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RESUMEN.

La investigacion se realizé en la empresa “TECNICENTRO” del Cantén
Balzar en el periodo 2017, de codmo mejorar el servicio de mantenimiento
vehicular para elevar la satisfaccion del cliente, el mismo que se ve
amenazado por la creciente competencia que hay en el lugar para dar
mantenimiento vehicular. Se aplicé la investigacion descriptiva, explicativa
y correlaciones, asi como los métodos a nivel tedrico y empirico para
identificar el origen del problema. Resultados de los métodos aplicados se
pudo establecer los lineamientos para Disefiar un plan de mejoras
orientado al servicio de mantenimiento vehicular para lograr la satisfaccion

del cliente.

Mantenimiento vehicular Servicio Cliente Satisfaccion
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ABSTRACT

The investigation was carried out in the company "TECNICENTRO" of
Cantén Balzar in the period 2017, of how to improve the service of
vehicular maintenance to elevate the satisfaction of the client, the same
one that is threatened by the increasing competition that there is in the
place to give vehicular maintenance. The descriptive, explanatory and
correlation research was applied, as well as the theoretical and empirical
methods to identify the origin of the problem. Results of the applied
methods could be established the guidelines for designing an
improvement plan oriented to vehicle maintenance service to achieve

customer satisfaction.

Vehicular maintenance Service Client Satisfaction
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Como mejorar el servicio de mantenimiento vehicular para elevar la
satisfaccion del cliente de la empresa “TECNICENTRO”, ubicada en el

Canton Balzar periodo 20177
1.1.1 Ubicacién del problema en un contexto.

En el Ecuador las lubricadoras, lavadoras y centros de servicios de
mantenimiento vehicular son muy comunes debido al incremento del
parque automotor, lo que ha incurrido en que exista una lucha constante
en cuanto a la competencia ya que existen grandes empresas

distribuidoras como Texaco, Chevron entre otras.

En el Cantdn Balzar existen pocas empresas dedicadas a ofrecer este
servicio, por lo que, deciden trasladan a otros cantones vecinos a recibir
el beneficio producto de contar con poco personal que no permite cubrir la
demanda, ademas de un mal servicio al cliente la mayoria de las

ocasiones.

En esta investigacion se fundamentard tedricamente algunos aspectos
que implican la satisfaccion del cliente que muchas veces no se sienten

seguros al dejar su vehiculo por desconfianza.

Segun el autor Humberto Serna, define que “el servicio al cliente es el
conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor
que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos”. (Serna G., Humberto, 2006). De esta definicibn deducimos que
el servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de

una empresa.



Desde la antiguedad el hombre ha buscado siempre satisfacer sus
necesidades para el mantenimiento de su vehiculo ya que en canton
Balzar son pocos los centros de mantenimiento lo cual hemos decidido lo
siguiente disefiar mejoras de mantenimiento vehicular para la satisfaccion
del cliente.

El servicio al cliente es un enfoque dirigido a mejorar e innovar los
procesos para proporcionar servicio diferenciados, asi como para
desarrollar una organizaciéon que propicie la creacién de valor para el

cliente y como resultado logre ventajas competitivas.

El servicio al cliente también implica actividades orientadas a una tarea,
que incluyan interacciones con los clientes en persona por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la

eficiencia operacional.

1.1.2 Situacion conflicto.

Nadie estd exento a este hecho actualmente “TECNICENTRO” se ve
amenazado por la creciente competencia que hay en este mercado los
clientes se han dado cuenta que hay muchos lugares para el

mantenimiento de su vehiculo.

e Competencia con precios bajos.

e Demora en atender a los clientes, por lo que el cliente termina
esperando mucho tiempo para que le revisen el vehiculo.

e Poco personal de trabajo, lo que impide entregar el vehiculo en
buenas condiciones a tiempo.

e La organizacion de las herramientas y equipos no es adecuada.

e El personal no tiene claras sus responsabilidades segun el
organigrama administrativo y no se encuentra organizados
adecuadamente los sitios de trabajo.

¢ No se cuenta con muchas herramientas de trabajo, lo que afecta a
la produccion.

¢ No se lleva un registro de 6rdenes de trabajo.



¢ No realizan seguimiento a las 6érdenes de mantenimiento.

e La falta de fiabilidad en el servicio de mantenimiento vehicular.

e Falta de conocimiento de publicidad.

e Las instalaciones por dentro no estan en buenas condiciones, lo
que crea una no tan buena impresion.

e No poder brindar todo lo que el cliente necesita.

e Poca fidelidad por parte de los clientes.

1.1.3 Delimitacion del problema.
Campo: Servicio al cliente

Area: Servicio de mantenimiento
Provincia: Guayas

Canton: Balzar

1.1.4 Formulacién del problema.

¢Como mejorar el servicio de mantenimiento vehicular para elevar la
satisfaccion del cliente de la empresa “TECNICENTRO”, ubicada en el

Canton Balzar periodo 20177

1.2 VARIABLE DE INVESTIGACION.
Variable independiente:

e Mejorar el servicio de mantenimiento vehicular
Variable dependiente:

e Satisfaccion del cliente



1.2.1 Evaluacion del problema.

A continuacidon encontraremos los aspectos de la evaluacion del

problema:

Delimitado.- Esta investigacion se desarroll6 en empresa
“TECNICENTRO?”, ubicada en el Canton Balzar en el periodo 2017.

Claro.- Por qué aporta al personal a que adquiera los conocimientos
necesarios para el mejoramiento en el servicio del mantenimiento

vehicular

Evidente.- Porque se observa en la situacion financiera las bajas ventas y
la poca frecuencia de los clientes al taller de servicio de mantenimiento

vehicular.

Concreto.- Se analiza la problematica y se busca dar solucién de
acuerdo a las necesidades que el cliente requiere a través de estrategias

promocionales.

Relevante.- Porque permitira mejorar la satisfaccion de los clientes y

aumentar la rentabilidad de la empresa.

Original.- el plan de mejoras que se propone tiene pertinencia con la
realidad de la empresa TECNICENTRO que brinda servicio de

mantenimiento vehicular.

Factible.- Porque se cuenta con la iniciativa del gerente propietario para

realizar las acciones estratégicas, dando inicio al plan de mejoras.

1.2.2 Determinacioén del tema.

Propuesta de mejoras al servicio de mantenimiento vehicular para elevar
la satisfaccion del cliente de la empresa “TECNICENTRO” del Cantén
Balzar



1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Objetivo general

e Disefar un plan de mejoras orientado al servicio de mantenimiento
vehicular para lograr la satisfaccion del cliente en la empresa
“TECNICENTRO”.

Objetivos especificos:

1. Fundamentar tedricamente aspectos que implican la satisfaccion del
cliente en el sector de mantenimiento vehicular.

2. Diagnosticar la situacion actual del servicio de mantenimiento vehicular

3. Proponer acciones de mejoras al servicio de mantenimiento vehicular
la empresa TECNICENTRO.

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Conveniencia.- Con esta investigacion se pretende arrojar
recomendaciones para la satisfaccion de los clientes de la empresa
TECNICENTRO.

La relevancia social.- Tiene pertinencia con la Ley del Consumidor, en

cuanto a cumplir con los derechos de los clientes.

Las implicaciones préacticas.- Se originan directamente con la
implementacion del plan de mejorar para lograr la satisfaccion del cliente

en el sector de mantenimiento vehicular.

El Valor tedrico.- Se obtiene de los referentes tedricos que han permitido
enriquecer esta investigacion que implica la satisfaccién del cliente en el

sector de mantenimiento vehicular.

La utilidad metodolégica, basa su estudio en la investigacion cualitativa,

por lo que, hace referencia a las técnicas en atencion y servicio al cliente.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO
2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

Evolucién del mantenimiento

Desde que el hombre empez6é a trabajar con maquinaria empez6 a
detectar problemas que reducian la productividad y empezé a
preocuparse por su rendimiento y durabilidad para reducir las pérdidas, es
asi que en el aflo de 1925 hasta fines de los afios 40 solamente se
dedicaba al mantenimiento de reparacion es decir un mantenimiento
correctivo que estaba basado solamente en averias, ante este problema
se empieza a implantar las bases del mantenimiento preventivo que era el
encargado de anticiparse a las fallas del equipo, esto se dio en la década
de los 50 este sistema buscaba mejorar la rentabilidad econdmica
ayudandose de los historiales de la maquinaria, en la década de los 60 se
empieza a implantar las bases del mantenimiento productivo, el mismo
gue encerraba en su evolucién los sistemas anteriores y exponia un plan
de mantenimiento para toda la vida util de las unidades sin descuidar la
fiabilidad y la mantenibilidad.

Con el aumento del tamafio de la empresas y viendo la importancia que
supone el mantenimiento de los equipos, los talleres se integran dentro de
las organizaciones y se empiezan a diferenciar entre personal de

produccion y personal de mantenimiento.

2.1.1 Antecedente histérico:

Es asi como llega a nuestros dias como el mantenimiento es un conjunto
de acciones con el propdsito de prolongar el funcionamiento continuo de
las maquinas y equipos, reducir los costes, alargar la vida util haciendo

mas rentable su inversion.

Toda nueva tendencia desea incrementar su eficiencia y calidad lo cual se
logra con una adecuada gestion del mantenimiento, el TPM (TPM o Total
Productive Maintenance), nace de la evolucion de otros sistemas de

gestion basicamente del mantenimiento productivo desarrollado en



Norteamérica y que posteriormente se aplico en las industrias Japonesas,
convirtiéendose actualmente en empresas lideres a nivel mundial,
trabajando en equipo e involucrando al personal de forma directa con la
produccion, el TPM no es un meétodo que sustituye a los sistemas
tradicionales y conocidos de mantenimiento sino que los integra con un

nuevo enfoque productivo.

El TPM es un nuevo concepto de gestion del mantenimiento que pretende
la colaboracién y participacion de todo el personal sea directivo u
operativo para lograr mejorar la rentabilidad, eficacia de gestion y calidad,
dando como resultado una reduccion notable de las pérdidas para cumplir

con mayor facilidad los objetivos.
2.1.2 Antecedentes referenciales
Las empresas de servicios automotores

Es aquella que no comercia con articulos tangibles, ya que tiene como fin
conseguir un beneficio para sus duefios mediante la satisfaccion de
necesidades personales o de los derivados de la industria y el comercio.
La unién de capital, trabajo o direccién permite lograr una produccion en

beneficio de los que demandan servicios automotrices.
Podemos indicar que la pequefia empresa automotriz se caracteriza por:

1. El duefio o gerente pueden conocer a todos sus trabajadores; estan en
la posibilidad de identificarlos, los tratan con frecuencia y tan de cerca que

podrian calificar su actuacién y resolver sus problemas.

2. Los problemas técnicos son de tal manera elementales y reducidos en

namero que de hecho el duefio puede resolver todo.

3. Existe centralizacién, es decir las decisiones de importancia se toman

el més alto nivel.

4. No se requieren grandes previsiones o planeaciones, si no que por lo
menos en la practica suela trabajarse mas bien sobre la base de ir

resolviendo los problemas que se vayan presentando.



Tendencias del sector automotriz en el Ecuador.

Las principales variables que intervienen alrededor del sector automotriz
ecuatoriano son: Produccion nacional, exportacion, importacion y ventas
de los rubros principales que forman parte de esta industria, como son los

vehiculos, llantas, motos y repuestos.

El sector automotor en Ecuador tiene una participacion muy importante en
la economia del pais por los ingresos que genera, se estima que el aporte
al fisco del sector por los impuestos aplicados a esta industria bordea los
$ 400 millones. Ademas, es fuente de numerosas plazas de trabajo,
llegando alcanzar en el 2010 cerca de 25,000 puestos de trabajo en las
actividades directas e indirectas relacionadas a este sector; cerca del 30%
del empleo generado se concentra en el area de ensamblaje y el 70% en

el area de comercializacion.
La satisfaccion del cliente

Es un campo de estudio amplio e incluye distintas disciplinas y enfoques.
Este concepto ha sido enfocado desde perspectivas muy distintas y por

autores pertenecientes a campos cientificos diversos.

Entre los que podemos mencionar como los autores Kotler y Keller (2006)
gue definen la satisfaccion de cliente como “Una sensacion de placer o de
decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los
resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. (p.144)

Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el
cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el

cliente queda muy satisfecho o encantado (p.144)

Siguiendo el mismo orden de ideas, el autor Grande (2000) sefala que “la
satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su percepciéon
de los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de
recibirlos”. (p. 345)



Si este concepto se expresara de forma matematica se tendria lo

siguiente:
Satisfaccion = Percepciones - Expectativas

Importancia de la satisfaccion del cliente.

En el mundo empresarial reside en que un cliente satisfecho sera un
activo para la compafia debido a que probablemente volver4 a usar sus
servicios o productos, volvera a comprar el producto o servicio o dara una
buena opinibn al respecto de la compafia, lo que conllevara un

incremento de los ingresos para la empresa.

Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un nimero mayor de
personas su insatisfaccion, en mayor o menor medida se quejara a la
companiia y si su insatisfaccion alcanza un determinado grado optara por
cambiar de compafia para comprar dicho producto o servicio o en ultimo

caso, incluso abandonar el mercado.

Aunque la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el
objetivo final de las sociedades en si mismo, es un camino para llegar a
este fin que es la obtencién de unos buenos resultados econdmicos.
Estos resultados serdn mayores si los clientes son fieles, ya que existe

una gran correlacion entre la retencion de los clientes

Alguien que llega y desea nuestro servicio y espera calidad de servicio y

buena atencion en recompensa de su inversion.
Lo que los clientes esperan de un servicio es ser tratados con amabilidad:

Cortesia.- recibir al cliente con entusiasmo, hacer que se sienta

importante y serle (til
Atencidn rapida.- atender al cliente a su llegada

Confiabilidad.- ellos desean saber que cuando entran a un negocio

encontraran lo que buscan u obtendran respuestas a sus preguntas.



Percepcion de la satisfaccion del cliente

Los estudios al respecto de la satisfaccion del cliente suelen enfocarse
desde dos Opticas bien diferenciadas, o bien desde la perspectiva del
cliente o bien desde la perspectiva de la organizacion que realiza el
estudio.

Por supuesto, existen entre estos dos extremos infinitas posibilidades
para abarcar el modelado de la satisfaccion del cliente. Pueden
desprenderse las caracteristicas de una organizacion del modelo de la
satisfaccion del cliente que haya seleccionado esta a la hora de realizar

su estudio.

Por ejemplo, las sociedades que operan en régimen de monopolio tienden
a modelar la satisfaccion del cliente enfocandola desde su perspectiva,
generando su modelo sin tener en cuenta la visién del cliente. Podemos
concluir, que el modelo elegido tiene consecuencias a la hora de definir
qué es la satisfaccion del cliente.

Otro ejemplo seria, si la organizacién posee una vision donde el cliente se
entiende como una entidad que tiene sus propias necesidades,
motivaciones y creencias, entonces la satisfaccion del cliente se
interpretard basandose en los pensamientos del cliente al respecto de

estos aspectos.
Mantenimiento vehicular

Se define al mantenimiento como el conjunto de actividades a mantener o
reestablecer un bien o un estado de condiciones dadas de buen

funcionamiento.

Toda nueva tendencia desea incrementar su eficiencia y calidad lo cual se
logra con una adecuada gestion del mantenimiento, el TPM nace de la
evolucion de otros sistemas de gestidbn basicamente del mantenimiento
productivo desarrollado en Norteamérica y que posteriormente se aplico
en las industrias Japonesas, convirtiendose actualmente en empresas
lideres a nivel mundial, trabajando en equipo e involucrando al personal

de forma directa con la produccién, el TPM no es un método que sustituye
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a los sistemas tradicionales y conocidos de mantenimiento sino que los

integra con un nuevo enfoque productivo.

Grafico 1

Tipos de

mantenimiento

(Segin UNE EN-13306)

Mantenimiento correctivo Mantenimiento preventivo

Mantenimiento Mantenimiento * Mantenimiento Mantenimiento :
Inmediato Diferido preventivo predictivo
Mto. Si atico Mar imiento Mantenimiento
(programado) segun condicion segun estado

Fuente: http://www.lostipos.com/wp-content/uploads/Tipos-de

mantenimientos.jpg

El Mantenimiento Auténomo.- Es basicamente la prevencion del
deterioro de los equipos y componentes de los mismos, en esta etapa el
operario asume tareas de mantenimiento preventivo ya que ellos

interactdan todo el tiempo con el equipo.

El operario incluye en sus funciones, una limpieza diaria, asi como tareas
de mantenimiento preventivo y como consecuencia de la inspeccion de
los puntos claves del estado de su propio equipo propiciada por estas
actividades podra advertir de las necesidades de mantenimiento

preventivo a cargo del departamento correspondiente
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Mantenimiento preventivo.- Este tipo de mantenimiento puede ser
ejecutado normalmente por un taller debidamente equipado, el
mantenimiento se lo realizard una vez transcurrido el periodo establecido
o de trabajo del vehiculo; estas actividades de mantenimiento deben
cumplir con el recambio de ciertas piezas, es necesario realizar esta
actividad periédicamente para asegurar un funcionamiento seguro del
vehiculo ya que se deterioran con el paso del tiempo, deben recambiarse
de acuerdo al programa sin importar si aparecen o no estar en buenas
condiciones; La caracteristica principal de este tipo de mantenimiento es
la de inspeccionar los equipos y detectar las fallas en su fase inicial, para
corregirlas en el momento oportuno, asi como definir puntos débiles de

instalaciones, maquinas entre otros.

Ventajas del mantenimiento preventivo:
e Confiabilidad, los equipos operan en mejores condiciones de
seguridad, ya que se conoce su estado, y sus condiciones de

funcionamiento.

e Disminucion del tiempo muerto, tiempo de parada de equipos/

maquinas.

Mayor duracion de los equipos e instalaciones.

e Disminucion de existencias en almacén y por lo tanto sus costos,

puesto que se ajustan los repuestos de mayor y menor consumo.

e Uniformidad en la carga de trabajo para el personal de mantenimiento

debido a una programacion de actividades.
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La competitividad.

La competitividad es parte primordial en una empresa, permite generar
una posicion para poder competir. Si la empresa logra crear o mantener
una ventaja competitiva en el entorno donde esta ubicada por un largo

plazo podriamos decir que esa una empresa exitosa.

Como estimular la competitividad Segun Michael Porter (2008)
manifiesta que: “La estimulacion es necesaria para que una empresa sea

mas competitiva” Pag.206.

Segun lo mencionado en el parrafo de Michael Porter el taller de servicios
de mantenimiento vehicular no ha logrado estimular la competitividad
brindando muy buenos servicios, ademas de que su personal nunca ha

sido capacitado lo que impide un mejor desempefio actualmente.

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL.

La presente investigacion tiene su fundamento en la Ley del Consumidor
y la Constitucién de Ecuador 2008, en la seccién de Personas usuarias

y consumidoras.
LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
CAPITULO |
PRINCIPIOS GENERALES

Art. 1.- Ambito y Objeto.- Las disposiciones de la presente Ley son de
orden publico de interés social, sus normas por tratarse de una Ley de
caracter organico, prevaleceran sobre las disposiciones contenidas en
leyes ordinarias. En caso de duda en la interpretacion de esta Ley, se la

aplicara en el sentido mas favorable al consumidor.

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR - Pagina 1

Profesional - www.lexis.com.ec
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El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y
consumidores, promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos
de los consumidores y procurando la equidad y la seguridad juridica en

dichas relaciones entre las partes.

Plan Nacional del Buen Vivir “El Plan fue elaborado por la SENPLADES
en su condicibn de Secretaria Técnica del Sistema Nacional
Descentralizado de Planificacion participativa conforme el Decreto
Ejecutivo 1577 de 26 de febrero de 2009 y presentado por el Presidente”
Rafael Correa para conocimiento y aprobacion en el Consejo Nacional de

Planificacion.

El Plan Nacional de Desarrollo, denominado para este periodo de
Gobierno “Plan Nacional para el Buen Vivir fue aprobado en sesion de 05
de noviembre de 2009, mediante Resoluciéon No. CNP-001-2009.” Fuente:
Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo — SENPLADES, 2009.

El Plan Nacional del Buen Vivir considera como estrategia para la
microeconomia del pais lo siguiente: 29 Inversién para el Buen Vivir en el
marco de una macroeconomia sostenible Esta estrategia tiene por
objetivo general construir tres condiciones fundamentales para el Buen
Vivir.

La primera es la sostenibilidad econdmica a través de la canalizacion del

ahorro a la inversion productiva, publica y privada, de manera eficiente.

La segunda es el desarrollo de capacidades humanas y oportunidades
sociales, que hagan posible una organizacion econémica mas equitativa y

una convivencia social mas justa.

La tercera es la acumulacion de capital productivo necesario para cambiar

el patron de especializacion de la economia y el modo de acumulacion.

A partir de la linea de politica de la Revolucién Ciudadana y con la
entrada en vigencia de la nueva Constitucion, la inversion publica cobra
relevancia como variable instrumental de la intervencion del Estado y se
definird en funcién de las necesidades para alcanzar el Buen Vivir. Las

metas fiscales de resultado y endeudamiento son
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CODIGO DEL TRABAJO
Titulo preliminar
Disposiciones fundamentales

Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y un deber

social.

El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la
Constitucion y las leyes.

Titulo VI
De la capacitacion ocupacional

Art. 179.- La empresa es responsable de las actividades relacionadas con
la capacitacion ocupacional de sus trabajadores, entendiéndose por tal, el
proceso destinado a promover, facilitar, fomentar y desarrollar las
aptitudes, habilidades o grados de conocimientos de los trabajadores, con
el fin de permitirles mejores oportunidades y condiciones de vida y de
trabajo; y a incrementar la productividad nacional, procurando la
necesaria adaptacion de los trabajadores a los procesos tecnoldgicos y a
las modificaciones estructurales de la economia, sin perjuicio de las
acciones que en conformidad a la ley competen al Servicio Nacional de

Capacitacion y Empleo y a los servicios e instituciones del sector publico.

Constitucion de la Republica del ecuador 2008.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion
precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley
establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por
deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor.
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Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de
atencion y reparacion. El Estado respondera civiimente por los dafios y
perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la
atencién de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia
de servicios que hayan sido pagados.

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir
asociaciones que promuevan la informaciéon y educacion sobre sus
derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o
administrativas. Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera
obligado a asociarse.

2.3. VARIABLES DE INVESTIGACION. CONCEPTUALIZACION.

Variable independiente: Mejorar el servicio de mantenimiento vehicular.

Son todas aquellas acciones tomadas de manera sistematica, para que el
equipo cumpla con todas sus funciones requeridas. Es implementar y
mejorar en forma continua la estrategia de mantenimiento para asegurar
el maximo beneficio a los clientes mediante practicas innovadoras,

econdémicas y seguras.
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente.

Como las percepciones del cliente de que un proveedor ha alcanzado o
superado sus expectativas. (Hill,1996)
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2.4. GLOSARIO
Ambiente Laboral.- Hoy en dia es uno de los compendios mas
importantes, ya que tiene mucho que ver en la productividad de la

empresa.

Capacitaciéon.- Corto proceso educativo por el que se obtienen

conocimientos y habilidades técnicas para alcanzar metas.

Colaboradores.- las personas que se involucran en los procesos
productivos de las empresas.

Mantenimiento.- Es el conjunto de acciones necesarias para conservar 0
restablecer un sistema en un estado que permita garantizar su

funcionamiento a un coste minimo.

Plan de mejora.- es un buen instrumento para identificar y organizar las
posibles respuestas de cambio a las debilidades encontradas en la

autoevaluacion institucional.

Rentabilidad.- relacion existente entre los beneficios que proporcionan
una determinada operacién o cosa y la inversion o el esfuerzo que se ha
hecho; cuando se trata del rendimiento financiero; se suele expresar en

porcentajes.

Satisfaccion del Clientes.- Se estima que se consigue a través de

conceptos como los deseos del cliente, sus necesidades y expectativas.

Seleccion de personal.- En este sentido, las perspectivas seleccionadas
se separan de los solicitantes rechazados con la intencién de elegir a la
persona que sera el mas exitoso y hara los aportes mas valiosos para la

organizacion.

Marketing.- Analiza la gestion comercial de las empresas con el objetivo
de captar retener y fidelizar a los clientes a través de las necesidades del

cliente.

Competencia (economia). Es una situacion en la cual los agentes
econdémicos tienen la libertad de ofrecer bienes y servicios en el mercado,

y de elegir a quién comprar.
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CAPITULO Il
3. METODOLOGIA

3.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA.

Antecedentes de la empresa

- Nombre de la empresa: TECNICENTRO BALZAR

- Ubicacion: Canton Balzar, Avenida Daule, Carretera principal
- Numero Celular: 0984291781

- Fundador y propietario: Bolivar Holguin

- Numero de trabajadores: 4 trabajadores, 3 hombres y 1 mujer

- Actividad que realiza: Mantenimiento vehicular y lubricadora

MISION

Brindar servicio de alta calidad en mantenimiento vehicular a la
ciudadania balzarefia, contando con varias maquinarias de tecnologia y

los conocimientos de los trabajadores de nuestra empresa

VISION

Ser reconocidos en cantones cercanos a Balzar, incrementar la zona de
atencion y una excelente comodidad a nuestros clientes, que se sientan a

gusto con nuestro servicio

VALORES

Puntualidad: Para que nuestros clientes vean que nosotros pensamos en

ellos y entregamos su vehiculo a la hora acordada

Respeto: Siempre mantener el respeto mutuamente con nuestros clientes

y personal de la empresa

Lealtad: Con las personas, los compromisos, con los clientes y en

general con nuestra empresa

Calidad: Ofrecemos un buen trabajo para nuestros clientes.
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PRINCIPALES CLIENTES

Patricia Palacios vehiculo: Aveo family 2012
Cristhian Aguayo vehiculo: Grand vitara 2011
Milton Palacios vehiculo: Grand vitara sz 2011

Carlos Tinajero vehiculo: Grand vitara 2011

Figura 1 # Organigrama Estructural

GERENTE PROPIETARIO

BOLIVAR HOLGUIN

JEFE DE VENTAS

MANTENIMIENTO
BENITO GOMEZ MARIA HOLGUIN MACIAS

SERVICIO AL CLIENTE

BOLIVAR HOLGUIN
MACIAS

OPERARDOR
MARCOS HOLGUIN

Elaborado por: Mario Coello Palacios
Figura 2 # Escaparate de la empresa

=
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Tabla 1 Personal de la empresa

CARGOS N° Empleados

Gerente Propietario 1
Jede de mantenimiento

Vendedor

Operador

Servicio al cliente

Total

Elaborado por: Mario Coello Palacios

glR kR,

Figura 4

N° Empleadoserente

Servicio al cliente Propietario
1% 1%
20% 20%

Jede de
mantenimiento
1%

20%

Operador
1%
20%

Vendedor

1%
H Gerente Propietario H Jede de maptenimiento M Vendedor

H Operador M Servicio al cliente

Elaborado por: Mario Coello Palacios

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

Se va a definir la situacion actual del taller empresa TECNICENTRO del
Canton Balzar, mediante la aplicacion de herramientas que facilitan la
demostracion de un problema como indican los items de la investigacion

de campo.

Cualitativo: (Pinillos, 2012) “Es un método de investigacién que a través
de la recoleccién de datos busca encontrar el como y el porqué de que
algo ocurra, trata de comprender a fondo el comportamiento de las cosas
y sobretodo se enfoca en comprender el comportamiento humano pero

sin crear estadisticas.”
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Cuantitativo: (Ponce Caceres Vicente, 2009) Es una investigacion
normativa que con el uso de la estadistica y el andlisis de los datos
pretende establecer leyes generales.

La investigacion se basara con un modelo Cuali-Cuanti porque permitira
obtener elementos que daran pauta de como viene trabajando el personal

que brinda el servicio del mantenimiento vehicular.

3.2.1 Tipo de Investigacion

La investigacion responde a los siguientes tipos de investigacion.

TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion descriptiva: “Es la manera para elegir los tipos esenciales
del objeto de estudio y su descripcion detallada de las partes, categorias

o clases de dicho objeto” (Bernal Torres, 2006).

Permite tener un conocimiento actualizado del fendbmeno tal como se

presenta (Avila Acosta, 2001)

Se logré describir la situacién problematica que viene presentando el taller
de mantenimiento vehicular, encontrando las falencias no solo como
arreglan los vehiculos, sino también la forma de atender al cliente
mientras ellos esperan el arreglo o mantenimiento de su auto. Esto ayuddé

a construir los pasos para mejorar el servicio de acuerdo al contexto.

Investigacion explicativa: “En una investigacion, el investigador se
plantea como objetivos estudiar el porqué de las cosas, los hechos, los
fenbmenos o las situaciones, a estas investigacion se les denomina

explicativas” (Bernal Torres, 2006).

Se logro interpretar y establecer la relacion causa y efecto del origen y
naturaleza de los problemas presentados, que impide dar una satisfaccion

al cliente.
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Investigacion correlacional: “La correlacion examina asociaciones pero
no relaciones causales, donde un cambio en un factor influye

directamente en un cambio en otro” (Bernal Torres, 2006).

Permitié relacionar las dos variables como son las mejoras al servicio de
mantenimiento vehicular para elevar la satisfaccion del cliente del taller de
la empresa TECNICENTRO S.A.

3.5 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION
METODOS Y TECNICAS EN LA INVESTIGACION.

o Métodos a aplicados en la investigacion.

Método légico.- Permitio valorar los conceptos y teorias de las dos

variables presentes en esta investigacion.

Método analisis-sintesis.- Permitié conocer el estudio empirico de las
dos variables e interpretar los resultados de la ficha técnica de

observacion, reporte de ventas y encuesta aplicada a los clientes.

Método analisis de los documentos.- Se revisO y analizo el marco legal
de la Ley del consumidor, el cdédigo de trabajo De la capacitacion

ocupacional, informe del cumplimiento de las ventas de la empresa.

Método de la observacion.- Permitio conocer la realidad del objeto de
estudio, que es como estd trabajando o llevando el servicio del
mantenimiento vehicular en el taller de la empresa TECNICENTRO S.A.

o Técnicas e instrumentos a aplicados en la investigacion.

Técnica de campo.- Se evalud la situacién actual de la institucion por
medio de la investigacion documentada de campo, con el propoésito de
establecer los métodos, normas y reglas que se aplicaran en el taller para

mejorar continuamente en el servicio del mantenimiento vehicular.
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El cuestionario.- Es un conjunto de preguntas que se elaboraron para
construir la entrevista y encuesta a la muestra seleccionada de la
poblacion total.

La encuesta.- Se estructuré con una serien de preguntas con escala de
valoracion de 1 a 5 sefialando: Esta de acuerdo, Parciamente de acuerdo,
No estoy de acuerdo ni en desacuerdo, Parcialmente de acuerdo y Estoy

de acuerdo. (Ver anexo 3)

La espina de Ishikawa.- Como herramienta de analisis de gestion,
permiti6 encontrar la raiz del problema para elevar la satisfaccion del

cliente. (Ver anexo 2)

La ficha técnica de observacién.- Se aplicé directamente al personal
que brinda el servicio de mantenimiento vehicular, para observar, analizar
e interpretar que es lo que esta pasando con los clientes mientras reciben

el servicio. (Ver la tabla 4).

POBLACION Y MUESTRA

Segun Hurtado y Toro “la poblacién, se compone de todos los elementos
que van a ser estudiados y a quienes podran ser generalizados los
resultados de la investigacién, una vez concluida ésta, para lo que es
necesario que la muestra con la cual se trabaje sea representativa de la

poblacion”.(Hurtado Leon , lvan; Toro Garrido, Josefina;, 2001)

La poblacién finita.- A diferencia de la anterior, seria posible obtener la
informacién completa mediante un censo; es decir, examinando todos los
elementos de la poblacién. La poblacion finita se centra en los clientes

gue asisten al taller.
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Tabla 2 Poblacién

CARGOS Poblacion

Gerente Propietario 1
Jede de mantenimiento

Vendedor

Operador

Servicio al cliente

Total

Elaborado por: Mario Coello Palacios

glR kR,

MUESTRA

La muestra es el subconjunto que representa la poblacion, de acuerdo al
tipo de muestreo se reflejara la calidad y la aportacién al estudio de
investigacion.

Tipo de muestra.- Para Castro (2003), la muestra se clasifica en

probabilistica y no probabilistica.

Muestra probabilistica, son aquellas donde todos los miembros de la
poblacion tienen la misma opcion de conformarla a su vez pueden ser:
muestra aleatoria simple, muestra de azar sistematico, muestra

estratificada o por conglomerado o areas.

Muestra NO probabilistica, la eleccion de los miembros para el estudio
dependera de un criterio especifico del investigador, lo que significa que
no todos los miembros de la poblacién tienen igualdad de oportunidad de

conformarla.

La forma de obtener este tipo de muestra es: muestra intencional y

muestra accidentada o sin norma. (Castro Marquez , 2003)

Proceso de seleccion de la muestra:

Se asume en esta tesis la tipo de muestra NO probabilistico 0 muestro
aleatorio simple, el cual fue llevado a cabo con la aplicacion de una
encuesta dirigida a 20 clientes, por lo que no se aplica férmula por el
tamafo de su poblacién que es menos de 100 clientes. Estuvo apoyada

en un cuestionario de facil uso a escala de liker.

5 Muy de acuerdo- 4 De acuerdo- 3 Indiferente- 2 Desacuerdo-1 Muy en desacuerdo
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Tabla 3 Muestra

CARGOS Poblacion Muestra
Gerente Propietario 1 -
Jede de mantenimiento 1 -
Vendedor 1 -
Operador 1 -
Servicio al cliente 1 -
Clientes 90 75
Total 95 75

Elaborado por: Mario Coello Palacios

e Diagnosticar la situaciéon actual del servicio de mantenimiento

vehicular

La observacion directa se obtuvo mientras el personal del taller estaba
trabajando con los vehiculos, por lo que también se observé sus

competencias de comportamiento.

Tabla 4 Ficha técnica de observacion

PERSONAL DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO VEHICULAR

Nombre de la investigadora: Mario lvan Coello Palacios

Lugar a investigar: Empresa TECNICENTRO S.A,, en el Cantén Balzar

Fecha de observacion: 8 de octubre del 2017

Tipo de observacion: Directa

Tema: Propuesta de mejoras al servicio de mantenimiento vehicular para
elevar la satisfaccion del cliente de la empresa “TECNICENTRO” del

Cantén Balzar

Problema: ¢Cémo mejorar el servicio de mantenimiento vehicular para
elevar la satisfaccion del cliente de la empresa “TECNICENTRO”, ubicada

en el Cantdn Balzar periodo 20177
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DETALLES DE LA OBSERVACION

A patrtir de esta observacion se pudo verificar lo siguiente:

Los trabajadores se demoran en atender a los clientes, por lo que el
cliente terminaba esperando mucho tiempo para que le revisen el
vehiculo. Se ponian impacientes que en pocas ocasiones suspendian el
servicio y se iban. O si el servicio estaba avanzando, se molestaban y se
iban sin pagar.

Al momento de ejecucion de las actividades de mantenimiento, no se
controla al personal ni tampoco llevan algun tipo de control para registrar.

La falta de factores fisicos, como son las herramientas de trabajo, poco
espacio para desenvolverse bien en el taller y poco personal de apoyo.

No se cuenta con un conjunto de formatos adecuados para llevar el
control del servicio vehicular, el trabajo en su organizacion es mas
empirico.

No se les brinda nada o los clientes que estan esperando por su vehiculo,
ni tienen un espacio de espera confortable o aceptable.

Firma de la investigador Firma de la fuente

Elaborado por: Mario Coello Palacios
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CAPITULO IV

4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis e interpretacion de los resultados de la encuesta
dirigida a los clientes del servicio de mantenimiento vehicular
“TECNICENTRO”.

Se aplicé una encuesta dirigida a los clientes del taller, servicio de
mantenimiento vehicular “TECNICENTRQO?”, con el propdsito de conocer y
apreciar la empatia y perspectivas que ellos tienen. (Ver anexo 3)

Figura 5

INGRESO APROXIMADO DE LA PERSONA
ENCUESTADA

$318-$450
20%

Total
50%

$451 - $ 600
10%

$601-$ 1000
13%

$ 1001 - mas
7%

Elaborado por: Mario Coello Palacios

Andlisis: Se demostrd que el 20% de las personas tienen un ingreso de
$318 a $ 450 promedio, que equivale a un sueldo basico y un 13% que
bordean de los $601 a $1.000.

Interpretacion: De acuerdo a estos resultados se puede establecer que
la poblacion de Balzar es econ6micamente activa y esta en la posibilidad
de adquirir los productos y servicio de mantenimiento vehicular de la
empresa TECNICENTRO.

27



1.- ¢Es usted cliente del taller, servicio de mantenimiento vehicular
“TECNICENTRO”?

Figura 6

¢ES USTED CLIENTE DEL TALLER, SERVICIO DE
MANTENIMIENTO VEHICULAR “TECNICENTRO”?

NO
12%

88%
Elaborado por: Mario Coello Palacios

Tabla b

TOTAL 75

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo a la gréfica se puede aseverar que el 88% de las personas
encuestadas si son nuestros clientes y con un minimo de 12% que no lo

son.
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2.- ¢ Cuenta usted con un automaovil propio?

Figura 7

¢CUENTA USTED CON UN
AUTOMOVIL PROPIO?

NO
23%

77%

Elaborado por: Mario Coello Palacios

Tabla 6

TOTAL 75

Analisis.- En la gréfica se revela que nuestros clientes en un 77% si tiene
vehiculo propio y que apenas un 17% de ellos no lo son. Esta informacion
permitira definir las estrategias de marketing para fidelizar a los clientes a

fin de elevar la satisfaccion de los mismos.

Interpretacion.- Se aprovechd el proceso de realizar la encuesta para dar

a conocer de una mejor forma los servicios que se ofrecen.



3.- ¢,Con qué frecuencia visita usted el servicio de mantenimiento vehicular
“TECNICENTRO”?

Figura 8

¢CON QUE FRECUENCIA VISITA USTED EL
SERVICIO DE MANTENIMIENTO VEHICULAR
“TECNICENTRO"”?

SIEMPRE
27%

RARA VEZ
53%

Elaborado por: Mario Coello Palacios

Tabla 7
SIEMPRE 20
RARA VEZ 40
NUNCA 15
TOTAL 75

Andlisis.- De los resultados obtenidos se demuestra que un 53% rara vez

regresa, un 27% siempre regresa y 20% nunca mas regresa.

Interpretacion.- Nos podemos dar cuenta que tenemos un problema
donde no existe una frecuencia concurrida por parte del cliente sino que
rara vez regresa por nuestro servicio. Lo que hay que prestar atencion
para realizar un estudio de mercado para identificar las razones de porque
elige la competencia.
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4.- ¢;Cuanto gasta usted mensualmente en el mantenimiento de su
vehiculo?

Figura 9

INGRESO APROXIMADO DE LA PERSONA
ENCUESTADA

$25-$40
11%

$41-560
13%

$61-580
7%

$81-5100
69%

Elaborado por: Mario Coello Palacios

Tabla 8

$25-%40 8
$41-%60 10
$61-3%$80 5
$81-3%$100 52

Total 75

Andlisis.- Segun el resultado la encuesta se refleja un 69% gasta de $81
a $ 100 mensuales y un 13% de $ 41 a $ 60.

Interpretacion.- Esto nos da pauta para esforzarnos en cubrir la

demanda en el servicio de mantenimiento del Cantén Balzar.



5.- ¢Qué clase de automovil tiene usted?

Figura 10

¢ QUE CLASE DE AUTOMOVIL TIENE
USTED?

FURGONETA
16%

AUTO

CAMION 33%

7%

CAMIONETA
24%

MOTO LINEAL
20%

Elaborado por: Mario Coello Palacios

Tabla 9

AUTO 25
MOTO LINEAL 15
CAMIONETA 18
CAMION 5
FURGONETA 12

Total 75

Andlisis.- De los resultados obtenidos, podemos darnos cuenta que un
alto porcentaje que visitan nuestro taller son carros 33%, camioneta 24%

y 20%motos.

Interpretacion.- Lo que significa que tenemos que poner énfasis en
captar a los usuarios que cuentas con los carros de mayor cilindraje ya

gue son los que nos generan Mas ingresos.
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6.- ¢ Estaria usted dispuesto a comprar repuestos para su vehiculo?

Figura 11

¢ESTARIA USTED DISPUESTO A COMPRAR
REPUESTOS PARA SU VEHICULO?

NO
16%

Sl
84%

Elaborado por: Mario Coello Palacios

Tabla 10
Sl 63
NO 12
TOTAL 75

Andlisis.- El 84% de los encuestados dicen Sl estar dispuestos a comprar

repuestos para sus autos en nuestro taller, y apenas un 12% no estaria
dispuesto.

Interpretacion.- Sin lugar a dudas en este caso hay que aplicar una

estrategia para poder empezar a competir y ofertar los nuevos productos.
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7.- ¢Qué servicios requiere usted con mas frecuencia?

Figura 12

¢ QUE CLASE DE AUTOMOVIL TIENE
USTED?

REVISION
GENERAL
20%

CAMBIO DE

ACEITE LAVADO DE

16% CARRO
64%
Elaborado por: Mario Coello Palacios
Tabla 11

LAVADO DE CARRO 48

CAMBIO DE ACEITE 12

REVISION GENERAL 15

Total 75

Analisis.- Segun los resultados de la encuesta el 64% acuden a nuestro

taller por lavado de carro y 16% por cambio de aceite.

Interpretacion.- Lo que demuestra que este estudio estd muy bien
encaminado y que el plan de mejoras en su implementacion dara los
resultados esperados.
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8.- Cuando usted tiene que realizar el mantenimiento de su vehiculo

(cambio de aceite y lavado de su automavil). ¢Donde lo realiza?

Figura 13

CUANDO USTED TIENE QUE REALIZAR EL MANTENIMIENTO DE
SU VEHICULO (CAMBIO DE ACEITE Y LAVADO DE SU

AUTOMOVIL). ¢ DONDE LO REALIZA?
FUERA DE

BALZAR

15%

EN BALZAR
85%
Elaborado por: Mario Coello Palacios
Tabla 12
EN BALZAR 64
FUERA DE BALZAR 11
TOTAL 75

Analisis.- De los resultados obtenidos el 85% Sl realiza su mantenimiento

mensual en el Cantén Balzary 13% fuera del Balzar.

Interpretacion.- Estos resultados nos obliga a analizar a la competencia y
mirar que no estamos haciendo bien para mejorar en relacién al producto,
precio, promociones y publicidad.

35



9.- Como calificaria usted la tencion ofrecida por el servicio de
mantenimiento vehicular TECNICENTRO.

Figura 14

COMO CALIFICARIA USTED LA TENCION OFRECIDA POR
EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO VEHICULAR
TECNICENTRO.

REGULAR
43%

BUENO
56%

Elaborado por: Mario Coello Palacios

Tabla 13
BUENO 42
REGULAR 32
MALO 1
Total 75

Andlisis.- De las encuestas realizadas se pudo deducir que el 56% de las
personas califican nuestro servicio como bueno un 43% Regular y 1%

como malo.

Interpretacion.- Esto nos muestra que la meta es captar al 44%% de
clientes que se encuentra insatisfecho con el servicio que recibe y si es
posible mejorar la atencion que se brinda actualmente en la empresa de
Servicio de mantenimiento Vehicular TECNICENTRO.



4.3 PLAN DE MEJORAS

El plan de mejoras no solo permitird mejorar la satisfaccion del cliente,
sino también mejorar la competitividad del taller de servicios de
mantenimiento vehicular, expandiendo los canales de servicios Yy
contando con todo lo que el cliente necesite, ademas de un servicio
especializado, con personal capacitado que nos permita que el usuario
confié en nuestros productos y sin lugar a dudas en nuestros servicios
para poder asi captar la mayoria de clientes, obtener mejores ganancias y
ademas nos permitira generar fuentes de trabajo mejorando en cierta
forma la condicion de vida de nuestros colaboradores y se aportaria
también al desarrollo del Canton Balzar.

Objetivo del plan de mejoras: Disefar estrategias competitivas para
poder ofrecer una mejor atencion, con personal y con materiales de
calidad, para asi poder atraer al cliente y que ésta sea nuestra carta de

presentacion al momento de ofrecer nuestros servicios.

Grafico 6

Alineacion y
balanceo
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Desarrollar nuevos

servicios que
permitan
establecer
competitividad en
el mercado
automotriz
mediante el
ingreso de nuevos
productos para
poder  satisfacer
las  necesidades
del cliente.

Proponer acciones de
mejoras al servicio de
mantenimiento

vehicular la empresa
TECNICENTRO.

Identificar los clientes
potenciales con los que
cuenta la empresa,
mediante la
observacién directa
para poder ofrecerle un
servicio especializado y
de calidad.

Tabla 14 PLAN DE MEJORAS

Jefe de
manteni
miento

-Ampliar la linea de
producto, en cuanto a
lubricantes, grasas, filtros,
liquidos de frenos.

-Nuevo servicio alineacion y
balanceo

-Venta de repuestos para
motos lineales y moto taxis

Registrar el nivel de
compras mensuales en
cuanto a la clase de

producto o servicios que
necesita con mas
frecuencia.

Los servicios que se
ofrecen actualmente son
limitados.

No cuentan con un control
para registrar las ventas
mensuales.

2017

$ 400
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Elevar la
participaciéon
de los
empleados,
motivando el
desempefio
individual y
colectivo.

Establecer

estrategias de
Marketing Mix que
permitan identificar

posibles grupos de
consumidores  para
definir el
posicionamiento de la
empresa de Servicios
de Mantenimiento

Vehicular
TECNICENTRO
frente al mercado
actual.

Personal
operativo
ventas

y

-Mensajes textos,
-Volanteo
-Correos informativo.

-Obsequiar camisetas con el
logotipo  del taller de
Servicios de Mantenimiento
Vehicular TECNICENTRO.

No se cuenta con un plan
de marketing.

Las estrategias que se
aplican suelen ser
empiricas.

2017

$ 600
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CONCLUSIONES:

e Se fundamentd aspectos teoricos conceptuales que implican la
satisfaccion del cliente en el sector de mantenimiento vehicular que
dieron las directrices estratégicas para elevar el servicio al cliente.

e Se ha realizado un diagnostico evidenciando que en el taller de
empresa TECNICENTRO del cantén Balzar, no se encontraba en
condiciones 6ptimas para brindar el servicio de mantenimiento, debido
al desorden de las actividades a cumplir y al completo descuido del
personal y sitio de trabajo.

e Como resultados se obtuvo un cambio de imagen en las instalaciones,
un cambio de mentalidad en los trabajadores y alta disponibilidad de la
flota vehicular siguiendo los nuevos lineamientos en la gestion del
mantenimiento, controlando de mejor manera la bodega de repuestos,
las herramientas, el cuidado del personal y el ambiente.

e Se propone disefiar un plan de mejoras orientado al servicio de
mantenimiento vehicular para lograr la satisfaccion del cliente en la
empresa “TECNICENTRO” S.A.



RECOMENDACIONES:

e Se sugiere desarrollar esquemas de mejora continua, seguridad,
higiene y cuidado ambiental, como complemento a la propuesta en esta
investigacion.

e Aprovechar que el Canton Balzar se encuentra con una poblacion
limitada de estos servicios y asi para poder brindar lo que el cliente
necesita.

e La capacitacion del recurso humano es vital, para que el plan de
mejoras se mantenga y poder apreciar sus resultados en el menor
tiempo posible demostrando la efectividad y el impacto positivo que
traera al taller de servicio vehicular.

e Se recomienda, realizar seguimiento al plan de mejoras orientado al
servicio de mantenimiento vehicular para lograr la satisfaccion del
cliente en la empresa “TECNICENTRO”.
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ANEXO 1 FODA DE LA EMPRESA “TECNICENTRO”

Fortalezas

5 Infraestructura propia

6 Amplio espacio para poder trabajar

7 Personal comprometido

8 El local esta ubicado en un lugar estratégico de facil acceso para los
clientes.

Debilidades

e Competencia con precios bajos.

e Demora en atender a los clientes, por lo que el cliente termina
esperando mucho tiempo para que le revisen el vehiculo.

e Poco personal de trabajo, lo que impide entregar el vehiculo en buenas
condiciones a tiempo.

¢ No se cuenta con muchas herramientas de trabajo, lo que afecta a la
produccion.

¢ No se cuenta con formatos (ficha de registro vehicular)

e Falta de conocimiento de publicidad.

e Las instalaciones por dentro no estan en buenas condiciones, lo que
crea una no tan buena impresion.

¢ Poca fidelidad por parte de los clientes.
Oportunidades

e Mayor circulacién de la poblacion
e Amplia demanda.
e Lineas de crédito en el sector automotriz para ampliar el negocio.

Amenazas

e Poca fidelidad de parte de los clientes.
e Competencia cerca del negocio.

e Precios mas bajos.

e La competencia ofrece promociones.

e Miedo al riesgo de investir.
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Personal

Demora en atender a
los clientes

ANEXO 2 Espina de Ishikawa

Personal desconoce técnicas de
vetas y servicio al cliente

Personal desmotivado

Materiales / Equipo

No se cuenta con suficientes
herramientas de trabajo

equipos no es la adecuada

La organizacion de las herramientas y

No se cubre la
demanda del sector

Los precios no se
ajustan a la necesidad
de mercado

/

Servicio de mantenimiento
vehicular

Baja satisfaccion del cliente

Reclamos por
servicio obtenido

el

/

Baja productividad
,Como mejorar el
servicio de

mantenimiento
vehicular para elevar
la satisfaccién del
cliente de la empresa
“TECNICENTRO”

Poca fidelidad

Clientes




ANEXO # 3 ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL SERVICIO DE
MANTENIMIENTO VEHICULAR “TECNICENTRO”.

Objetivo: Disefiar un plan de mejoras orientado al servicio de mantenimiento
vehicular para lograr la satisfaccion del cliente en la empresa “TECNICENTRO”.

DATOS DE CONTROL
1.- Marque con una X la casilla que corresponda a su eleccion.

Cargo: Género Edad

1. Asesores |:| Femenino |:| 18-25 afios. |:|
2. Area Administrativa |:| Masculino |:| 26-35 afios. |:|
3. Jefe de area |:| 36-45 afos. |:|

Ingreso aproximado de la persona encuestada.
$ 318 - $450 $ 601 - $ 1000
$ 451 - $ 600 $ 1001 — mas

1.- ¢Es usted cliente del taller, servicio de mantenimiento vehicular
“TECNICENTRO”?

Sl
NO

2.- ¢ Cuenta usted con un automovil propio?
Sl

NO

3.- ¢,Con qué frecuencia visita usted el servicio de mantenimiento vehicular
“TECNICENTRO”?

Siempre
Rara vez
Nunca

4.- ¢Cuénto gasta usted mensualmente en el mantenimiento de su
vehiculo?



5.- ¢, Qué clase de automavil tiene usted?
6.- ¢ Estaria usted dispuesto a comprar repuestos para su vehiculo?

Sl

NO

7.- ¢ Qué servicios requiere usted con mas frecuencia?
Lavado de carro__

Cambio de aceite___

Revision general

8.- Cuando usted tiene que realizar el mantenimiento de su vehiculo

(cambio de aceite y lavado de su automavil). ¢Dénde lo realiza?
En Balzar
Fuera de Balzar

9.- Como calificaria usted la tencion ofrecida por el servicio de
mantenimiento vehicular TECNICENTRO.

Buena
Regular__

Mala
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