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Resumen

La presente investigacidon busco conocer como se ve afectada la
satisfaccion del cliente que acude a los talleres de enderezada y pintura de
Grupo Mavesa en la ciudad de Guayaquil. Esto debido a la evidencia
empirica y tedrica que relaciona a la variable satisfaccion del cliente con su
fidelidad. Entonces, el estudio inicio con la formulacion del problema, es
decir las distintas causas que inciden en que el servicio que brinda en
Grupo Mavesa sea deficiente y por tanto no consiga retener a sus clientes,
ademas se defini6 los objetivos y la justificacién del porque es necesario
realizar el estudio. En una segunda seccién se realizd una revision
bibliografica, la misma que permiti6 obtener un mayor conocimiento a
través del estudio de distintas teorias, asi como dar a la investigacion el
enfoque mas adecuado. En la tercera seccién se desarrollé el disefio
metodologico, a partir de cual se obtuvo informacion que permitié
evidenciar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto al servicio que
se les brinda en los talleres. Analizando cuales son los momentos de
verdad, es decir aquellos puntos criticos, por medio de los cuales los cliente
deciden si volveran a utilizar los servicios de la compafiia. Por ultimo, el
estudio comprende la realizacién de estrategias encaminadas a mejorar el
servicio al cliente, definiendo ademas a que conclusiones se ha llegado y
cuales son las recomendaciones mas adecuadas.

Servicio al Satisfaccion Clientes
cliente
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Abstract

The present investigation sought to know how the customer satisfaction
that goes to the straightening and painting workshops of Grupo Mavesa in
the city of Guayaquil is affected. This is due to empirical and theoretical
evidence that relates to the customer satisfaction variable with their
fidelity.Then, the study began with the formulation of the problema, that is,
the different causes that affect the service provided by Grupo Mavesa to be
deficient and therefore fail to retain its customers, also defined the
objectives and the justification of why it is It is necessary to carry out the
study.In a second section, a bibliographic review was carried out, which
allowed us to obtain greater knowledge through the study of different
theories, as well as giving research the most appropriate approach. In the
third section the methodological design was developed, from which
information was obtained that allowed to demonstrate the level of customer
satisfaction regarding the service provided in the workshops. Analyzing
which are the moments of truth, that is to say those critical points, by means
of which the clients decide if they will return to use the services of the
company. Finally, the study includes the realization of strategies aimed at
improving customer service, also defining what conclusions have been
reached and what are the most appropriate recommendations
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CAPITULO 1
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Son varios los determinantes que marcan el éxito de una compaiiia
desde el punto de vista financiero, en ese sentido, quizas el mas
importante sea la capacidad que tenga esta para cautivar a sus clientes
a través de una experiencia gratificante en cuanto a su servicio, lo que
constituye sin duda un factor clave, ya que asi, los clientes logran
alcanzar niveles superiores de satisfaccion y por tanto, es mas probable

que regresen y realicen nuevas compras.

Para Thompson (2006) la satisfaccion del cliente no solo que incide en
la posibilidad real de que el cliente regrese al establecimiento y realice
nuevas compras producto de esa experiencia anterior, sino que ademas,
genera dos beneficios adicionales para las organizaciones, los cuales
son en primer lugar que ese cliente satisfecho comunicara a otros la
experiencia generandose un tipo de publicidad gratuita, y en segundo
lugar estara dispuesto a alejarse por completo de la competencia,
naciendo de esta forma un vinculo basado en la fidelidad

Entonces, conseguir la fidelidad de los clientes deberia ser en todo
momento un objetivo organizacional, siendo una consecuencia de no
perseguir este fin, lo mencionado por Burnett (2002) citado por
Guadarrama y Rosales (2015) cuando afirma que la gran mayoria de las
empresas pierden al menos la mitad de sus clientes en un plazo que no
supera los cinco afios, lo que es un gran problema tomando en
consideracion que captar un cliente nuevo implica un esfuerzo cinco
veces mas grande que el tratar de mantener al cliente actual, lo que

I6gicamente se traduce en mayores costos para la compafia.



Por otra parte, también es conocido el hecho que un cliente insatisfecho
casi nunca se queja (96% de las veces jamas lo hara), sin embargo se
estima que transmitird su mal estar a por lo menos 9 personas mas, esto
se debe a que una mala atencion sera siempre un motivo por el cual
entablar una conversaciéon, siendo justamente esa mala atencién la
culpable de perder a por lo menos el 68% de los clientes (Tigani, 2006). Por
lo tanto, la satisfaccion de un cliente guarda una estrecha relacion con su
nivel de fidelidad, siendo el servicio la piedra angular que ayudara a aunar

estos dos elementos.

A pesar de lo mencionado, se observa que la mayoria de las
organizaciones sean estas grandes, medianas o pequefias se enfocan la
mayor parte del tiempo en definir y disefiar estrategias que permitan
conseguir nuevos clientes, dejando de lado las actividades de marketing

gue va en pro de mantener relaciones duraderas con sus clientes actuales.

El enfoque anterior se produce por que la vision empresarial observa al
proceso de ventas como un simple intercambio transaccional, donde la
compafiia fabrica un bien, y realiza todos los esfuerzos para
comercializarlo, olvidando luego al cliente y cuanto costo conseguirlo, por
lo que se deja de lado la posibilidad de seguir generando valor, impidiendo

asi, retener y fidelizar a sus clientes.

Uno de los paises que mejor ha entendido la filosofia de seguir
generando valor para el cliente por intermedio de mejorar la calidad de
servicio es los Estados Unidos de América, marcandose un inicio para
dicha filosofia a partir del afio 1956 cuando por primera vez los empleados
gue tenian funciones administrativas y gerenciales fueron mayor en nimero
gue los obreros, visualizando para los norteamericanos el hecho que se
transitaba de una sociedad industrial, a una donde la informacion y la
tecnologia marcaban un cambio en sus modelos de negocios, pasando de
la venta de productos a uno donde se venden servicios (Albretch & Zemke,

1988). Es esta filosofia enfocada en el servicio la que ha logrado constituir



a empresas como IBM, Google, Apple, Coca Cola, por citar algunos

ejemplos, en las empresas mas valoradas a nivel global.

Un proceso de cambio en el servicio al cliente también se vive en
Espafia, esto promovido por cambios sociales y tecnolégicos, los cuales
dan prioridad a la experiencia del cliente en la interaccion con la empresa,
siendo los factores que mayormente se observan, un enfoque basado en la
retencion del cliente, personalizacién del servicio, multicanalidad, mayor

comunicacién, componente emocional (Alcaide, 2013)

Por su parte en Alemania segun un estudio realizado por la multinacional
Microsoft el nivel de servicio también es considerado como un factor
determinante para alcanzar la fidelidad del cliente (50% consideran que es
muy importante y 45% indican que es importante), de hecho se considera
gue todos los afios se hace cada vez mas importante que las empresas
tomen en consideracion al servicio al cliente como una opcién para generar
ventaja competitiva ya que los consumidores al menos en un 42% asi lo

piensan (Microsoft, 2017).

Por lo mencionado, las empresas alemanas ocupan el segundo lugar a
nivel mundial respecto a proporcionar distintos canales de comunicacion a
sus clientes, lo que evidencia su preocupacion por brindar un mejor servicio

al cliente.

En definitiva, se observa en los paises desarrollados, un claro interés por
crear de forma permanente estrategias basadas en el servicio al cliente,
puesto que han comprendido su necesidad, a través de los beneficios que

genera un enfoque orientado al cliente para sus organizaciones.

Lo mencionado, no difiere en forma significativa para paises de renta
media o0 en vias de desarrollo como lo son la mayor parte de los paises
sudamericanos, donde también el servicio juega un papel clave en la
relacion de la empresa con sus clientes, observandose un incremento de la
confianza en la relaciéon, en la medida que las empresas realizan esfuerzos

para mejorar su nivel de servicio al cliente.



1.2.  Ubicacion del problema en un contexto

Latinoamérica es una region que se encuentra en transformacion
constante, con una poblacién que habita cada vez mas las zonas urbanas
y que se encuentra cada vez mas interconectada. Sin embargo, el factor
que aun no logra superarse con claridad es la confianza del consumidor
respecto al sector empresarial, ya que en unos sectores mas que en otros
se ve a las empresas con cierto recelo y desconfianza, lo que también tiene

que ver con el pais que se analiza.

El sector automotriz cuenta en general con un alto nivel de confianza en
Latinoamérica, siendo mayor esta que la que se tiene en otros sectores
como el financiero o telecomunicaciones, producto de crisis financieras y
fallas en la fiabilidad del servicio. El estudio realizado por Llorente & Cuenca
(2018) deja ver esta realidad, al concluirse ademas que la confianza en las
empresas dedicadas a la comercializacion de vehiculos automotores es
superior en un pais como Colombia, que en otros como Argentina y chile,
lo cual tiene su explicacion al saberse que estos dos paises del cono sur
estdn mas conectados a la red, incidiendo esto en que los clientes
presenten mayores momentos de contacto con las empresas, y donde
evidentemente se incrementa la posibilidad de cometer errores en la

relacién con los clientes.

Por su parte, en el Per(, los consumidores presentan una clara
desconfianza en las empresas automotrices (31.6% de sus ciudadanos no
confian en este sector), esto podria estar asociado a deficiencias en el
producto, siendo para el 60% de los consumidores esta parte tangible uno
de los determinantes que marcan su confianza (Llorente & Cuenca, 2018).
Por lo tanto, la garantia de que se brinda calidad en los productos

automotrices es muy importante.

Mientras que en el Ecuador, el sector automotriz se encuentra
representado por tres tipos de actividades, las cuales son comercio,

manufactura y servicios. Segun el censo realizado en el afio 2010, en el



pais existen alrededor de 29 mil establecimientos dedicados al comercio
automotriz, de los cuales el 70% se dedica a brindar servicios de
mantenimiento, mientras que el 30 % se dedica a la comercializacion de
partes y accesorios (INEC, 2012). Obviamente que dentro de los
establecimientos dedicados a brindar servicios de mantenimiento se

encuentran empresas de todo tipo de tamario.

Grupo Mavesa es una empresa que se dedica a la comercializacion de
vehiculos pesados, livianos y maquinarias dentro de todo el territorio
ecuatoriano, siendo ademas parte de sus lineas la comercializacién la
venta de neumaticos, asi como la de repuestos y servicios integrales de

mantenimiento y reparacion.

Tomando en cuenta el hecho que la venta de vehiculos presenta una
gran dependencia de lo que ocurra con el sector externo de la economia,
donde ante desequilibrios macroeconémicos los productos importados
suben de precio, sea por la apreciacion del délar moneda de curso legal en
el Ecuador, o mediante la creacién de aranceles por parte del estado entre
otros, la compafia ha visto la necesidad de incursionar en otras lineas que

presenten una menor dependencia a factores exdgenos.

Es por esta inestabilidad o incertidumbre que se presenta en los
negocios que involucran de forma directa a las importaciones que Grupo
Mavesa ha realizado ingentes esfuerzos por ser la primera opciéon de
servicios de posventa a nivel nacional, al considerar que si bien un entorno
econdmico desfavorable desalienta la compra de vehiculos, esto no
presenta el mismo impacto para la reparacién de unidades, ya que el
propietario debe de todas formas realizar este gasto a fin de que la unidad
se encuentre nuevamente operativa, debiendo rescatarse ademas que en
muchas ocasiones se trata inclusive de vehiculos de tipo comercial, los
cuales son de trabajo y necesitan estar operativos para generar

nuevamente ingresos a sus propietarios.

Dentro de los esfuerzos de la compafiia por lograr ser la primera opcion

en servicios de mantenimiento, destacan una muy buena cobertura a través



de la presencia de sus talleres en ciudades estratégicamente ubicadas
desde el norte al sur del pais, modernas instalaciones, maquinarias en
perfecto estado, equipos y herramientas de ultima generacion, capacitacion
constante a sus técnicos, entre otros aspectos, los cuales demuestran el

interés de la organizacion por ser lider en el pais de este mercado.

A pesar de una gran inversion por parte de Grupo Mavesa para dotar de
infraestructura y tecnologia a sus distintos talleres a nivel nacional, se
detecta una baja fidelidad de sus clientes, lo que podria estar asociado a
ciertos errores que se han observado durante el proceso de ingreso-
produccion-salida de las unidades que ingresan por reparacion a su taller
de enderezada y pintura ubicado en la agencia Matriz en la ciudad de

Guayaquil.

Entre las posibles causas de la insatisfaccion del cliente se destacan el
tiempo que deben esperar estos para la realizacion del trabajo, asi como
una gran dificultad al querer comunicarse con la compafiia con el objetivo
de conocer en qué etapa se encuentra la reparacion de su unidad. Esto
podria estar asociado a su vez al poco interés de los asesores por mantener
la relacibn comercial, que ven una vez que la unidad ingresa al taller,

cumplida su mision y su objetivo de ventas.

Entonces, hablar de fidelizar a los clientes implica en primer lugar un
cambio en el paradigma que marca cual es la verdadera misién de un
asesor comercial, alejandose este cambio, que es parte de la cultura
organizacional de todo concepto donde la relaciébn comercial entre la
empresa y sus clientes es reducida a una mera transaccion, donde una vez

concretada la venta del servicio se pierde todo el interés en el cliente.

Por el contrario, fidelizar a los clientes implica un reordenamiento de las
prioridades dando un mayor énfasis a los procesos, las personas y la
tecnologia, lo cual sin duda es parte de una mejora en el nivel de servicio,
y a partir desde donde se espera que tras su correcta aplicacion, se logre
retener a los clientes y en consecuencia, se genere un margen de

rentabilidad superior para la compafia.



1.3. Situacion-Conflicto

Como se puede observar en la Tabla uno, los clientes que asisten a los
talleres de enderezada y pintura de la ciudad de Guayaquil, deben esperar
un largo tiempo hasta la entrega de la unidad, lo que tiene que ver con
retrasos que no les fueron informados en su debido momento. Ademas, en
ocasiones existe un incremento de precio sea por que las aseguradoras no
cumplen con la reposicidon de todos los accesorios que se han dafiado en
un siniestro o porque no se detectd dentro del diagndstico inicial un dafio
en especifico, todo esto incide en la confianza del cliente y por supuesto,

en su satisfaccion.

Tabla 1. Problema

Antecedentes Consecuencia

o Carencia de o Clientes molestos al no
comunicacion contar con informacioén suficiente.

. Incremento del o Se genera desconfianza en
precio pactado el cliente

o Ausencia de o No se produce empatia en
amabilidad de los asesores la relacion cliente- empresa.

. Demora en la o cliente pierden su tiempo
recepcioén del vehiculo en los talleres.

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

1.4. Formulacion del problema

¢ Como incide el servicio que brinda el taller de enderezada y pintura del
Grupo Mavesa en la satisfaccion de sus clientes, centro de servicios que
se encuentra ubicado en el canton Guayaquil, provincia del Guayas, en el
afo 20197

1.5. Variables de la Investigacién

Variable independiente:  Servicio al cliente

Variable dependiente: Satisfaccién de los clientes



1.6. Delimitacién del problema

Campo: Administracion de empresas
Area: Clientes
Aspectos:  Servicio, fidelizacién, clientes

Tema: Mejora del servicio al cliente para su fidelizacion en el taller

Enderezada y pintura del Grupo Mavesa.

1.7. Evaluacion del problema

Delimitado.- El planteamiento del problema es adecuado tomando en
cuenta la evidencia empirica y teérica que sugiere la relacion entre el
servicio al cliente y la fidelidad de estos producto de una mejor atencion. El
problema se encuentra delimitado a los clientes que asisten a los talleres
de enderezada y pintura de Grupo Mavesa de la ciudad de Guayaquil en el
ano 2019.

Concreto.- laredaccion de la problemética se encuentra bien redactada,
€S preciso en su concepcion, y respeta las distintas normas gramaticales,
por lo que resulta facil de entender al lector, esto es muy importante ya que
en ocasiones el investigador sabe de qué trata su estudio, sin embargo le

resulta dificil llegar a un planteamiento l6gico y razonable.

Relevante.- Se trata de un tema de interés para Grupo Mavesa, ya que
como politica comercial se han puesto como objetivo ser la empresa
namero uno en servicios de mantenimiento vehicular, debido a esto, el
desarrollo de estudios que permitan lograr su vision es relevante y se

encuentra en sinergia con sus objetivos estratégicos

Original.- No existen demasiados estudios en el pais que atiendan como
afecta el nivel de servicio en la fidelidad de los clientes que asisten a los
centros de mantenimiento vehicular, lo cual resulta en un tema novedoso,

aun mas cuando la propuesta del estudio pretende disefiar mediante



Benchmarking una plataforma que permita a los clientes estar enterados
en todo momento de en qué fase se encuentra la reparacion de su vehiculo,
algo analogo al sistema que realiza el Biess en la colocacion de créditos
hipotecarios donde informa al asegurado en todo momento en que fase se

encuentra el analisis de crédito.

Factible.- La resolucién del problema es factible desde una perspectiva
académica, ya que basta con aplicar una metodologia con caracter

cientifico para resolverlo.

1.8. Objetivos de la Investigacion

1.8.1. Objetivo General

Disefiar un plan de estrategias de servicio al cliente para la fidelizacion

de los clientes que asisten a talleres de Grupo Mavesa.

1.8.2. Objetivos Especificos
o Argumentar tedricamente la investigacion mediante literatura

gue aborde los conceptos de servicio y fidelidad del cliente.

. Analizar mediante una investigacion metodolégica el nivel
actual de satisfaccion que presentan los clientes que asisten al taller
de Grupo Mavesa

o Elaborar un plan de estrategia de servicio al cliente en el

Grupo Mavesa
1.9. Interrogantes de lainvestigacion
¢, Qué teorias aportan a disefiar estrategias de servicio para captar la
fidelidad de los clientes?

¢, Cual es la metodologia utilizada para brindar servicio al cliente en los

talleres de enderezada y pintura de Grupo Mavesa agencia Matriz?

¢, Como elaborar un plan de estrategias de servicio al cliente que pueda

ser utilizado en el taller de enderezada y pintura de Grupo Mavesa?



1.10. Justificacion e importancia

Desde el punto de vista econémico, la compafia ha dado en los ultimos
afios un giro en su politica comercial, dando una mayor importancia al
servicio de post venta, lo que se ha visto complementado con capacitacion
constante de sus técnicos, mejora de infraestructura, dotacion de

maquinarias y equipos, etc.

Sin embargo, no se ha evidenciado aun por parte de sus directivos la
relacion que podria existir entre la satisfaccion de los clientes y su fidelidad,
por tanto y para hacer efectivos los esfuerzos de la compafiia por hacer de
los servicios integrales su linea mas importante, es preciso la realizacion

de este estudio.

Vale aclarar que en la compainiia existe una confusién al entender como
servicio al cliente a la actividad de recibir a los clientes con empatia, brindar
algo de beber o comer, consultar que necesitan, ya que esto es parte de la
atencién al cliente, lo cual se encuentra implicito en el servicio al cliente,

pero no es todo lo que lo constituye.

De nada sirve un trato afable hacia los clientes, si los sistemas
informaticos no van de la mano, las personas no estan capacitadas, los
procesos son ineficientes o la tecnologia presenta fallas, por tanto el
desarrollo de estudios como este permitiria a Grupo Mavesa obtener el

enfoque méas adecuado para sus actividades de servicio al cliente.

Por otra parte, que los concesionarios automotrices apunten a los
servicios de post venta dentro de su estrategia empresarial se debe en
buena medida a que se trata de un mercado menos inestable que el de
venta de vehiculos, donde, ante la caida de los precios de los commodities,
y sobre todo en paises exportadores de productos primarios como es el
caso ecuatoriano, disminuyen los ingresos de la poblacibn y en
consecuencia su consumo, siendo menos sensible el mercado del
mantenimiento y los repuestos de vehiculo donde de una u otra forma las

personas deben reparar la unidad a fin que se encuentre operativa.
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En el plano mercadoldgico y financiero, es mas facil y econdmico tratar
retener a un cliente que intentar conseguir uno nuevo, por lo que los
esfuerzos de la empresa deben ir orientados a satisfacer a los clientes
actuales, esto, ya que es casi un hecho que un cliente satisfecho tendra en
Su memoria esa experiencia y se decidira por la empresa la proxima vez

gue necesite el servicio.

1.11. Viabilidad de la investigacion

Esta investigacion resulta viable desde el punto de vista técnico ya que
aporta los elementos necesarios para que empresas como Grupo Mavesa

puedan encontrar una solucion a la insatisfaccion de sus clientes.

En la misidn y politica comercial de practicamente todas las
organizaciones se encuentra redactado el concepto del cliente como activo
y pilar para su desarrollo, sin embargo, tal parece que existe en general una

disociacion entre lo que se dice y lo que se hace.

Ahora bien, las organizaciones no buscan de forma consciente que sus
clientes se encuentren insatisfechos, sino méas bien es todo lo contrario, no
obstante, no saben cémo lograr la plena satisfaccion del cliente,
confundiendo la atencién al cliente que es la actividad de atender con
entusiasmo, amabilidad y consideracion al cliente, con el servicio al cliente
que es dotar a la actividad comercial de personas, procesos y tecnologias

enfocadas en él.

Este dltimo punto refleja otro inconveniente ya que segun lo mencionan
Albretch y Zemke (1988) el conseguir que un colaborador asuma rasgos en
su personalidad que le permitan atender de manera cordial a los clientes
es muy dificil, ya que no depende de una politica o directriz impartida por
parte de la organizacion, sino de caracteristicas innatas de las personas,
por lo que el objetivo de la empresa debe ser el seleccionar a talentos que

cuenten con cualidades que le permitan realizar esa encomiable labor.
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Referente a los procesos, esta investigacion propone el modelo del
triangulo del servicio el cual se enfoca en el cliente para lograr su
satisfaccion y en consecuencia su fidelidad, esto como resultado de haber

realizado un proceso bajo una perspectiva diferente.

En sintesis el modelo plantea una orientacion distinta a la tradicional,
pasando de un enfoque en el producto a uno en el cliente y sus
necesidades, dotando al personal del poder para la toma de decisiones en
cada una de las interacciones, entendiéndose asi, que estos son momentos

para causar una buena impresién, momentos de verdad.

Entonces, al poder identificar estos puntos criticos dentro del proceso,
se dara seguimiento y control a cada una de las actividades de los
colaboradores que intervienen en el, dotandoles de tecnologia adecuada,

capacitacidén constante y un proceso perfectamente definido.

Desde el punto de vista econémico la investigacion es viable ya que
permitira a uno de los Grupos comerciales mas importantes del pais retener
a sus clientes mediante un concepto apalancado por el marketing moderno

a partir de la década de los 80, el cual es el marketing de relaciones.

Se intentara entonces obtener margenes de rentabilidad superiores
para sus socios y accionistas, esto a través de la identificacidén de distintos
puntos criticos donde el servicio presenta falencias, y donde tras su
correccién es posible que los clientes tengan otra percepcién sobre el

servicio.

Resulta evidente que al percibir los clientes mejoras en el servicio, estos
alcanzaran un grado de satisfaccion que estard por encima de las
expectativas que se habian generado tras su contratacion, y ademas por
encima de la oferta de valor que presenta la competencia, logrando de esta
forma incrementar el margen de rentabilidad de los talleres de enderezada

y pintura del Grupo Mavesa.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Histéricos

El que haya ganado notoriedad el estudio del servicio al cliente dentro
del sector empresarial y académico se debe a que existe suficiente
evidencia empirica y tedrica que lo relaciona con mayores beneficios
econdémicos para las compafias, ya que un mejor servicio genera
satisfaccion, lo que produce fidelidad, finalizando todo en mayores
ingresos producto de un incremento del volumen de ventas. Esto sera
demostrado durante la revision de los antecedentes historicos que

marcaron su evolucion.

Primero, es preciso mencionar que la preocupacién por el servicio al
cliente, es posterior del ablandamiento de la teoria de la administracion
gue se enfocaba desde su aparicién 180 afios atras, principalmente en la
maximizacion de la produccién mas que en cualquier otro aspecto, y que
es solo luego de procesos como la globalizacion que fue surgiendo la
figura del cliente como individuo que decide donde y a quien compra, esto
en virtud del servicio percibido (UMB, 2014). Por lo tanto, a partir de aquel
momento se empieza a denotar la necesidad de la sociedad por contar

con productos de calidad y entregados con una mejor atencion y servicio.

Entonces, se debe a un cambio en el modelo de empresa que se da a
partir de los afios 60 cuando se vuelve necesario contar con mecanismos
gue permitan evaluar la calidad del servicio, esto producto que se transita
de una sociedad industrial donde sus empresas eran principalmente
manufactureras a una sociedad donde las compafiias empiezan a
comprender que el éxito no dependera solo de sus productos sino

ademas del servicio anexado a ellos, creandose para el afio 1966 el
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modelo propuesto por Donabedian el mismo que busco medir la
calidad en el servicio medico (Torres & Vasquez, 2015)

Ya por los afios’ 70, debido a que las empresas complementan la oferta
de sus productos con servicios adicionales se visualizé la tendencia que
se contaba con clientes que eran cada vez mas criticos, naciendo de
esto, un sinfin de estudios que intentaban conocer cuales eran los
factores que determinaban la satisfaccion del cliente, resultando la
calidad en la prestacion del servicio como uno de ellos (Napoles,
Tamayo, & Moreno, 2016)

El modelo de Donabedian resulto demasiado especifico para el sector
de la salud, por lo que es solo hasta la década del 80 que resueltos a
medir y evaluar la calidad de los servicios mediante un modelo mas
general, el cual pueda utilizarse para distintos sectores, industrias o
productos, que se crean dos modelos mas, el modelo SERVQUAL
propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry y el modelo SERVPERV
de Croniny Taylor (Torres & Vasquez, 2015)

El modelo SERVQUAL, mediante el disefio de una escala permitio
contrastar las expectativas del cliente respecto a la percepcién que el
cliente tiene acerca del servicio, valiéndose para ello de la medicién de
las caracteristicas inherentes a los servicios como lo son la tangibilidad,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Palacios, 2014)

Por su parte Ramirez (2017) sefiala que el modelo SERVPERF genera
un mejor prondstico ya que excluye del analisis el componente
expectativas del cliente, en parte, debido a que esto repercute en un
problema de interpretacion al mezclar a la percepcion que es algo
subjetivo con las expectativas las cuales también presentan esa
caracteristica, lo que es un inconveniente adicional si se considera que

de por si los servicios son dificiles de medir.

La dificultad de medir un servicio es que este no es un bien fisico el

cual puede presentar un disefio, una textura, un color, una durabilidad, y
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mas caracteristicas fisicas en general. Las caracteristicas del servicio al
cliente son: intangibilidad, integral, heterogeneidad, produccion vy

consumo simultaneo, perecedero.
Intangibilidad

Zeithaml y Bitner (2002) citados por Garcia (2016) mencionan respecto
a la intangibilidad que esta es la caracteristica que mas diferencia al
servicio del producto, ya que este no presenta caracteristicas fisicas, no
se pueden palpar a través de los sentidos.

Integral

Todos los miembros de la organizacion intervienen de alguna forma
en el proceso de prestacidon del servicio, debido a esto resulta
fundamentan que las distintas areas de la organizacion se encuentran
integradas para que exista una buen comunicacion y capacidad de

respuesta (Garcia, 2016)
Heterogeneidad

La prestacion del servicio es variable, no siempre se lo realiza de la
misma forma, esto hace dificil la estandarizacion y por tanto la calidad en
todos su niveles (Maldonado, 2015)

Produccién y consumo simultaneo

La prestacion y el consumo son realizados en el mismo momento, esto
implica que el usuario se encuentre presente dentro del proceso de
produccion del servicio, por lo que es posible que este incluso

intercambie opiniones con otros usuarios (Garcia, 2016)
Perecederos

Los servicios no se pueden almacenar, y solo pueden ser consumidos
en el momento de la prestaciébn del servicio, tampoco pueden ser

devueltos o revendidos, por lo que los servicios presentan una gran
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dificultad al no poder anticiparse a la demanda ni tener un stock suficiente
ante el supuesto de un incremento de su consumo (Garcia, 2016)

Que haya ganado una mayor notoriedad el estudio del servicio no se
debe a que haya representado esto el principal objetivo empresarial, sino
y como lo explica Garcia (2013) al afirmar que el estudio del servicio
como determinante de la satisfaccion del cliente, no es en si mismo el fin
gue busca la organizacion, sino que, se sabe que es mediante ese
sentimiento de sentirse satisfechos y a gusto que los clientes llegan a ser

fieles, generando asi, nuevas compras.

Evidentemente que la calidad viene dada por la comparacion que el
cliente realiza en relacion a las expectativas que se habia hecho respecto
al desempefio del producto o servicio, encontrando Wellington (1997) ya
para finales de los afios 90 que justamente la brecha que se debe reducir
para que los clientes perciban una gran satisfaccion es el servicio al

cliente (Beltran, Lépez, & élvarez, 2012)

Esto coincide con lo hallado por Alvarez (2013) cuando encuentra al
revisar distintos indicadores como el nimero de quejas de los clientes, o
la inconformidad de los pedidos, que un mejor nivel de servicio se asocia

en forma significativa con una mayor retencion de los clientes

En ese mismo orden, el estudio de Sobero y Suarez (2015) , “La
Calidad de Servicio y su Influencia en la Fidelidad de los Clientes, Caso
Contacom SIC E.ILR.L. En Huancayo Metropolitano — 2014, Peru”
también describe la relacion del servicio como herramienta para fidelizar
a los clientes, Marcandose como objetivo general medir el grado de
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente y por
consiguiente en la Fidelidad. La calidad de servicio y la fidelidad de los
clientes fueron estudiadas a través de un tipo de escala nominal y una
medicion por intervalo (media, desviacion estandar, correlacion de
Pearson), a través de una encuesta, permiti0 obtener resultados

concluyentes acerca de la relacion servicio-fidelidad
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En el plano bibliografico la fidelidad también ha sido motivo de analisis
mediante distintos estudios a través del tiempo, esto es simplicado por
Ramirez, Duque y Rodriguez (2013) al citar a Copeland (1923) como el
primer estudio que analizo la lealtad del cliente, hallando que la lealtad
incide en la recompra de productos y que esto sucede a la lealtad
comportamental, mientras que otros estudios se enfocaron en la lealtad
actitudinal, entre ellos Day (1969), Jacobuy y Kiner (1978), Kapferer y
Laurent (1983), Assael (1987), Solomon (1996), Huang y Yu (1999),
estos se enfocaron en asociar este tipo de fidelidad con la satisfaccion,

conveniencia, conviccion de los clientes

Es por ello que los estudios que abarcan el tema de la fidelidad son
cada vez mayores, empezando a estudiarse desde un enfoque
académico para luego pasar al campo empresarial, considerandose esto
como una necesidad de las empresas para sobrevivir en un mercado

cada vez mas competitivo (Séto, 2003)

Evidentemente que estos estudios sobre la fidelidad de los clientes,
sobre todo su gran notoriedad en el campo empresarial, se debe segun
Villalba (2017) a que esto dejo de ser un objetivo de gestion, para
convertirse en un objetivo empresarial, recomendado que ocurra esto
siempre y cuando se haya definido primero el valor futuro de un cliente,
es decir que no se trata de retener a todos los clientes, sino solo a los

gue sean mas representativos desde el punto de vista de la rentabilidad.

Otro factor importante es el hecho que para que se obtengan clientes
fieles es necesario también contar con clientes leales, por lo que las
organizaciones deben velar porque los empleados se desenvuelvan en
un ambiente laborar adecuado, ya que de esta forma, ellos se encargaran
de cuidar la relacion con los clientes e incrementando su satisfaccion
(Guerrero, 2017)

Al hablar sobre la fidelidad es preciso distinguir entre diferentes tipos
de clientes, estando los mercenarios los cuales aparentemente son leales

sin embargo no existe un sentimiento sincero del cliente puesto que solo
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el fiel por los beneficios que brinda la empresa, de no otorgar dichos
beneficios el cliente se ira con la competencia (Gonzalez, 2014)

También existen los clientes perros, los cuales son fieles, sin embargo
su comportamiento de compra carece de un proceso razonado y mas
bien responde a las llamadas compras por impulso, es decir se trata de
un cliente que actua sin estar tan al pendiente de cual es el beneficio real
de su compra, por lo que en el corto plazo podria significar ganancias
para la compaiiia en el largo plazo es un cliente que tiende a no ser leal
ya que la fidelidad no es razonada y ante vientos adversos se cambiara

de empresa (Gonzalez, 2014)

Por dltimo se encuentra el cliente amigo, el cual definitivamente ama
la empresa, ya que esta presenta una gran relevancia dentro de la vida
del cliente y sus productos son verdaderamente utiles, por lo que
mediante un proceso de compra razonado y sostenible se puede

conseguir el maximo de lealtad por parte de los clientes (Génzalez, 2014)

Entonces, un aspecto fundamental es el hecho en que la relacion entre
el cliente y la empresa no se sustenta solo gracias a los productos y
servicios que esta les brinda a sus clientes, sino por un sentimiento de
afinidad y empatia, marcdndose dos perspectivas distintas, la lealtad
como una actitud y la fidelidad como un comportamiento (Hartmann,
Apaolaza, & Forcada, 2002)

Por lo tanto la lealtad como actitud se la consegui a través de un plan
gue considere los siguientes objetivos: ser rentable mediante el motivar
a los clientes a consumir mas, mejorar la imagen de la empresa
aumentando el valor percibido del cliente, entender los habitos de
consumo y conquistar nuevamente a los clientes que habian abandonado

a la empresa (Guadarrama & Rosales, 2015)

Ademas todo plan de fidelidad debe estar configurado mediante los
siguientes aspectos: diferenciacion, es decir el incentivo debe ser un

beneficio que sea distinto a lo que la competencia le puede brindar,
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relevancia, es decir se debe comunicar que se trata de algo significativo
para el cliente, busqueda de la estima, 6sea adaptarse a las necesidades
del cliente, y por ultimo tener un enfoque en el que se intente en todo

momento alcanzar la fidelidad del cliente (De la fuente, 2015)

Los beneficios de fidelizar a los clientes se resumen en mejorar la
recuperacion de las cuentas por cobrar debido a que los clientes
privilegiaran el pago a empresas con la que tengan una mejor relacion,
menor costo por la atencion al cliente debido a que los planes para
fidelizar contienen en la mayoria de veces una atencion automatizada,
mayor rentabilidad financiera producto de un incremento de los ingresos
por ventas entre ellas las ventas cruzadas (Pefia, Ramirez, & Osorio,
2014)

2.2. Antecedentes Referenciales

Garcia (2016) Afirma que existe una cantidad considerable de
estudios tedricos y empiricos que han abordado la incidencia del servicio
al cliente sobre su satisfaccion y fidelidad, centrandose la gran mayoria
de ellos sobre cuatro perspectivas las cuales son: incidencia del servicio
sobre los empleados, los resultados, sobre la eficiencia y sobre el servicio
al cliente, siendo los estudios sobre el cliente los mas numerosos,
concluyendo la gran parte de ellos que en efectos el servicio fomenta la
satisfaccion, logrando retenerse al cliente y propiciar la recompra.

El interés por estudiar estas variables también ha alcanzado al sector
automotriz aportandose de esta importante industria con varios estudios
entre los que podria destacarse los de Carrete y Littlewood (2013)
docentes investigadores del tecnolégico de Monterrey quienes analizaron
la incidencia de la satisfaccion en la lealtad de los clientes, utilizando para
este cometido un cuestionario con el que se encuesto a 100 propietarios
de vehiculos y se plantea ademas la utilizacion de un modelo utilizado

principalmente en el sector detallista, especificamente en los

19



supermercados. EI modelo conocido como imagen-satisfaccion-lealtad
demuestra ser totalmente aplicable al sector automotriz, ya que mediante
ecuaciones estructurales se halla que existen determinantes del servicio
gue inciden en la lealtad del cliente como lo son la atmosfera del lugar, la
limpieza de las instalaciones, el mobiliario fisico, horarios de atencion de
agencia. La diferencia con el estudio a desarrollarse en los talleres de
Mavesa radica en que se trata de un estudio eminentemente cuantitativo

producto de la experiencia en el sector de los autores.

Santamaria (2016) por su parte estudié en una tesis realizada en la
Universidad Nacional de Colombia la calidad en el servicio de postventa
en la industria automotriz de aquel pais, utilizando una metodologia
mixta, siendo el instrumento cuantitativo la encuesta, el cual basaba su
estructura en el modelo SERVPERF, todo esto tomando como muestra a
los clientes del concesionario Chevrolet Continautos de la ciudad de
Bogota Colombia, el mismo que cuenta con aproximadamente 5600
clientes. Sus resultados sugieren que el concesionaria presenta en
general un buen nivel de servicio, al evaluar sus distintas dimensiones
como lo son los elementos tangibles, la empatia, confiabilidad, seguridad
y nivel de respuesta, no obstante, su estudio revela que por mas que el
establecimiento brinde a sus clientes una buena calidad en el servicio,
estos no son fieles sino se disefia un correcto plan de incentivos y
beneficios, ya que el precio juega un papel tan importante como el mismo

servicio.

Ordoiiez (2017) Analiza en una tesis realizada en la Universidad
Espiritu Santo la satisfaccion de los clientes en un taller automotriz de la
ciudad de Guayaquil, utilizando para este efecto el modelo persono légico
de Gonzalez, el cual abarca el generar informacién para el cliente,
clientes con conocimiento del servicio, atencion y servicio al cliente,
evaluacion del cliente post adquisicion del vehiculo, recomendacion a
otros acerca del servicio. Los resultados de la investigaciéon indican que
el modelo es totalmente aplicable a los establecimientos dedicados a la

reparacion y mantenimiento de vehiculos. Una diferencia respecto a esta
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investigacion es el hecho que se trata de un estudio con un alcance

netamente exploratorio

Llamas, Castro y Espinoza (2014) desarrollaron una investigacion de
tipo no experimental, donde a través de un corte transversal analizaron
la calidad del servicio y su asociacion en el comportamiento de los
clientes en el tiempo. Los resultados permitieron concluir que en la
medida que los clientes se encuentren satisfechos estos seran mas
leales a su distribuidor o centros de mantenimiento, siendo ademas uno
de las conclusiones més importantes el hecho que la fidelidad de los
clientes se depende del trato recibido por el personal de contacto o de
servicio al cliente. La diferencia con esta tesis radica en que ellos utilizan
una escala de Likert con siete niveles de respuesta, mientras que en la

presenta tesis se utilizara una escala con solo cinco niveles de respuesta.

Parra (2016) a través de una tesis desarrollada en la universidad
catolica del Peru estudia la relacion del servicio al cliente como
determinante de su fidelidad, siendo este estudio de tipo descriptivo y con
caracter no experimental, donde mediante un enfoque mixto se realizé
en un inicio distintas entrevistas a personas conocedoras de la industria
automotriz en el PerU, para luego realizar una encuesta. Los resultados
indican que los clientes tienen la expectativa que los concesionarios
cuenten con los repuestos necesarios para poder reparar sus vehiculos,
gue el personal que los atenderd sea amable y cordial, que los técnicos
estén capacitados, y por ultimo, que no se incumpla con los tiempos
preestablecidos. Sin embargo, el estudio concluye que el servicio de
postventa no es un determinante de la decisién de compra, un hecho que
se esperaria sea distinto con esta investigacion, en parte porque cuando
una persona compra un carro Chino, lo hace principalmente por su
precio, mientras que un carro europeo, lo hace por su disefo, seguridad,

confort y calidad.

Arcos (2015) estudio el servicio de Postventa y la fidelidad de los

clientes en los talleres de Automotores de la Sierra de la ciudad de
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Ambato, se trata de una tesis desarrollada en la Universidad técnica de
Ambato, en la que atravesé de un enfoque mixto, que utilizo como medio
cualitativo al método de observacion de campo para conocer mas acerca
deficiencias en el servicio, asi como la encuesta como medio cuantitativo.
Las conclusiones revelan que un factor que ha incidido en la pérdida de
clientes es un nivel de servicio deficiente, siendo segun el nimero de
guejas, el reclamo mas recurrente de los clientes la falta de puntualidad
en los tiempos de entrega. Una diferencia con la tesis a desarrollar se
deriva del hecho que si bien el método de observacion es valido, Arcos
no diseila un check list, sino que en forma escueta menciona ciertas

deficiencias que encuentra en su estudio.

Leguizamon (2018) estudia al servicio de Postventa como un factor
diferenciador que permite alcanzar una ventaja competitiva, logrando de
esta forma la retencion de los clientes. El estudio realizado en la
Universidad militar de granada en Colombia concluye que para poder
retener a los clientes es preciso que exista una comunicacion asertiva por
parte de los empleados que tienen contacto con los clientes, ademas de
contar estos con el conocimiento técnico necesario, por ultimo es muy
importante que se recorte el tiempo de espera en la recepcidn y entrega
de los vehiculos. La principal diferencia con esta investigacion es el
hecho que se trata de un estudio eminentemente tedrico, donde se logra

generar conceptos a partir de revision bibliografica.

2.3. Fundamentacién Legal

Todo proyecto presenta un marco regulatorio el cual se encargara de
sefialar cuales son las obligaciones que se deben cumplir, asi como
cuales son los derechos de la contraparte, en este caso los
consumidores. Dos seran las leyes que se tomaran en cuenta:
Constitucion politica del Ecuador, la misma que fue promulgada en el afio
2008 por medio de la Asamblea Constituyente, asi como la ley de defensa
del consumidor, la misma que se deriva de la constitucion al sefialar en

ella que los ciudadanos tienen derechos respecto a la relacion con las
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empresas encargadas de prestarles servicios o comercializarles

productos.

Segun se menciona en la constitucion del Ecuador (2008) , Art. 336.-
El Estado impulsaray velara por el comercio justo como medio de acceso
a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la

intermediacion y promueva la sustentabilidad.

En ese sentido el art. 352 de la constitucion del Ecuador establece que
“las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y

no engafosa sobre su contenido y caracteristicas’.

Esto también se encuentra enmarcado en la ley de defensa del
consumidor segun lo estipulo el Congreso nacional (2000) ya que se
indica en el art 4. Los proveedores de bienes y servicios tanto publicos o
privados tienen la obligacion de desempefiar sus funciones de forma

eficiente y segun las condiciones pactadas en un inicio con el cliente.

Las condiciones pactadas inicialmente deben respetarse, quedando
prohibido segun el art. 55 de la ley de defensa del consumidor las

siguientes practicas:

1. Condicionar la venta de un bien a la compra de otro 0 a la
contrataciéon de un servicio, salvo que por disposicién legal el consumidor

deba cumplir con algun requisito
2. Rehusar atender a los consumidores cuando su stock lo permita

3. Enviar al consumidor cualquier servicio o producto sin que éste lo
haya solicitado. En tal hipétesis, se entenderan como muestras gratis los

bienes y/o servicios enviados

4. Aprovecharse dolosamente de la edad, salud, instruccién o

capacidad del consumidor para venderle determinado bien o servicio
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5. Colocar en el mercado productos u ofertar la prestacion de servicios
gue no cumplan con las normas técnicas y de calidad expedidas por los

organos competentes
6. Aplicar férmulas de reajuste diversas a las legales o contractuales

7. Dejar de fijar plazo para el cumplimiento de sus obligaciones, o

dejarlo a su Unico criterio

8. El redondeo de tiempos para efectivizar el cobro de intereses,
multas u otras sanciones econdmicas en tarjetas de crédito, préstamos

bancarios y otros similares.

De igual forma el art. 75 de la ley de defensa del consumidor estipula
que “Cuando los servicios prestados sean manifiestamente defectuosos,
ineficaces, causen dafo o0 no se ajusten a lo expresamente acordado, los
consumidores tendrdn derecho, ademas de la correspondiente
indemnizacién por dafios y perjuicios, a que le sea restituido el valor
cancelado. Ademas, el proveedor de tales servicios, sera sancionado con
una multa de cincuenta a quinientos délares de los Estados Unidos de
América o su equivalente en moneda de curso legal, sin perjuicio de las

demas acciones a que hubiere lugar”

Por su parte el art. 77 de la ley de defensa del consumidor indica
respecto a la suspension de servicios que “El que suspendiere, paralizare
0 no prestare, sin justificacién o arbitrariamente, un servicio previamente
contratado y por el cual se hubiere pagado derecho de conexion,
instalacion, incorporacion, mantenimiento o tarifa de consumo, sera
sancionado con una multa de mil a cinco mil dolares de los Estados
Unidos de América o su equivalente en moneda de curso legal, sin

perjuicio de las demas acciones a las que hubiere lugar”

Segun se menciona en la constitucion del Ecuador (2008) , Art. 336.-
El Estado impulsaray velara por el comercio justo como medio de acceso
a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la

intermediacion y promueva la sustentabilidad.
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2.4. Variables Conceptuales de la Investigacién

e Servicio al cliente.- Se refiere a todas aquellas actividades que
relacionan a la empresa con sus clientes (Paz, 2005). Entre las
actividades principales se encuentran asegurar que el producto o servicio
se entreguen en los tiempos Optimos, asi como en las cantidades
indicadas, asi como una comunicacion asertiva y cordial por parte de la
empresa para con sus clientes

e Fidelizacién.- La fidelizacibn de clientes pretende que los
compradores o0 usuarios de los servicios de las empresas mantengan
relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta.
(Apaolaza, Forcada, y Hartmann, 2002). Por lo tanto la fidelizacion es un
objetivo empresarial, determinado por la necesidad de la organizacion
por mantener la relacién en el largo plazo con sus clientes, esto con la

finalidad de generar rendimientos superiores para la empresa

2.5. Definiciones

Productividad.- Es el uso eficiente de recursos, trabajo, capital, tierra,
materiales, energia, informacion, en la produccion de distintos bienes y
servicios (Sladogna, 2017). Es decir, trata de la manera en que la
empresa se organiza con la finalidad de manejar en forma eficiente sus

recursos.

Calidad.- Es la forma como la organizacion administra la calidad de
sus procesos, productos y servicios (Lopez, 2005). Por tanto, es la
manera en que una empresa se esfuerza por controlar que el producto
terminado, asi como sus distintos procesos se encuentren acomparnados

de calidad

Sociedad.- trata del modelo mecanico con division del trabajo e
intercambio racional entre los individuos, es una maquina estructural en
el que se puede analizar y comprender las funciones reales de

instituciones sociales o subsistemas, la economia la cultura, el Estado y
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el derecho (Castro, 2016). Por tanto trata de la forma como se encuentran
relacionadas las personas, asi como las organizaciones, siendo el estado

la representacion de ambas.

Modelo.- Son una herramienta fundamental de analisis, prediccion,
descripcion que la ciencia dispone para llevar a cabo el control, la
Sistematizacion y comprension de la realidad fisica y social (Rivadulla,
2006). Por tanto un modelo es una abstraccion de la realidad fisica y

social que permite estudiar y pronosticar.

Empresa.- Es una unidad economica y social, la cual se encuentra
integrada conformada por elementos humanos, materiales y técnicos, la
cual tiene el fin de generar utilidades esto mediante su participacion en
el mercado de bienes y servicios (Diaz, 2015). Por tanto, la empresa es
un elemento de la sociedad que contribuye en la economia, la misma que
estd integrada por recursos, los cuales tienen el objetivo de generar
rentabilidad a través del tiempo para sus accionistas producto de su

participacion en el mercado

Indicador.- un indicador es una medicion que describe una situacion
determinada, evalla su comportamiento en el tiempo, su desempefio y
constituye una fuente de informacion para la toma de decisiones
(Jiménez, Valdéz, & Alvarez, 2015). Un indicador refleja una realidad en
cuento al desempefio de una organizacion, lo que permite contar con

informacion actualizada para tomar decisiones.

Proceso.- conjunto de actividades mutuamente relacionadas, o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados
(Cantén, 2010). Por tanto un proceso implica convertir un elemento en

resultado, pudiendo ser un producto terminado o0 un servicio
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

3.1. Datos de laempresa

Nombre

Maquinarias y Vehiculos S.A

Nombre Comercial

Grupo Mavesa

Fecha de Constitucion

13 de diciembre de 1963

Registro Unico de Contribucion

0990022011001

Objeto Social

Comercializacion y reparacion de vehiculos y maquinarias.
Misién

Contribuimos al desarrollo de nuestros clientes, proveedores,

colaboradores, accionistas y de la sociedad en general, proporcionando

productos y servicios de alta calidad.
Vision
Ser la mejor opcién del mercado automotor ecuatoriano en servicios

integrales
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Logo

Grupo Mavesa
Jefe de
taller
supervisor
| | | I |
. Atencion al .
Enderezador Pintor cliente asesor mecanico

Figura 1. Organigrama Area de Enderezada y Pintura

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Funciones de los cargos

Cargo: Jefe de taller

Funciones: Disefar estrategias comerciales, Planificar
estratégicamente, administrar el area velando que se cumpla con los

procedimientos y politicas
Cargo: Supervisor

Funciones: controlar que las estrategias se cumplan segun los
lineamientos, generar reportes y controlar indicadores, supervisar al

personal
Cargo: Enderezador

Funciones: encargado del enderezado de las unidades ingresadas a
los talleres.
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Cargo: Pintor
Funciones: encargado de la pintada de las unidades
Cargo: Atencion al cliente

Funciones: Encargado de la recepcion y entrega de las unidades,
brinda atencion y servicio al cliente mientras este se encuentra en la

empresa.
Cargo: Asesor

Funciones: Elabora proforma en donde se detalla todos los gastos por
el servicio, asesora y sugiere al cliente que repuestos necesita cambiar,

también brinda servicio al cliente
Cargo: Mecanico
Funciones: Encargado de los datos mecanicos de las unidades.

3.2. Disefio de lainvestigacion

El disefio de investigacion se refiere al método por el cual se obtendra
la informacion, esto con la finalidad de responder a las preguntas e
inquietudes que se plantearon en la problematica (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2003). En este sentido los disefios de
investigacion pueden ser experimentales 0 no experimentales,
eligiéendose como disefio para este estudio el no experimental debido a
gue no se manipularan las variables de estudio al observarse tan solo al

fendbmeno en su contexto natural.

A su vez los disefios no experimentales se clasifican en longitudinales
y transversales, marcandose su diferencia en la cantidad de momentos
de tiempo en que se realiza el estudio, asi por ejemplo los disefios
longitudinales evaluan las variables por varias ocasiones, pudiéndose
determinar de esta forma cambios en la variable dependiente por
cambios en la o las variables independientes, no obstante, otros estudios

implican la observancia del fendmeno en un solo momento,
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enriqueciéndose este gracias a la facilidad de analizar al mismo tiempo
algunas variables, es decir si un estudio longitudinal presenta una
orientacion vertical, los transversales o transaccionales como también se
los conoce poseen una orientacion horizontal (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2003). Por lo citado, el disefio ser& transversal debido a que se
realizara el estudio en un solo momento de tiempo mediante encuesta,
esto se debe a que el estudio responde a un fin académico donde se

podra realizar solo una vez el proceso para la obtencion de informacion.

3.3. Tipos de investigacion

Referente a los tipos de investigacion, estos se observan en la Tabla
dos, siendo losseleccionados para la realizacion del presente estudio, los
de tipo exploratorio y descriptivo, esto ya que se trata de una
problemética que en el caso especifico de Grupo Mavesa es atendida
recién a partir de este estudio, por lo que no se cuenta con informacion

suficiente.

Tabla 2 Prototipo

Exploratoria

Descriptiva

Explicativo

Correlacional

Campos poco
estudiados,
donde se revisa
de forma amplia
la literatura y
ademas incluye la
consulta a
expertos en un
afan por delimitar
y aclarar el
problema
(Jiménez, 1998)

Estudios que ya
cuentan con un
conocimiento mas
sélido que los
exploratorios, sin
embargo aln es
necesario obtener
informacion que
permita esclarecer
relaciones causales
(Jiménez, 1998)

Estudios que
estan dirigidos a
responder las
causas de los
fendmenos fisicos o
sociales (Sampieri,
Fernandez, &
Baptista, 2010)

estudios que se
refieren a cambios
en una variable por
accion de otra
(Sampieri,
Fernandez, &
Baptista, 2010)

Elaborado por: Jiménez B. (2019)
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3.4 Poblacion y Muestra

La poblacion se refiere al grupo de individuos de los cuales se desea
conocer algo en una investigacion (Pineda, Alvarado, & De canales,
1994). En la tabla 3 se observa el numero de colaboradores que
conforman la poblacion total del taller de enderezada y pintura de Grupo
Mavesa en la ciudad de Guayaquil

Tabla 2 Poblacion Taller de enderezada y pintura

Poblacion Cantidad
Gerente taller enderezada y pintura 1
Supervisor de enderezada y pintura 1
Enderezador 12
Pintor 15
Mecanico 10
Total 39

Elaborado por: Jiménez B. (2019)
3.4.1. Poblacion infinita

Es cuando se desconoce el total de unidades de observacion que la
integran o la poblacion es mayor a 10,000 (Aguilar, 2005). Por tanto
cuando no se conoce el nimero total de elementos que conforman una

poblacién se estd ante una poblacion que es infinita.
3.4.2. Poblacion finita

Cuando se conoce el total de unidades de observacion que la integran
(Aguilar, 2005). Por tanto se trata de una poblacion conocida por el
investigador. Esta es la poblacién motivo de analisis ya que se sabe el

namero de colaboradores que conforman el area del taller.
3.4.3. Muestra

Es un segmento de la poblacion total los cuales se encuentran
incluidos dentro de la investigacion, de quienes se obtendran respuestas
gue luego seran generalizadas hacia el total universo (Pineda, Alvarado,
& De canales, 1994). El poder extrapolar los resultados a la poblacion se
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debe a que la muestra es representativa del universo y por tanto al contar

con caracteristicas comunes los representa.

3.5. Tipos de muestra

Referente a los tipos de muestreo, es posible sefalar que estos se
dividen en dos grandes grupos, los probabilisticos o aleatorios y los no
probabilisticos 0 no aleatorios, siendo su diferencia el hecho que los
individuos que conformen la muestra hagan parte de esta a partir del azar
0 no, es decir que bajo un muestreo aleatorio cada miembro de la
poblacion tiene la misma posibilidad de ser parte de la muestra (Argibay,
2009). Para el caso de esta investigacion la muestra sera igual a la
poblacién, esto ya que el estudio se encuentra determinado por lo que

consideran los empleados acerca del servicio al cliente.

3.6. Métodos y técnicas de investigacion

3.6.1. Método analitico - sintético

El Método analitico es aquel método de investigacidn que consiste en
la desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus partes o
elementos para observar las causas, la naturaleza y los efectos, se trata
de un método que va de la general a lo particular, siendo este uno de los
métodos utilizados, ya que en un inicio el estudio sera atendido mediante
la respuesta de los lideres del empresa Mavesa, esto mediante nociones
generales exploradas mediante entrevista, para luego aterrizar a lo

especifico mediante el desarrollo de encuestas

El método sintético es un proceso de razonamiento que tiende a
reconstruir un todo, a partir de los elementos distinguidos por el andlisis;
se trata en consecuencia de hacer una explosion metodica y breve, en

resumen.
3.6.2. Método inductivo- Deductivo

La induccion se refiere al movimiento del pensamiento que va de los
hechos particulares a afirmaciones de caracter general. Esto implica

pasar de los resultados obtenidos de observaciones o experimentos
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(que se refieren siempre a un namero limitado de casos) al
planteamiento de hipotesis, leyes y teorias que abarcan no solamente
los casos de los que se partid, sino a otros de la misma clase; es decir
generaliza los resultados. Este método no fue posible utilizar ya que no
se cuenta con informacion especifica sobre el negocio, mas bien se

obtienen datos generales para ir plasmando la realidad méas especifica

3.7. Técnicas e instrumentos

Técnicas Instrumentos
Entrevista formulario
Encuesta cuestionario

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Las dos técnicas utilizadas para obtener informacién acerca del servicio
gue se otorga en los talleres de enderezada y pintura de Grupo Mavesa
serén la encuesta y la entrevista, la primera se realizara a todos los

miembros del &rea, mientras que la entrevista sera realizada al gerente.

3.8. Procedimientos de lainvestigacion

Primero se procedera a desarrollar la entrevista al Ing. Oscar Robles
gerente del taller de enderezada y pintura ubicado en la av. Tanca
marengo de la ciudad de Guayaquil el dia 20 de diciembre de 2019. Las
respuestas serdn plasmadas en una tabla donde las preguntas
estuvieron formuladas entorno a las variables servicio al cliente y
fidelidad. Por otra parte, las encuestas seran realizadas el lunes 23 de
diciembre de 2019, por instruccion del Ing. Rios estas tomaran en cuenta
al personal de enderezada a las 8 am, 30 minutos antes de su ingreso, a
los pintores se los encuestara 8:30 am, y a los mecanicos a las 9 am. En
el caso del personal administrativo estas seran realizadas 15 minutos
antes de la 1:.00 pm previo a la hora del almuerzo. Por ultimo las
encuestas se realizaran en los talleres y seran tabuladas en un archivo
con formato Excel, ubicando en las columnas a cada una de las
preguntas, mientras que en las filas estaran dispuesto las respuestas de

los encuestados.
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CAPITULO 4
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1. Encuesta
1. Considera que el servicio realizado por Mavesa es acorde a la

necesidad del cliente

Tabla 3 Servicio en funcién de las necesidades del cliente

Opciones escala de respuesta Porcentaje
Totalmente de acuerdo 19 51%
De acuerdo 6 16%

Ni de acuerdo ni 3 8%
desacuerdo

En desacuerdo 5 14%
Totalmente en 4 11%
desacuerdo

Total 37 100%

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Figura 2. Servicio en funcion de las necesidades del cliente

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Andlisis e interpretacion

Se observa que 19 de 37 colaboradores estan totalmente de acuerdo
con el servicio (51.36%), por su 6 colaboradores se encuentran de acuerdo
(16,21%), hay 3 colaboradores que no exponen un criterio claramente
definido (8.11%). Para finalizar 5 colaboradores se encuentran en
desacuerdo y 4 colaboradores estan en total desacuerdo, es decir el

24.32% de los colaboradores estan en desacuerdo con la premisa
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2. Considera que el personal de atencional al cliente informa de forma

oportuna al cliente

Tabla 4 Comunicacion con el cliente

Opciones escala derespuesta  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 35%
De acuerdo 7 19%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 19%
En desacuerdo 5 14%
Totalmente en desacuerdo 5 14%
Total 37 100%

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Totalmente De acuerdo Ni de En Totalmente
de acuerdo acuerdoni desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo

Figura 3. Comunicacion con el cliente

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Analisis e interpretacion

Se observa que 13 de los encuestados estan totalmente de acuerdo
con la premisa que en Mavesa se brinda informacion de forma oportuna,
esto es el 35.13% de los colaboradores, ademéas 7 de ellos estan de
acuerdo (18.91%), 7 ni de acuerdo ni desacuerdo (18.91%), 5 en
desacuerdo y 5 totalmente en desacuerdo, es decir un 27.02%,
manifiestan que no se atiende las necesidades de informacion del cliente,

lo que sin duda representa un tema que debe mejorarse.
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3. Los precios al finalizar el servicio son acordes a la proforma

realizada al cliente

Tabla 5 Precios acordes a proforma

Opciones escala de respuesta  Porcentaje
70%
Totalmente de acuerdo 26
16%
De acuerdo 6
8%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 3
14%
En desacuerdo 5
0%
Totalmente en desacuerdo 0
100%

Total 37
Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Totalmente de acuerdo M De acuerdo

H Ni de acuerdo ni desacuerdo B En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Figura 4. Precios acordes a proforma

Elaborado por: Jiménez B. (2019)
Analisis e interpretacion
Se observa que la variacion del precio de la factura final respecto a la
proforma no es un problema recurrente ya que la mayoria de
colaboradores esta totalmente de acuerdo que los precios no cambian,
estos son 26 los cuales representan el 70.27% de los encuestados, los
gue sumados a los 6 que estan de acurdo y los cuales representan el

16.21% implica que un 86.48 estan de acuerdo que el precio no cambia.

36



4. Considera que el servicio que se otorga en los talleres es oportuno

en términos de tiempo

Tabla 6 Tiempo de respuesta

Opciones escala de respuesta Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 32%
De acuerdo 4 11%

Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 16%
En desacuerdo 12 32%
Totalmente en desacuerdo 3 8%
Total 37 100%

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Figura 5. Tiempo de respuestas
Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Analisis e interpretacion

Se observa que el tiempo de respuesta es uno de las principales
deficiencias de la compafila ya que un total de 15 colaboradores
respondieron estar en desacuerdo y total desacuerdo esto representa un
40.54% de los encuestados. La informacion se completa con 12
colaboradores que estan totalmente de acuerdo (32.43%), 4 estan de
acuerdo (10.81%) y 6 que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
(16.21%)
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5. Se realizan esfuerzos adicionales por cumplir con el cliente

Tabla 7 Cultura enfocada hacia el servicio

Opciones escala de respuesta Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 22%
De acuerdo 9 24%

Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 16%
En desacuerdo 11 30%
Totalmente en desacuerdo 3 8%
Total 37 100%

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Figura 6. Cultura enfocada hacia el servicio
Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Analisis e interpretacion

Se trata de una pregunta que intenta medir que tan comprometido se
encuentra el personal con la satisfaccién del cliente, y los resultados
revelan que es una situacién que se debe mejorar ya que 14 de ellos
manifestaron estar en desacuerdo y total desacuerdo lo que representa un
37.83%, siendo la situacion mas dificil si se suman los 6 colaboradores
gue no optaron por una postura ya que la cifra asciende hasta el 54.05%.
La informacion se completa con 8 colaboradores que manifiestan que la
empresa hace todo lo posible por satisfacer a sus clientes (21.62%) y por
9 que solo estan de acuerdo que se realizan los esfuerzos suficientes para

satisfacer a los clientes (24.32%)
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6. Los clientes pueden agendar una cita con facilidad

Tabla 8 Agendar citas

Opciones escala de respuesta Porcentaje
Totalmente de acuerdo 19 51%
De acuerdo 9 24%

Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 19%
En desacuerdo 1 3%
Totalmente en desacuerdo 1 3%
Total 37 100%

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo m En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Figura 7. Agendar citas
Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Analisis e interpretacion

Se puede observar que los clientes no presentan dificultades para

agendar una cita para los talleres de enderezada y pintura, lo cual es algo

favorable para la satisfaccion del cliente, esto queda claro al responder 19

colaboradores que estan totalmente de acuerdo que los clientes tienen la

oportunidad de agendar sus citas, mientras que 9 colaboradores estan de

acuerdo. Por tanto, existe un 75.67% del personal que reconoce que los

clientes si pueden agendar, completandose las cifras con 7 colaboradores

gue no toman postura al estar ni en acuerdo ni en desacuerdo (18.91%),

y colaborador en desacuerdo y 1 en total desacuerdo.
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7. El personal se encuentra capacitado

Tabla 9 Capacitacién del Personal

Opciones escala de respuesta Porcentaje
62%
Totalmente de acuerdo 23
16%
De acuerdo 6
_ . 11%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4
3%
En desacuerdo 1
8%
Totalmente en desacuerdo 3
100%
Total 37
Elaborado por: Jiménez B. (2019)
Totalmente
en
desacuéido
Totalmente
de acuerdo

Ni de acuerdo
ni desacuerdo

De acuerdo

Figura 8. Capacitacion del personal

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Anélisis e interpretacion

Se observa a través de los resultados que la compafiia se preocupa por
tener a su personal capacitado, esto se deduce al obtener la opcién
totalmente de acuerdo 23 respuestas lo que porcentualmente se traduce
en un 62.16%, mientras que los colaboradores que respondieron estar de
acuerdo fueron 6, es decir un 16.21%. Los resultados se completan con 4
colaboradores que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo (10.81%), 1

colaborador en desacuerdo (2.70%) y 3 en total desacuerdo (8.10%).
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8. La calidad del servicio es acorde al precio que se cobra al cliente

Tabla 10 Relacién calidad - precio

Opciones Escala de respuesta __Porcentaje
Totalmente de acuerdo 16 43%
De acuerdo 9 24%

Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 19%
En desacuerdo 5 14%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 37 100%

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

p

Totalmente de De acuerdo Nide acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni desacuerdo desacuerdo

Figura 9. Relacion calidad - precio

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Anélisis e interpretacion

En términos generales existe un nivel aceptable de respuesta respecto
a la validacion del personal frente a la relacion calidad del servicio precio
pagado por parte de los clientes. Esto se deduce al responder 16
colaboradores que estan totalmente de acuerdo con esta premisa
(43.24%), 9 por su parte estan de acuerdo (24.32%,), por lo que al
sumarse estas dos alternativas de respuesta se obtiene un 67.56%. Los
resultados se completan con 7 colaboradores que no toman postura

(18.91%), y 5 colaboradores que estan en desacuerdo (13.51%).
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9. En general considera usted que los clientes se sienten satisfechos
con el servicio

Tabla 11 Satisfaccién del cliente

Opciones Escala de respuesta Porcentaje
Totalmente de acuerdo 14 38%
De acuerdo 8 22%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 10 27%
En desacuerdo 2 5%
Totalmente en desacuerdo 3 8%

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Figura 10. Satisfaccion del cliente
Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Andlisis e interpretacion

Los resultados permiten observar que hay 14 colaboradores que estan
totalmente de acuerdo en que seguramente los clientes se encuentran
satisfechos (37.83%), 8 estan de acuerdo (21.62%), entonces existen un
40.54% de colaboradores que no pudieron afirmar que los clientes estan
satisfechos (15 colaboradores). Por lo tanto, es preciso que la compafia
defina un plan de accion que permita mejorar el nivel de satisfaccion, no
porque actualmente no se esté satisfaccion con plenitud al cliente, sino
porque si los mismos colaboradores no son capaces de afirmar que estan
totalmente de acuerdo en que los clientes seguramente estan satisfechos,

debe haber cosas por mejorar.
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10. Cree que los clientes recomendaran a sus conocidos los talleres de
Mavesa

Tabla 12 Recomendacion

Opciones Escala de respuesta Porcentaje

43%
Totalmente de acuerdo 16

19%
De acuerdo 7

22%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 8

11%
En desacuerdo 4

5%
Totalmente en desacuerdo 2

100%
Total 37

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Totalmente de acuerdo M De acuerdo

m Ni de acuerdo ni desacuerdo B En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Figura 11. Recomendacion

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

Andlisis e interpretacion
Los resultados revelan que un total de 23 colaboradores afirman estar de
acuerdo en que los clientes si recomendaran a sus conocidos los servicios
de Grupo Mavesa, lo que porcentualmente se traduce en 62.16%, siendo
este porcentaje aceptable, claro estd, que se trate de un indice que se
debe mejorar ya que hubo en total 14 colaboradores que no pudieron
afirmar que los servicios de la compafia pueden ser recomendados lo cual

significa un 37.83% de la muestra.
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4.2. Entrevistas
Nombre del entrevistado: Oscar Robles

Cargo del entrevistado: Gerente de Enderezada y pintura
Profesion del entrevistado: Ing. Mecanico

Lugar: Oficina de Gerencia de taller de Enderezada y Pintura
Fecha: 27 de diciembre del 2019

Hora Inicio: 8:30 am

Hora Finalizacion: 9:00 am

Objetivo: Conocer las acciones que realiza Grupo Mavesa a fin de
brindar a sus clientes un servicio al cliente de calidad.

Preguntas

1. ¢Qué acciones realiza Grupo Mavesa en pro del servicio al cliente?

Mavesa es una empresa comercial, por lo tanto, depende integramente de
la relacidn con sus clientes, varios de ellos son clientes de muchos afios.
Lo primero es que desde hace tres afios Mavesa creo el cargo de atencion
al cliente, siendo este colaborador el encargado de atender en primera
instancia el requerimiento del cliente, y a partir de ahi se encarga de
direccionarlo a quien corresponda. Hemos desarrollado un Kit de
reparacion para anticiparnos a la llegada del cliente, tenemos repuestos y
herramientas listos para realizar el trabajo de forma mas rapida. Algo mas
reciente es el direccionamiento de la presidencia para que sean los
mismos gerentes a nivel nacional los encargados de dar la bienvenida al
cliente. Los clientes son atendidos de forma afable, se les ofrece una
bebida y un snack mientras se espera. Actualmente el area de Marketing
esta trabajando en el desarrollo de un CRM con la finalidad de conocer
mas al cliente, ademas de que se esta desarrollando un modelo que
permitira segmentar a los clientes segun su nivel de facturacion, asi,

cualquier colaborador sabra con quien esta tratando.
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2. ¢, Cuéles son los puntos criticos del area de enderezaday pintura?

Me parece que el proceso de recepcion de las unidades y el de facturacion
son los mas importantes, solemos perder tiempo valioso en esto, y como
no tenemos un sistema que permita comunicar al cliente que actividad se
esta realizando en la unidad, los clientes creen que hemos recibido las

unidades y no se esta trabajando en ellas.

3. ¢Piensa usted que en general los clientes se sienten satisfechos

con el servicio que se les brinda?

Pienso que en términos generales los clientes se sienten satisfechos, de
hecho segln las encuestas que realiza el area de marketing en forma
periddica, hemos hallado que se trata de un nivel de satisfaccion
aceptable, obviamente hay cosas por mejorar, como por ejemplo que el
area de crédito responda mas rapido sobre una solicitud de un cliente

nuevo o si un cliente antiguo tiene cupo.

4. ;Como conceptua usted que el servicio al cliente aporta a la

satisfaccion del cliente?

Es una buena pregunta, ya que los clientes no compran productos sino
soluciones a sus necesidades, por tanto la compra presenta una
naturaleza intangible, que se relaciona con las emociones del cliente,
siendo la prueba de esta naturaleza intangible de la relacion cliente-
empresa, el hecho que las empresas mas valiosas del mundo no lo son
por sus edificios 0 su maquinas, sino por el valor de marca, y este valor

viene dado por haber brindado grandes experiencias en cuanto al servicio

5. ¢En Mavesa tienen conocimiento de si en otras empresas del
sector los clientes presentan un mayor o menor nivel de

satisfaccion?

Medir la satisfaccion del cliente es algo muy dificil, un cliente puede pensar
0 tener una percepcion sobre la empresa un dia y al otro dia pensar
distinto, justamente el dia de la encuesta, o que seguramente generara

un sesgo en la informacion, quiero decir entonces que el momento que se
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realiza una encuesta es muy importante, ya que si Ud. acude a un cliente
para que le ayude con su encuesta a las 12 del dia estara pensando en el
almuerzo y no respondera a consciencia. Por otra parte la informacion
entre las empresas es muy cerrada, la mayoria acudimos a informes de
las Super de Compafiias para compararnos, no obstante solo cabe
informacioén muy general y nada que ver con la satisfaccion o el servicio al

cliente.

6. ¢Como resuelven un conflicto en el que el cliente presenta un

reclamo?

En principio convoco al personal involucrado y averiguo que paso, si es la
primera vez se llama la atencién verbalmente al colaborador y si es una
reincidencia el llamado de atencion va por escrito, incluida una sancion
economica. Ademas me comunico personalmente con el cliente y pido las
disculpas correspondientes manifestandole que es un incidente que no se
repetira. Me parece importante la creacion de un buzén de sugerencias y

reclamos ya que los incidentes a veces no llegan a mi conocimiento.

7. ¢Opina usted que la compafiia cuenta con los recursos necesarios

para brindar un gran servicio al cliente?

Grupo Mavesa segun el Ranking empresarial 2018 de la revista Eckos es
una de las 58 empresas mas grandes del pais, con ingresos anuales por
encima de los 200 millones de dodlares, por supuesto que contamos con
los recursos, sin embargo, es bueno que usted sepa como estudiante de
administracion de empresas, que brindar una gran experiencia en el
servicio al cliente no depende solamente de los recursos de una empresa,
sino que también pasa por la cultura organizacional, es decir que desde
los altos mandos hasta quien realiza la limpieza estan convencidos que el

cliente es lo primero.
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8. ¢ Setiene identificado cuales son los clientes mas redituables para

la compafiia?

Como respondi en una pregunta anterior se esta trabajando en un modelo
y sistema para poder identificar a los clientes mas importantes.
Actualmente solo nos manejamos por el conocimiento de los clientes por
parte de los gerentes, asi como de los asesores comerciales, obviamente
gue esto tiene un limitante y es el hecho que las otras areas no tienen el
mismo conocimiento del cliente como por ejemplo seguros, crédito o
cobranzas, lo que genera incidentes con los clientes, a veces con nuestros

mejores clientes.

9. ¢ Cree usted que la comunicacién entre la empresa y los clientes

es importante?

Es fundamental, de esa comunicacion pueden surgir incluso otros
negocios, asi como corregir errores en forma oportuna. La comunicacion

con nuestros clientes es un ambito en el que debemos mejorar.

10. ¢Desarrollar un sistema que permita tener informado a los
clientes ayudaria a que estos se sientan satisfechos con el servicio

y por tanto sean fieles a la compafia?

Sin duda contribuiria mucho, ya que es una de nuestras debilidades.
Deberias plantear como propuesta de tu tesis algo relacionado con la
inteligencia artificial, esto es una tendencia en el servicio al cliente sobre

todo en paises desarrollados
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Entrevista
Nombre del entrevistado: David Rios
Cargo del entrevistado: Supervisor de Taller de Enderezada y pintura
Profesion del entrevistado: Ingeniero
Lugar: Oficina de jefatura de taller de Enderezada y Pintura
Fecha: 20 de enero del 2019
Hora Inicio: 8:30 am
Hora Finalizacion: 9:00 am

Objetivo: Conocer las acciones que realiza Grupo Mavesa a fin de
brindar a sus clientes un servicio al cliente de calidad

Preguntas

1. ¢Qué acciones realiza Grupo Mavesa en pro del servicio al cliente?

Grupo Mavesa cuenta con un area de contact center, donde mediante
una muestra se obtiene las respuestas de los clientes que han adquirido
cualquier producto del area de talleres, surgiendo a partir del analisis de
estas encuestas oportunidades de mejora

2. ¢ Cuales son los puntos criticos del area de enderezada y pintura?

El area de recepcion de unidades es el punto mas neuralgico, ya que
dependiendo de una éptima recepcion, el proceso de reparacién es mucho

mas rapido,

3. ¢Piensa usted que en general los clientes se sienten satisfechos

con el servicio que se les brinda?

En términos generales considero que los clientes si se sienten satisfechos,

ya que Mavesa siempre responde y presenta un servicio de garantia.

4. ;Como conceptua usted que el servicio al cliente aporta a la

satisfaccion del cliente?

Sin servicio no existe satisfacciéon del cliente, eso es todo
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5. ¢En Mavesa tienen conocimiento de si en otras empresas del
sector los clientes presentan un mayor o menor nivel de

satisfaccion?

La competencia la tenemos plenamente mapeada, conocemos Sus
fortalezas y debilidades, por lo que es posible sefialar que no existe en el

pais un taller que presente nuestro nivel de tecnologia y equipos.

6. ¢Como resuelven un conflicto en el que el cliente presenta un

reclamo?

Primero se establece que pide al cliente, siendo en base a los procesos
establecidos se puede facilmente determinar si el cliente tiene razoén, es

decir que disefiar procesos adecuados evita los reclamas.

7. ¢Opina usted que la compafiia cuenta con los recursos necesarios

para brindar un gran servicio al cliente?

Mavesa cuenta con todos los recursos para brindar un gran servicio al
cliente, desde infraestructura, hasta personal calificado, claro esta que
estos no se usan al 100%

8. ¢ Setiene identificado cuales son los clientes mas redituables para

la compafia?

Si se los tiene ubicados, son los clientes de marcas propias como
Hino y Citroén, lo que a su vez redunda en otras oportunidades

comerciales.

9. ¢Cree usted que la comunicacion entre la empresa y los clientes

es importante?
Es muy importante, sin esto no hay servicio al cliente

10. ¢Desarrollar un sistema que permita tener informado a los
clientes ayudaria a que estos se sientan satisfechos con el servicio

y por tanto sean fieles a la compafia?

Es una necesidad para la compaiiia, por lo que se prevé implementarlo.
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Tabla 13 Tabulacion de las entrevistas. Parte 1

Pregunta

Gerente

Supervisor

1. ;,Qué acciones realiza
Grupo Mavesa en pro
del servicio al cliente?

2. ¢Cuales son los
puntos criticos del area
de enderezaday pintura?

3. ¢Piensa usted que en
general los clientes se
sienten satisfechos con
el servicio que se les
brinda?

4. ¢(COmo conceptla
usted que el servicio al
cliente aporta a la
satisfaccién del cliente?

5. ¢En Mavesa tienen
conocimiento de si en
otras empresas del
sector los clientes
presentan un mayor o
menor nivel de
satisfaccion?

cuenta con un
contact Center lo
gue brinda
oportunidades de
mejora

Recepcion de las
unidades

En términos
generales pienso

gue si, sin embargo

se debe mejorar,
hay recursos
subutilizados

Sin servicio es
imposible la
satisfaccion del
cliente

Competencia esta
Mapeada, se les
conoce sus
fortalezas y
debilidades

Visualizar la
importancia del cargo
de atencién al cliente,
y crear Kit de
reparacion

Recepcion y
facturacion

En términos generales
si, pero se debe
mejorar

El servicio aporta
valor a la relacion
cliente- empresa

Es dificil comparar ya
gue el servicio viene
dado por
percepciones

Elaborado por: Jiménez B. (2019)
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Tabla 14 Tabulacién de las entrevistas. Parte 2

Pregunta Gerente Supervisor

6. ¢Coémo resuelven Se analiza el

un conflicto en el problema, siel
gue el cliente cliente tiene
presenta un razén se le brinda
reclamo? algun beneficio

7. ¢Opina usted que

la compafiia cuenta

con los recursos sicuentaconlos sicuentacon los
necesarios para recursos recursos
brindar un gran

servicio al cliente?

se toma contacto con el
cliente y si el tiene razén
se pide las disculpas
correspondientes

8. .Se tiene
identificado cuales

; - siselostiene si se los tiene

son los clientes mas o ) o

. identificados identificados
redituables para la
compaiiia?
9. ¢Cree usted que
la comunicacion

es muy

entre la empresa y es fundamental
los clientes es
importante?

10. ¢Desarrollar un
sistema que permita
tener informado a
los clientes
ayudaria a que
estos se sientan
satisfechos con el
servicio y por tanto
sean fieles a la
compaiiia?

Elaborado por: Jiménez B. (2019)

importante

si ayudaria si ayudaria

Interpretacion de las entrevistas

Mavesa viene desarrollando estrategias de contact center, atencién al
cliente y de procesos de reparacion a fin de brindar un mejor servicio al
cliente, saben que el principal punto critico es el de la recepcion de
unidades, son conscientes que el nivel de servicio es bueno pero es
preciso mejorar ya que es un entorno altamente competitivo. Si se atiende
los reclamos de los clientes, sin embargo las mejoras van encaminadas a
evitar estos conflictos ya que se cuenta con los recursos necesarios, se
tiene identificado a los clientes importantes, pero es preciso un sistema

gue permita mejorar la comunicacion cliente empresa.
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4.3. Plan estratégico

El término “plan” es una palabra proviene del latin la cual significa “espacio
gue ocupa los cimientos de un edificio”, por lo que se refiere a la
configuracion y el disefio, de lo deseado y esperado de una obra aun por
construirse (Ossorio, 2003) Por lo tanto el plan tiene una accién de indole
reflexiva e intencional del orden y el encuadre de acciones para alcanzar
los resultados esperados, donde es posible prever, organizar, direccionar

y controlar.

Por su parte la estrategia esta relacionada con la interpretacion, asi como
con la percepcidon del escenario donde se encuentran las intenciones,
recursos y organizacion de los distintos componentes sociales (Ossorio,
2003). Por lo que el escenario implica la observancia de las fuerzas

intervinientes, sean estas propias o las del adversario

Entonces, el planeamiento estratégico se trata de un proceso continuo e
interactivo de conocimiento y accion, compuesto por etapas o fases donde
se observa lo que “es”, “fue”, y “debe ser” en un ejercicio mental de
interacciones mutuamente condicionantes (Ossorio, 2003). Por lo tanto el
proceso de planeamiento estratégico presenta en sus inicios un caracter
reflexivo, donde se analiza la situacion del actor social, para luego disefar
una situacion ideal donde se plantean objetivos, para luego definir las

estrategias encaminadas a conseguir dichos objetivos.
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Tabla 15 Plan de estrategia de Servicio al Cliente. Parte 1

programacion,
internet

Problema Estrategia Objetivo Indicador Meta Acciones Recursos Responsable | Tiempo | Presupuesto
Limitada "Juntos por la | Disminuir los Producto en | Incrementar | Mantenimiento | Humanos: Supervisor | Enero a $2500,00
capacidad de | disminucion de tiempos tiempo el nimero de mecanicos, marzo de
respuesta en tiempo en el desde que se | permitir4 ser de Magquinarias y pintores, 2020
términos de proceso de recibe la mas reparaciones equipos, asesores y
tiempo enderezaday | unidad hasta productivos producto de | atencion de asistentes
durante el pintura " que se la una tiempos Técnicos:
proceso de entrega al disminucion muertos, Magquinarias,
enderezada y cliente del tiempo equipos,
pintura en 90% herramientas,
programacion
Comunicacion | " Comunicados Mejorar el Clientes Disefiar un | Desarrollar un | Humanos: | Jefe de taller | Marzoa | $3500,00
deficiente somos mas" proceso de informados canal para sistema que personal del de mayo
entre la comunicacién | para mejorar comunicar permita area de enderezada 2020
compafiiay entre la percepcion las acciones | responder en | enderezaday y pintura
sus clientes empresay los sobre el gue se forma pintura
clientes servicio realizan automatica Técnicos:
sobre las correos y servicio de
unidades en mensajes mensajeria
un 100% instantanea,
Ausencia de |"Comprometidos | Incentivara | Colaboradores | Enfocarla | Desarrollar un Humanos: Gerente del | Enero a $4500,00
compromiso | por el servicio al los comprometidos | cultura de la plan de Gerentes, taller de diciembre
por parte de cliente " colaboradores con los organizacion incentivos Jefes, enderezada 2020
los para que se objetivos hacia el para que sean | Supervisores, y pintura
colaboradores comprometan trazados cliente y sus | reconocidosy | mecanicos,
en la tarea de con el servicio necesidades | remunerados pintores,
satisfacer a al cliente en 90% los asesores y
los clientes colaboradores asistente
que mas Técnicos:
aporten al Magquinarias,
servicio al equipos,
cliente herramientas,

Elaborado por: Jiménez B. (2019)
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4.4. Conclusiones

» En términos generales el servicio que brinda Grupo Mavesa
en su taller de enderezada y pintura de la ciudad de Guayaquil
atiende a la necesidad de su clientela.

» Un 33% de sus colaboradores no consideran que los clientes

se encuentran satisfechos.

» El proceso de comunicacion entre la empresa y sus clientes
es uno de los principales determinantes que inciden en la
insatisfaccion de sus clientes ya que al menos un 47% de sus
colaboradores asi lo manifiestan.

» El tiempo es otro factor que influye en la satisfaccién del

cliente, hallandose que al menos un 56% de sus colaboradores

manifiestan que es algo que se debe mejorar.

» Los colaboradores de Grupo Mavesa se encuentran

capacitados para poder brindar un gran servicio a sus clientes.

» Existe un bajo nivel de compromiso, asi lo precisaron al

menos un 52% de los colaboradores.
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4. 5. Recomendaciones

» Monitorear en forma permanente la satisfaccion del cliente
respecto a su servicio, ya que es un dato no menor el hecho que los
propios colaboradores manifiesten que en un 33% los clientes no

deben estar satisfechos con el servicio.

» Mejorar el proceso de comunicacion entre la empresa y sus

clientes.

» Desarrollar un sistema que permita observar el proceso de

reparacion de los vehiculos ingresados al taller

» Es necesario disefar estrategias que permitan disminuir el
numero de horas que pasan las unidades dentro de los talleres ya
qgue esto permitiria mejorar el nivel de satisfaccién de sus clientes,

asi como ser mas productivos

» Motivar al personal para que se comprometan con el servicio

al cliente, esto podria realizarse a través de un plan de incentivos.

» Remunerar a los colaboradores que mas aporten en brindar

un servicio de calidad
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ANEXOS



Anexo |. Carta de Aceptacion de la Empresa

= 7 B Grupo Ma ¢

Guayaquil, 4 de febrero del 2020.

Estimados Sefores;

Instituto Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia,

De mis consideraciones,

Yo Mejia Echanique Juan Fernando, con Cl. 1706468848 en mi calidad de Gerente del area

Taller Enderezado y pintura de la Empresa Grupo Mavesa mediante la presente, autorizo a:

Jiménez Sanchez Brony Zulley, con Cl. 0950609412 en calidad de Asistente de taller del area
Enderezado y pintura, realice la investigacion necesaria a los directivos y colaboradores del area
Taller Enderezado y pintura, en el desarrollo de un trabajo de Titulacién Previo a la obtencién del

Titulo de Tecndloga en Administracion de Empresas.

Atentamente,
/‘l
S
-
7,4 )
Ing. Méjia Echanique Judn Fernando
Gerent taller Enderezada y pintura

Grupo Mavesa
Telf.: 3711111 Ext: 1245

EOrINO Z\ cITROEN ~% DS AUTOMOBILES & ZxranTa JoHn DEERE BOMAG ¥ mrcnmiin

GUAYAQUIL « QUITO + AMBATO « CUENCA - MACHALA « FUOBAMEA - STO. DOMINGO + IBARRA + MANTA + POATOVILIO « LOJA + EL COCA (1800 Mavesa 0000
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Anexo lll.

Vision
Ser la mejor opcion del mercado automotor ecuatoriano en servicios
integrales.

Mision
Contribuimos al desarrollo de nuestros clientes, proveedores,

colaboradores, accionistas y de la sociedad en general, proporcionando
productos y servicios de alta calidad.



Anexo V.

ENDEREZADO | %
YPINTURA X,

Grupo Mavesa

Fotol. Logotipo del taller enderezado y pintura de Grupo Mavesa.

Grupo Mavesa

Foto2. Logotipo del Grupo Mavesa



Anexo V. Fotos.

Foto exponiendo el tema a Gerencia del Area Taller E&P.

P .

Realizamos una exposicion del disefio de proyecto a realizar al gerente
del area taller Enderezado y pintura, Ing. Juan Mejia quien estuvo de
acuerdo.

Ing. David Rios, realizando la firma de carta de aceptacion, una vez
conversado y explicado el disefio de proyecto de investigacion sobre el
taller Enderezado y pintura.



Foto realizando la entrevista a Jefe post del Area Taller E&P.

se realizd entrevista al jefe post venta Ing. David Rios, quien con mucho
gusto accedid y a su vez incluyé una recomendacion.

Foto de recepcion de taller Enderezado y Pintura.

Recepcion de atencion al cliente de taller enderezado y pintura.



Anexo VI
Entrevista
Nombre del entrevistado:
Cargo del entrevistado:
Profesion del entrevistado:
Lugar
Fecha
Hora Inicio
Hora Finalizacion

Objetivo: Conocer las acciones que realiza Grupo Mavesa a fin de que se

brinde satisfaccion a sus clientes con un servicio de calidad.

Preguntas a desarrollar

1. ¢, Qué acciones realiza Grupo Mavesa en pro del servicio al cliente?

2. ¢ Cudles son los puntos criticos del area de enderezada y pintura?

3. ¢ Piensa usted que en general los clientes se sienten satisfechos con el
servicio que se les brinda?

4. ¢ Como conceptua usted que el servicio al cliente aporta a la satisfaccion
del cliente?

5. ¢ En Mavesa tienen conocimiento de si en otras empresas del sector los
clientes presentan un mayor o menor nivel de satisfaccién?

6. ¢ Como resuelven un conflicto en el que el cliente presenta un reclamo?
7. ¢ Opina usted gque la compafiia cuenta con los recursos necesarios para
brindar un gran servicio al cliente?

8. ¢ Se tiene identificado cuales son los clientes mas redituables para la
compafia?

9. ¢Cree usted que la comunicacion entre la empresa y los clientes es
importante?

10. ¢Desarrollar un sistema que permita tener informado a los clientes
ayudaria a que estos se sientan satisfechos con el servicio y por tanto sean

fieles a la compafia?



Anexo VIl Encuesta
Instituto Superior tecnoldgico de Tecnologia
Proyecto de Investigacion previo a la obtencion del titulo de Tecn6loga en administracion de empresas
Tema: Mejora del servicio al cliente para su satisfacciéon en el taller Enderezada y pintura del Grupo Mavesa

Buenos dias, reciba un cordial saludo, solicito por favor me ayude respondiendo la siguiente encuesta la cual es anénima y tiene como objetivo conocer el servicio que
se brinda a los clientes que asisten a los talleres de enderezada y pintura de Grupo Mavesa en la ciudad de Guayaquil.

» Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con esfero de color negro o azul con la letra (x).
» Solo una de las alternativas que usted considere la méas acertada, sin opcion a dejar una pregunta en blanco.
» Las preguntas son con escala siendo su significado es el siguiente: totalmente de acuerdo (5); De acuerdo (4); Ni de acuerdo ni desacuerdo (3); Desacuerdo

(2); Total desacuerdo

Ni de
Total Desacuerdo acuerdo, ni De Total
desacuerdo en acuerdo Acuerdo
No. Cuestionario desacuerdo

1 Considera que el servicio realizado por Mavesa es acorde a la necesidad del cliente |:| |:| I:l I:l I:I
2 Considera que el personal de atencional al cliente informa de forma oportuna al cliente |:| |:| I:l I:l I:I
3 Los precios al finalizar el servicio son acordes a la proforma realizada al cliente |:| |:| I:l I:l I:I
4 Considera que el servicio que se otorga en los talleres es oportuno en términos de tiempo |:| |:| I:l I:l I:I
5 Se realizan esfuerzos adicionales por cumplir con el cliente |:| |:| D |:| I:l
6 Los clientes pueden agendar un cita con facilidad |:| |:| D |:| D
7 El personal se encuentra capacitado |:| |:| |:| D I:l
8 La calidad del servicio es acorde al precio que se cobra al cliente |:| |:| |:| D I:l
9 En general considera usted que los clientes se sienten satisfechos con el servicio |:| |:| I:l I:l I:I
10 Cree que los clientes recomendaran a sus conocidos los talleres de Mavesa |:| |:| I:l I:l I:I







