagnosticar la satisfaccion de los clientes en relacion al servicio técnico
que reciben en “Motrac S.A”.

INSTRUCCIONES: Marque con una (X) la alternativa de la respuesta de acuerdo a

su opinién.

Pregunta 1. ¢ Utiliza usted alguna maquinaria agricola que “Motrac S.A.” ofrece
al mercado?

Si
No

Pregunta 2. ;Cada que tiempo visita usted la empresa “Motrac S.A.”?

Cada 2 meses
Cada 4 meses
Cada 6 meses
Cada afio

Pregunta 3. ¢Conoce usted como cliente todos los servicios que brinda la
empresa “Motrac S.A.”?

Si conozco todos los servicios
No conozco los servicios
Necesito ayuda para conocerlos

Pregunta 4. ;Piensa usted que “Motrac S.A.” se diferencia a la competencia?

Si
No

Pregunta 5. ¢ Con cual de estas caracteristicas cuenta Motrac S.A.?

Calidad de atencion al cliente
Amabilidad de los técnicos
Productos de calidad
Atencién rapida y oportuna
Calidad del servicio técnico
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Pregunta 6. ¢(Usted como cliente utiliza el servicio técnico que brinda la
empresa Motrac S.A.?

Si
No

Si escoge la opcidn Si responda la pregunta 7 y si escoge No responda la pregunta
8.

Pregunta 7. ¢ Por qué utiliza el servicio técnico de Motrac S.A.?

Por el precio
Para evitar futuros dafios
Porque la empresa lo recomienda

Pregunta 8. ¢ Por qué no utiliza el servicio técnico de Motrac S.A.?

Por el precio
Por desconocimiento
Por mala atencién de técnico

Pregunta 9. ¢Cudl es su grado de satisfaccion con respecto al tipo de servicio
técnico que brinda Motrac S.A. al cliente?

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Insatisfactorio

Pregunta 10. ¢ Cual de estos aspectos considera primordial antes de efectuar la
compra de tractores agricolas?

Calidad de la maquinaria
Precios econémicos
Marca reconocida
Atencion al cliente

Pregunta 11. ¢ Recomendaria que adquieran el servicio técnico de Motrac S.A.
a otras personas?

Si
No
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Anexo 2: Formato de entrevista a gerente

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA

CARRERA: TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida al gerente de “Motrac S.A” agencia del cantén Daule.

ENTREVISTADORA: Castro Loy Geomayra Jessenia.

OBJETIVO: Diagnosticar el tipo de servicio técnico para las maquinarias que ofrece
la empresa “Motrac S.A”.

1.

10.

¢Hace cuanto tiempo viene funcionando Motrac S.A.” agencia Daule?

¢ Realiza usted la planificacion de actividades en la empresa?

¢ Se estan cumpliendo la mision y vision de “Motrac S.A.”?

¢Cuenta con personal especializado en cada area de la empresa?

¢ Todos los repuestos y tractores agricolas de “Motrac S.A.” cuentan con
garantia del producto?

¢Cémo cree que se encuentra el servicio técnico que la empresa brinda a
sus clientes?

¢El servicio técnico de las maquinarias “Motrac S.A.” son opcionales o
vienen dentro de la venta del producto?

;Todos los clientes de Motrac S.A.” hacen uso del mantenimiento técnico
gue ofrece la empresa?

¢La empresa “Motrac S.A.” aplica alguna herramienta para conocer el
grado de satisfaccion de los clientes?

¢ Se realizan capacitaciones peridodicas al personal del area de servicio
técnico de la empresa?
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