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RESUMEN EJECUTIVO

La calidad en el servicio al cliente es un proceso para la satisfaccion de los
requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes constituyen el elemento vital
de cualquier organizacién, sin embargo son pocas las empresas que consiguen adaptarse
a las necesidades de sus clientelas ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio
personal. Es por ello que los directivos deben iniciar el proceso de mejorar la calidad del
servicio que ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestion de eleccion: la imagen de la
empresa depende de ello. Para mantener la imagen de la empresa, es necesario entre
otras cosas mejorar continuamente el lugar de trabajo, enfocandolo hacia la calidad en el

servicio.

El problema que se analizo en el presente estudio es el deficiente servicio que se brinda
al cliente, lo que conlleva a la desercion de los clientes hacia la competencia. En el
proceso de la investigacion se detectd que la mayor parte de clientes no estan
conformescon el servicio recibido “Tecnicentro Mega Car”, ademas se encontré que los
empleados de la empresa no son conscientes sobre la importancia de brindar servicio y

atencion al cliente.

Esta propuesta muestra las diferentes maneras que la empresa debe realizar para el
mejoramiento en el servicio al cliente, involucrando a todos los empleados de la
empresa como un solo equipo comprometidos con la satisfaccion del cliente y sus

requerimientos.

Se propone realizar una evaluacién de todo el personal, que permite conocer el nivel y
entorno de cada colaborador Capacitar al personal en todos los niveles para lo cual se ha
planificado actividades que tendran la duracion de un afio en las cuales se tendra la
participacion de todo el personal de la empresa en todos los niveles y esto se transmita

en la satisfaccion del cliente.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigaciébn es un tema de gran interés para todos los
estudiantes, empresarios y publico en general; en la actualidad las empresas dan mas
interés en la administracion de cémo debemos dirigir, administrar los recursos
econdmicos, humanos y materiales; dejando inadvertido el servicio al cliente y que cada
dia nos preocupamos en crecer pero no tomamos importancia de cdmo nuestra
competencia esta creciendo y que esta incrementando sus carteras de clientes; debido al
buen servicio y atencion que brinda; para determinar cuales servicios son los que el
cliente demanda se deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar los
posibles servicios a ofrecer y ver que estrategias y técnicas utilizaremos.

Una vez analizada la situacion actual del area se pretende proponer un modelo de
calidad del servicio basado en la capacitacion de los clientes, estableciendo parametros
y normas que permitan ofrecer lo que realmente el cliente espera recibir, ademéas de una
medicion constante de la opinion de los mismos, con el objetivo fundamental de
aumentar los estindares que caracterizan a la empresa “Tecnicentro Mega Car” como
una de las empresas mas confiables en el ambito de autoservicio.

El presente trabajo se pone a consideracion de estudiantes, trabajadores, empleados,
empresarios y publico en general, que deseen disponer de un medio de consulta o
informacion, para resolver problemas similares en empresas y negocios semejantes.



CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTICACION

La calidad del servicio de mantenimiento vehicular y su incidencia en las ventas de

“Tecnicentro Mega Car” del canton Pillaro, provincia de Tungurahua.

1.2 PLANTEAMINETO DEL PROBLEMA

1.2.1. Contextualizacion

Hoy en dia varias empresas han ido evolucionando en la forma de realizar los negocios
considerando las nuevas oportunidades del mercado, para ello se han enfocado en el

cliente que da vida a las empresas por lo cual dia a dia se busca mejorar la manera de

satisfacer las necesidades con excelente atencién y servicio de primera.



La calidad en el servicio, se estd convirtiendo en la actualidad en un requisito
indispensable para competir con otras organizaciones muchos Tecnicentro s se han
dedicado solo a dar atencion a los vehiculos y han descuidado el factor humano, cuando
se deberia también tener mucho cuidado con la atencion a las personas ya que la calidad
en el servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria y cada vez son mas los que

tratan de definirla, medirla y finalmente mejorarla.

La competencia empresarial por captar méas clientes se ha tornado cada dia mas agresiva
utilizando herramientas de marketing tanto en el precio, producto, plaza, promocion y

en la capacitacion del factor humano como su fuerza de ventas.

Las empresas internacionales también han generado cambios importantes en las
empresas ecuatorianas, ya que en la actualidad a mas de la competencia local, tienen
que competir con empresas extranjeras que se preocupan por satisfacer el servicio del

cliente dandole una buena atencion por parte del colaborador de la organizacion.

Un grave problema que enfrentan los Tecnicentro s en nuestro pais, es considerar que
invertir en capacitacion para sus empleados es un gasto, no toman en cuenta todos los
beneficios que genera esta estrategia, ademas de diferenciarse de la competencia podria
captan mayor nimero de clientes y mejorar su nivel de ventas, ventajas que han sido

demostradas y aprovechadas en diferentes paises.

Debido al incremento paulatino del parque automotor en el canton y por la necesidad de
los propietarios de los vehiculos dentro de este concepto y a través de la oportunidad de
negocios se crea la empresa de Mantenimiento vehicular “Tecnicentro Mega Car” en el
afio 2004, con la finalidad de brindar un servicio en el mantenimiento de sus coches que
brinde seguridad, confianza, garantia y satisfaccién a todos nuestros clientes. La

empresa brinda los servicios de mantenimiento, rectificacion y reparacion de: frenos,



suspension, amortiguacion, llantas, lubricacion, embrague, otros, con la finalidad de

satisfacer las necesidades de los consumidores.

Sin embargo es importante determinar que uno de los aspectos mas importantes para
lograr un crecimiento continuo es garantizar la satisfaccion del cliente a través de
otorgar calidad en el servicio, si bien “Tecnicentro Mega Car” ha logrado tener un
crecimiento en el mercado, existen nuevos Tecnicentro s que se imponen de una manera
cada vez mas agresiva, uno de los aspectos que marca la diferencia es la calidad del
servicio que el cliente percibe en cada uno de los Tecnicentro s.

1.2.2.  Analisis critico

Cuadro N° 1
INSATISFACCION DISMINUCION DE
DISMINUCION DE
DEL CLIENTE CLIENTES RENTABILIDAD

CALIDAD EN EL SERVICIO

CARENCIA EN LA COMUNICACION RESISTENCIA AL
CALIDAD DE SERVICIO INTERNA DEFICIENTE CAMBIO

Mediante esta investigacion hemos detectado que la empresa “Tecnicentro Mega Car”

no se caracteriza por nivel de calidad en el servicio al cliente por las siguientes causas:



La Carencia en la calidad de servicio se evidencia claramente ya que el personal de la
organizacion no es consciente que el éxito de las relaciones entre la empresa y el cliente
depende de las actitudes del personal, generando la falta de compromiso a una atencion
eficaz que constituye un aspecto relevante en la construccion y fortalecimiento de una

cultura de servicio.

Comunicacion interna deficiente provocada por la desmotivacién y la mala distribucion
del recurso humano, al no elegir el personal apropiado para el desarrollo de las diversas
tareas que se ejecutan en la empresa, el espiritu de colaboracién es imprescindible para

brindar la mejor ayuda en las tareas de todos los dias.

Al no tener una adecuada capacitacion con conocimientos actualizados en esta area el
recurso humano se resiste al cambio, ocasionando que las personas que laboran para
esta organizacion tengan miedo de aplicar nuevas tacticas sobre la calidad en el servicio
al cliente. Esto requiere antes que nada que la direccion de la empresa esté convencida
de la importancia del servicio, como una actividad en que todos los miembros de la

organizacion se encuentren comprometidos, absolutamente todos sin faltar uno.

1.2.3 Prognosis

Al no disponer de un servicio al cliente eficiente la empresa tendra clientes insatisfechos
por los servicios ofrecidos, siendo el mal servicio la principal causa de la pérdida de
clientes, ademas la disconformidad dependera de la percepcion de alternativas deseables

y accesibles.

AL resistirse al cambio en la empresa en estudio empezaremos a tener notables
decrementos en el volumen de ventas, por consecuencia se llegara a una falta importante
de solvencia lo cual incidird en el retraso de los pagos a las obligaciones obtenidas.
Ademas, se tornara desconfianza de los clientes actuales ya que no se contara con los

materiales necesarios y por ende con el tiempo perderemos nuestra cuota de mercado.



En cuanto al nivel competitivo de la empresa se vera afectado notablemente ya que por
la falta de inversidn no se contara con la tecnologia necesaria para el desarrollo efectivo

de le empresa dentro del mercado exigente.

El talento humano de la organizacién estara desmotivado ya que no se vera reflejado los

resultados de su esfuerzo de trabajo

1.2.4 Formulacion del problema

¢Como incide la calidad de servicios de mantenimiento vehicular en las ventas de

Tecnicentro Mega Car del canton Pillaro provincia de Tungurahua?.

1.2.5 Interrogantes

¢Como influye la calidad de servicio en las ventas?

¢Cudles son las causas para que disminuya las ventas?

¢Que acciones ha tomado la empresa para mejorar sus ventas?

¢Queé ventajas tiene capacitar al personal responsable del trato con el cliente?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion.

Limite de Contenido

Campo: Marketing de Servicio

Area: Servicio al cliente

Aspecto: Calidad en el Servicio



Limite Espacial

Empresa “Tecnicentro Mega Car” del canton Pillaro

Sector la matriz Av. Rumifiahui y Héroes del 49frente al estadio Santiago de Pillaro

Limite Temporal

Octubre 2011 - Marzo 2012.

1.3 JUSTIFICACION

El presente proyecto de investigacion se justifica por las siguientes razones:

El problema a investigarse es parte de la malla curricular de la carrera de marketing y
gestion de negocios, he considerado pertinente realizarlo porque puedo aplicar e
incrementar los conocimientos adquiridos en las catedras de tecnica de ventas, calidad
en el servicio, siendo su contenido importante para la empresa y el investigador porque

el éxito de la organizacion depende de la calidad en el servicio a sus clientes.

Con el desarrollo de este proyecto se pretende establecer una cultura de servicio de
atencion al cliente eficiente para lo cual es necesario implementar programas que
permitan el mejoramiento continuo de la empresa, efectuando revisiones detalladas que
den a conocer las necesidades de los clientes y de esta manera cumplir con las
expectativas de los mismos. Incidiendo favorablemente en el posicionamiento de
“Tecnicentro Mega Car” al otorgar un servicio de calidad con atencion personalizada y
amable que serd el valor agregado de la empresa. Luego de analizar las causas del
problema podemos buscar posibles soluciones que permitan terminar con el mismo y

evitar que se agrave a futuro, logrando que la empresa alcance eficiencia en su



administracion lo que permitird ser competitiva en el mercado y por ende tener un

crecimiento futuro.

El impacto social que generard la realizacion de la presente investigacion es importante,
porque esta enfocado en la satisfaccion de todos quienes forman parte de la empresa
(empleados, clientes, proveedores). Este proyecto sera factible de llevarse a cabo ya que
se dispone de recursos humanos, tecnoldgicos, materiales y econdmicos necesarios para
la investigacion. Ademas se cuenta con el tiempo adecuado para obtener la informacién
correspondiente para su ejecucién ya que la empresa brindara todas las facilidades para
recoleccion de datos de clientes, empleados, proveedores y toda la informacion
requerida por el investigador.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Determinar la incidencia de la calidad de servicio de mantenimiento vehicular para

mejorar las ventas de “Tecnicentro Mega Car”

1.4.2 Objetivo Especificos

Analizar las expectativas de calidad de servicio en los clientes.

Diagnosticar un plan de calidad del servicio al cliente para incrementar las ventas de

“Tecnicentro Mega Car”

Proponer un modelo de capacitacion de calidad del servicio dirigido al personal de

“Tecnicentro Mega Car”



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la consulta realizada en diferentes bibliografias del problema presentamos a

continuacion los siguientes antecedentes investigativos.

Para CIVERA, M (2008).De la UTA, Facultad de “Analisis de la relaciéon entre
calidad y satisfaccion en el ambito Hospitalario”, senala que la calidad de servicio
puede ser objetiva o subjetiva, porque puede ser considerado en base a especificaciones
prestablecidas para actividades estandarizadas o tomando en cuenta necesidades, deseos

y expectativas con actividades de elevado contacto con el cliente.



BARRAGAN, M. (2006). “Evaluacion de la calidad en el servicio de la empresa
TELMEX”, menciona caracteristicas muy importantes como:

-Intangibilidad: que se refiere a caracteristicas que hace que estos se distingan, y sean
anicos.

-Inseparables: es decir, al mismo tiempo que se crean, se consumen. La ausencia o
presencia de la calidad sélo puede ser determinada por el momento en que tienen lugar
el encuentro de servicio.

-Heterogéneos: son producidos individualmente y por lo tanto también tienen un valor
dnico.

-Perecederos: Después de haber sido creados no pueden ser almacenados.

SegunSANCHEZ, M. (2008). “La Calidad de Servicio desde un Enfoque Psicosocial”,
plantea que la calidad de servicio, se convierte en un pilar cada vez mas importante
sobre el cual se disefia y controla la produccion de bienes y servicios. Tanto en el sector
publico como en el privado, la mejora de la calidad se ha visto como una estrategia

relevante que permite modernizar e innovar

PEREZ, C. (2005). “Propuesta de la Estrategia de Marketing para el Posicionamiento
y Plan de Promocion de los productos y servicios de la empresa BODEAUTO en el
mercado de la ciudad de Ambato”. Facultad de Ciencias Administrativas. Universidad

Técnica de Ambato,

e Realizar la investigacion de mercados para conocer las necesidades o
expectativas de los potenciales consumidores

e Generar estrategias para satisfacer las exigencias del grupo de clientes al cual la
empresa se dirige.

e Enel mercado de Ambato y dentro de los segmentos de mercado que determiné
BODEAUTO, donde las marcas requieren mucho las promociones pueden

alterar la participacién en el mercado de forma mas permanente.
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e Un servicio de asesoria gratuita es la base para la relacién a largo plazo con los
clientes. Esta estrategia se puede tomar muy en cuenta con el segmento de las

lubricadoras y talleres.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La empresa “Tecnicentro Mega Car” busca erradicar todos los problemas presentados
que afectan directamente a la consolidacion de la misma, para ello buscara incrementar

las ventas de servicios que presta esta empresa creado para los vehiculos.

Para la presente investigacion aplicaremos el paradigma critico-propositivo por los

siguientes aspectos:

Las empresas dedicadas a prestacion de servicios de mantenimiento vehicular estan
sujetas a varios cambios debido a la tecnologia avanzada en la produccién de vehiculos,
lo cual ocasiona varios cambios en la empresa, por lo que generan mas exigencia por
parte de los clientes al momento que requieren el servicio. Por ello es indispensable
mejorar la calidad en el servicio dentro de la empresa investigada, permitiendo actuar

acorde a los requerimientos de sus clientes

El investigador y el tema de estudio son partes que interacttan entre si al momento de
construir nuevos conocimientos y a la ves esta enlazados para la ejecucion de la
investigacion, de tal manera que el investigador sera parte del problema de estudio,
adentrandose en la empresa y en ella recopilara toda la informacion necesaria para

resolver el problema de investigacion.

En la presente investigacion los valores seran una parte fundamentalen su avance, por lo
gue nos permitira estar intimamente ligados con el problema de investigacion, atreves
de los valores se podra visualizar e interpretar la realidad y ser un aporte hacia la

solucion del problema de investigacion.
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Las evidencias Yy resultados obtenidos nos han demostrado que la teoria cientifica actual
que se practica, se desarrolla dentro de un cambio tedrico préctico de la investigacion, lo
que permite enriquecer, mejorar y perfeccionar los requerimientos de la investigacion.
Por lo que la presente investigacion conduce a un estudio cualitativo que permitira dar

una solucion sobre el problema de estudio.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

Este tema de investigacion esta amparado en algunos Art. Paraello pondremos los

que creemos los mas importantes y necesarios.

Caodigo de comercio

De la contabilidad mercantil

Art. 44.- Los comerciantes por menor pueden llevar las operaciones de su giro en un
solo libro, encuadernado, forrado y foliado, en el que asentaran diariamente, y en
resumen, las compras y ventas que hicieren al contado, y detalladamente, las que
hicieren al fiado; y los pagos y cobros que hicieren sobre éstas.

Al principiar sus negocios y al fin de cada afio, haran y suscribiran en el mismo libro, el
inventario de todos sus bienes, muebles e inmuebles, créditos y débitos.

Se consideraran comerciantes por menor los que habitualmente s6lo venden al detalle,
directamente al consumidor

Ley de Compafiias

De la fundacién de la compafiia

12



Art. 146.- La compafiia se constituird mediante escritura publica que, previo mandato de
la Superintendencia de Compafiias, serd inscrita en el Registro Mercantil. La compafiia
se tendrad como existente y con personeria juridica desde el momento de dicha
inscripcion. Todo pacto social que se mantenga reservado seré nulo.

Art. 147.- Ninguna compafiia anénima podra constituirse de manera definitiva sin que
se halle suscrito totalmente su capital, y pagado en una cuarta parte, por lo menos. Para
que pueda celebrarse la escritura publica de constitucion

Ley Orgénica de Defensa del Consumidor

Proteccion Contractual

Art. 46.- Promociones y Ofertas.-Dada promocion u oferta especial debera sefialar,
ademas del tiempo de duracién de la misma, el precio anterior del bien o servicio y el
nuevo precio, en su defecto, el beneficio que obtendria el consumidor; en caso de
acertarla.

2.4  CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1 Formulacién del problema:

¢Como incide la calidad de servicio de mantenimiento vehicular en las ventas de

“Tecnicentro Mega Car™?.

Variable Independiente = Calidad en el servicio

Variable Dependiente = Ventas
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2.4.2 CATEGORIZACION

Gréfico N° 1

CULTURA DE MERCADOTECNIA

SERVICIO

COMERCIALIZACION
CLIENTES INTERNOS
Y EXTERNOS

TECNICAS DE
SERVICIO AL VENTA

CLIENTE

CALIDAD DEL
SERVICIO

<

Variable Independiente Variable Dependiente
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Subordinacion de variable independiente.

Cuadro N°2

CALIDAD DEL SERVICIO

TRIANGULO DE SERVICIO

CALIDAD DEL SERVICIO A
TRAVES DE LAS PERSDONAS

ESTRATEGIA
DE SERVICIO

SISTEMA

PERSONAL

15

CAPACITACION
DEL PERSONAL




Subordinacion de variable dependiente.

Cuadro N° 3
VENTAS
CLIENTES PROCESO
CLIENTES CLIENTES
ACTUALES POTENCIALES PRE VENTA POS VENTA

VENTA
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2.4.3 Definicién de Categorias

Variable Independiente

Cultura de servicio.

El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios en la actualidad.

Practicamente en todos los sectores de la economia se considera el servicio al cliente
como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por supuesto, es la esencia

en los casos de empresas de servicios.

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los servicios
que entrega a los clientes que nos compran o contratan. La calidad de los servicios
depende de las actitudes de todo el personal que labora en el negocio. El servicio es, en
esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona en la solucion de un problema o
en la satisfaccion de una necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe ser
consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes
depende de las actitudes y conductas que observen en la atencion de las demandas de las

personas que son o representan al cliente.

Las motivaciones en el trabajo constituyen un aspecto relevante en la construccion y

fortalecimiento de una cultura de servicio hacia nuestros clientes.

Las acciones de los integrantes de la empresa son realizadas por ciertos motivos que son
complejos, y en ocasiones, contradictorios. Sin embargo es una realidad que cuando
actuamos a favor de otro, sea nuestro compafiero de trabajo o alguien que es nuestro
cliente, lo hacemos esperando resolverle un problema. El espiritu de colaboracion es

imprescindible para que brinden la mejor ayuda en las tareas de todos los dias.
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http://www.degerencia.com/articulo/la_cultura_del_servicio_al_cliente_como_estr

ategia_gerencial

(Internet: 2011-14-10/h.14:45)

Servicio

Definicion de servicio

Un servicio es una accién utilitaria que satisface una necesidad especifica de un cliente.

Ejemplos:

Servir un plato de alimentos
Reparar un teléfono

Llenar el tanque de gasolina” Muller de la Lama, Enrique Ob. (2006. p 55)

El Cliente

Es la persona o conjunto de personas que satisface sus necesidades adquiriendo bienes y
servicios generados en el proceso productivo por otra persona o conjunto de personas.
“Es la razén de ser de la empresa y de la cultura de servicio en donde todo se orienta a

¢1”. Muller de la Lama, Enrique. (2004. p 32)

Cliente interno

“El cliente interno se refiere a los empleados que dependen de otros empleados de la
misma organizacion para apoyarse mutuamente y proveer internamente de bienes y

servicios, con la finalidad de poder llevar a cabo un trabajo con eficiencia”Zeithmal V.
y M.J. Bitner. (2000, p 93)

18



Cliente externo.

El cliente externo por su parte se refiere a las personas, asi como los negocios, que
ejercen como compradores de bienes y servicios de una organizacion, cabe mencionar

que la palabra “cliente” se refiere a estas personas.

Factores de influencia en la conducta del consumidor.

Son cuatro los factores que influencian la conducta del cliente:
1. Factores Culturales

2. Factores Sociales

3. Factores Personales

4. Factores Psicologicos.

Estos factores a su vez tienen subdivisiones que explican la conducta del consumidor.

Un nuevo entorno

Solo porque una organizacion es buena en implementacion, no significa que puede
llevar los mejores productos o servicios nuevos al mercado. También es necesario que
desarrollen la capacidad de reconocer e interpretar los factores que cambian las
necesidades de los clientes. ElI cambio se da en la forma en que las compafias
“escuchan” a sus clientes y en la medida en que los gerentes se dan cuenta que los

clientes finales rara vez pueden enunciar sus necesidades reales.
Los clientes han ganado poder
No es ningun secreto que en muchas ramas la oferta supera a la demanda.Los clientes

tienen mas opciones y mas informacion en gran medida gracias al Internet sobre lo que

pueden comprar y como pueden comprarlo.
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Los clientes se han globalizado

La globalizacion de los negocios ha convertido en anacronica la estructura de muchas

organizaciones y mas vale que éstas se ajusten a la orientacién global de sus clientes.

Mas empresas de productos venden servicios

Los servicios complementarios, adosados a los productos o incorporados en ellos, se
han convertido en una forma de aumentar o simplemente mantener la ventaja

competitiva de un producto. Vender estos servicios exige una mentalidad especial.

Servicio al cliente

“Servicio se refiere a entes intangibles que no se ven, ni se tocan sino que mas bien son
expectativas de satisfaccion, muchas veces imprevisibles en sus resultados”. ACOSTA
Alberto (1997:37).

Servicio al cliente se refiere a las relaciones que se establecen entre el personal de la
empresa y los clientes con los cuales trata directamente. Son relaciones principalmente
de caracter personal que presentan los contactos de oportunidad. PICAZO Luis
(1996:69).

Son todas las actividades que unen a una organizacion con sus clientes es decir que el
servicio al cliente es una gama de actividades que en conjunto originan una relacion,
incluyendo los aspectos de ventas, relaciones pablicas y publicidad, que son actividades
independientes por derecho propio y que incluso a veces pueden entrar en conflicto con
el servicio al cliente. NEPVEU, F. (1996).Servicio al cliente.

Calidad de Servicio
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Segin ORTEGA M. & SUAREZ M. (2009, p. 140) El conjunto de aspectos y
caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para
satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas
por ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes.

La calidad en el servicio es tan importante hoy en dia que una falla en €l es mas dafiina
que una en el producto, ya que éste puede ser sustituido, pero el mal servicio como la
mala atencién, no se puede sustituir. “La exigencia por parte de los clientes o
consumidores hacia el cumplimiento de los requisitos de los productos y/o servicios
escada dia mayor a nivel mundial; para cumplir con esta exigencia y ademas obtener
rendimientos econdmicos, es necesario mejorar la calidad en forma sistematica.”

Revista Diversidades Universidad de Leon. (2007, p 8)

Segun la Enciclopedia de ventas (2009, p. 258) la “Calidad es el término que todos los
consumidores entienden pero que dificilmente pueden definir. (Qué busca en
consumidor cuando pide un producto de calidad? generalmente se asume que esta

interesado en un bien que cumpla la funcion para la que esta disefiado™.

Para GOMEZ G. (2006, p.23). Es el grado en el que el servicio satisface las
necesidades o requerimientos del consumidor, y en lo posible aventajar, lo que implica

hacer las cosas necesarias bien y a la primera, con actitud positiva y espiritu de servicio.

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y
lugar adecuado el cual satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia

del precio, la imagen y la reputacién de la empresa.
Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer a otra. Es

esencialmente intangible y no se puede poseer. Su prestacion no tiene por qué ligarse

necesariamente a un producto fisico.
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Entre sus caracteristicas mas importantes se pueden mencionar:

Intangibilidad: Significa que no se puede apreciar con los sentidos antes de ser

adquirido.

Inseparabilidad: Esta caracteristica esta asociada a la inseparabilidad de los servicios
de la persona del vendedor, que es quien lo produce. Significa que la creacion de un

servicio puede tener lugar mientras se consume.

Heterogeneidad o inconsistencia: Que los servicios sean heterogéneos significa que es

dificil de estandarizarlos. Un mismo servicio puede variar segun quien lo proporcione.

Perecedero: No se puede almacenar
De acuerdo con Bradley T. Gale: “Un buen servicio al cliente significa utilidades”.
Enrique Dounce Villanueva dice que: “La calidad de un servicio puede definirse como

el grado de satisfaccion que se logra dar a una necesidad humana”.

Para PEREZ V. (2006, p 28)“Todo sistema de calidad en la atencion al cliente se
implanta para asegurar que se cumplan las politicas de calidad total de la organizacion y
debe tener en cuenta el servicio que se va a suministrar al cliente y el proceso de entrega
del servicio al cliente, ademas para lograr la calidad en la atencion al cliente se debe
tener en cuenta la prestacion que busca el cliente y la experiencia que vive en el

momento que hace uso del servicio”.
La calidad de servicio es el conjunto de caracteristicas, técnicas y comerciales,
inherentes a los suministros eléctricos exigibles por los sujetos, consumidores y por los

organos competentes de la Administracion.

El tridngulo del servicio

22



“Lo particular de este concepto es concebir el servicio como un todo, que se encadena y
que actla alrededor del cliente, manteniendo relaciones simbi6ticas entre los diversos
elementos del llamado tridngulo del servicio: la estrategia del servicio, el personal y los
sistemas”. CARLSON J. (2006, p. 52).

Para ROSS M. (2009, p. 46)Triangulo del servicio: conjunto de elementos
interconectados que buscan satisfacer las necesidades de los clientes. Los elementos
son: sistemas, personal, estrategia y cliente.

Estrategia de Servicio

Segun PEREIRA J. (2006, p. 61). “Una estrategia debe considerar objetivos y metas
concretas para el servicio de cada organizacion, y definir la logistica para dar soporte al

personal y los sistemas que dan el servicio al cliente”.

Sistemas

Para PEREIRA J. (2006, p. 61). “Por sistemas en este caso se entienden todos los
elementos no-humanos que interactian con el cliente, tales como sistemas de
comunicacion, sistemas informaticos, maquinas vendedoras automaticas, .sistemas de
audio o video, ascensores, escaleras mecanicas y otros muchos. Como conocemos muy
bien, cada dia se incorporan nuevos artefactos digitalizados inteligentes y dada la

constante reduccion de costo de las tecnologias, estos e incrementara en el futuro”.
Personal
Para PEREIRA J. (2006, p. 61). “El personal, son las personas que tradicionalmente

han prestado el servicio, estan teniendo una labor periférica y oficial, dependiendo de

los sistemas para sus labores”.
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Cliente

Segun la OANDES (2006, p.48). Cliente: es una empresa 0 persona que solicita una
informaciébn o una orientacién para satisfacer necesidades a cambio de una
compensacion econdmica representada en dinero, convirtiéndose esa compensacion en

los ingresos del cliente.

Segin AMERICAN MARKETING ASSOCIATION A.M.A. (2009, p.58).“El cliente
es el comprador potencial o real de los productos o servicios".

Segun THE CHARTERED INSTITUTE OF MARKETING, CIM, DEL REINO
UNIDO (2010, p.43).“El cliente es una persona o empresa que adquiere bienes o

servicios (no necesariamente el Consumidor final)™.

En el DICCIONARIO DE MARKETING, DE CULTURAL S.A(2009,p.32).
Encontramos que cliente es un Término que define a la persona u organizacion que
realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del

bien adquirido, o comprar para otro.

“Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios”.

THOMPSON 1. (2010, p.56).Menciona lo siguiente: "La palabra cliente proviene del
griego antiguo y hace referencia a la persona que depende de. Es decir, mis clientes son
aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa

puede satisfacer"

Qué representa el cliente?:
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*Es el activo mas preciado de la empresa. El vendedor tiene que considerar que ese

activo esta en sus manos.

*Es un bien “perecedero”, “finito” y “agotable”: tiene una capacidad limitada de ser

“tocado” comercialmente.

*La solucion al cumplimiento del objetivo, vender y colocar los productos.

*Una fuente constante de negocio si se hace un buen trabajo. Fidelizacion.

*Un cliente satisfecho es la mejor inversion publicitaria, la mas econémica y efectiva.

Consumidor

Para HOWARD M. (2009, p.45).“Se entiende por consumidor al individuo que
requiere satisfacer cierta necesidad a través de la compra u obtencion de determinados

productos, para lo cual debe llevar a cabo algtn tipo de operacion econdmica”.

Interno y externo

Aun cuando ya resulta una verdad reconocida que el objetivo de cualquier organizacion
con fines lucrativos es la obtencion de ganancias también lo es el hecho de que la via
para lograr la misma y mantenerla en el futuro, es mediante la satisfaccién de los
clientes externos. Sin embargo no goza de igual aceptacion la idea de que todo
trabajador dentro de una entidad es un cliente a satisfacer y que ambos tipos de cliente
se encuentran unidos de forma indisoluble. Estos se encuentran vinculados por al menos

dos elementos fundamentales:
Si bien los trabajadores constituyen la fuente de generacién de la ganancia de las

entidades, esta no se materializa sino es a través del intercambio con los clientes

externos.
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Al tiempo que el mantenimiento e incremento de la adquisicion de los productos o
servicios de las entidades por parte de los clientes externos depende de su satisfaccion,
esta se encuentra directamente vinculada a la satisfaccion del cliente interno

(trabajador).

Calidad del servicio a traves de las personas

La calidad de la gestion estd intimamente ligada con el capital humano de una
organizacion. No puede haber calidad, si no hay calidad en las personas. Una
organizacion con un recurso humano competente, y consiente de su compromiso con la
calidad, puede destacarse como poseedora de una muy significativa e importante ventaja

competitiva.

El personal debe pasar por un periodo de capacitacion relacionado con la atencion al
cliente, esto adicional a la capacitacion propia de las labores del puesto. Esto puede
parecer exagerado pero aunque la persona tenga la personalidad adecuada, debe de
conocer aspectos basicos sobre relaciones humanas.

* El servicio al interior de la empresa:

El proposito de esto es proveer el soporte necesario a los esfuerzos de los empleados de

l1a. linea para que puedan cumplir con la calidad de servicio exigida.
Se trata de un servicio entre los mismos empleados y para el cliente. Sin la ayuda de los
empleados de niveles intermedios, el contacto cliente-empleado de la. linea no sera

exitoso.

Trabajo inter-departamental, como si se tratase de clientes, debe considerar:
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Ciclo del fracaso: una alta rotacion determina una baja productividad y por tanto, un
mal servicio. Los clientes molestos producen un menor retorno, que a su vez, incide en

que los empleados estén disconformes y se produzca la rotacion.

Ciclo del éxito: un buen servicio al cliente induce a la lealtad. Los mayores retornos
hacen que el empleado desee permanecer en la empresa y mejorar el servicio que presta
al cliente. No debe minimizarse, entonces, la importancia que tienen las recompensas y

beneficios otorgados a los empleados que generan la estabilidad.

Capacitacion del personal

Para KOFMAN 1. (2001, p. 43)La capacitacion deberia tener un analisis previo para
evaluar en que parte de la organizacion es necesario mejorar o resolver un problema, o
simplemente actualizar la informacion de todos los dias. Esto lo debe analizar la persona

encargada de disefiar o seleccionar un programa de capacitacion.

Cada vez méas empresarios, directivos y en general lideres de instituciones, se han
abierto a la necesidad de contar para el desarrollo de sus organizaciones con programas
de capacitacion y desarrollo que promueven el crecimiento personal e incrementan los

indices de productividad, calidad y excelencia en el desempefio de las tareas laborales.

Mercadotecnia

Es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo
gue necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor
con sus semejantes. Basandose en conceptos esenciales tales como: necesidad, deseos y
demandas; productos; valor; costo y satisfaccion; intercambio, transacciones y

relaciones.
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Ademés podemos manifestar que mercadotecnia es un proceso social y administrativo
mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de
generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes. KOTLER, P.
(1996). Direccién de Mercadotecnia Analisis, Planeacion, Implementacion y Control.

Comercializacién

Conjunto de actividades desarrolladas con el objetivo de facilitar la venta de un

determinado producto o servicio.

En la actualidad se concede considerable atencion al "concepto de comercializacion™ en
el mundo de las empresas; este concepto subraya la importancia de la comercializacion
en el desarrollo y el crecimiento de cada compafiia. La aplicacion del concepto de
comercializacion implica una creciente responsabilidad para todos los miembros de la
organizacion comercial representantes de las areas de venta, publicidad, investigacion
de mercado, planeamiento de productos, pronosticos de ventas y analisis y control de las
ventas- que deben participar como equipo en un esfuerzo coordinado que se orienta
hacia la realizacion de una meta comiun. PEDERSON, C., WRIGHT, M. y WEITZ,
B. (1995). Venta Principios y métodos.

Técnica de ventas

Principios que se necesita conocer y utilizar adecuadamente con el fin de presentar un
producto mediante un proceso de suave fluidez para de esa manera, poder obtener la
respuesta deseada de su publico objetivo. Constituyen el cuerpo de métodos usados en
la profesion de ventas, también llamada a menudo simplemente "ventas”. Las técnicas
en uso varian altamente de la venta consultiva centrada en el cliente al muy presionado
"cierre duro”. Todas las técnicas necesitan algo de experiencia y se mezclan un poco
con la adivinacién psicoldgica de conocer qué motiva a otros a comprar algo ofrecido

por uno
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http://es.wikipedia.org/wiki/Técnica_de_Ventas.
(Internet: 2011-14-10/h.16:30)

Ventas

Es el arte de influir o persuadir a la gente para que haga lo que desea el representante de

ventas.

El Comité de Definiciones de la American Marketing Association (Asociacion
Comercial Norteamericana) definio la "venta" como "el proceso personal o impersonal
de ayudar y/o persuadir a un cliente potencial para que compre un articulo o un servicio
0 para que actue favorablemente sobre una idea que tiene importancia comercial para el
vendedor”. PEDERSON, C., WRIGHT, M. y WEITZ, B. (1995).Venta Principios y

métodos

Conjunto de actividades disefiadas para promover la compra de un servicio, siguiendo
un proceso, para satisfacer de forma efectiva las necesidades y deseos de los clientes y
coadyuvar en el logro de los objetivos de la empresa. El concepto de venta es otra forma
comun de acceso al mercado para muchas empresas. KOTLER, P. (1996). Direccién

de Mercadotecnia Analisis, Planeacion, Implementacion y Control.

Es el alquiler de los servicios que se oferta a los consumidores para satisfacer sus
necesidades. Rodriguez, R. (2002, pag. 18).

Cliente

Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona 0 para una
empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,
producen, fabrican y comercializan productos y servicios. Quien compra, es el

comprador, y quien consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y
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consumidor son la misma persona. DIB, A. (2004). El Servicio al Cliente, la Venta y el

Marketing Personal.

“Cliente" es un " término que define a la persona u organizacion que realiza una
compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien
adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos infantiles. Diccionario de
Marketing, de Cultural S.A

Clientes Actuales

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen compras a la empresa
de forma periodica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo de clientes es el
que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los ingresos que
percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite tener una determinada

participacion en el mercado.

Clientes Potenciales

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le realizan compras a la
empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro
porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar.
Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en
el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede considerar como la

fuente de ingresos futuros.

http://www.mundoinnova.net/articulomarketing.htm.
(Internet: 2011-10-15/h.15:35)

Proceso de venta
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Es la trilogia de acciones y aptitudes, que en buena cuenta marcaran las diferencias
entre las empresas de un nivel competitivo, en un mercado mas o menos circunscrito en

ciertos pardmetros de satisfaccidn exigente por parte del cliente.

Pre venta

Comprende el conocimiento del producto o servicio, de la competencia, la zona donde
va a actuar, del mercado y el cliente.

Es la etapa de programacion del trabajo y las entrevistas. Se debe dotar al cliente
potencial toda informacion necesaria antes que este al solicite y quien ofrece debe estar

altamente calificado para hacerlo, por ejemplo

Anaélisis de mercados (clientes potenciales, entorno, competencia, etc.)

Anadlisis del producto o servicio.

Venta (propiamente dicha)

Es informar al cliente potencial, las caracteristicas del bien o servicio, instrucciones,
mantenimiento, medidas de proteccion, optimizacion de uso, entre otros para obtener la
mayor satisfaccion a mas largo plazo, por ejemplo:

Andlisis de satisfacciones.

Beneficios y ventajas.

Presentacion del producto o servicio.

Post venta

Es el plazo posterior a la compra durante el cual el vendedor o fabricante garantiza

asistencia, mantenimiento o reparacion de lo comprado"”. Se bebe siempre tratar de
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mantener la atencion de garantias, informacion y otros que el cliente pueda requerir

eventualmente.

Pero para que esta trilogia de acciones y aptitudes, sea agrado y alta satisfaccién al
cliente debe ser dirigida o moni toreada por gente capaz de entender que el cliente es
lomas importe en una interrelacion comercial. RODRIGUEZ, M. (1996)Creatividad en

el Servicio.

2.5 HIPOTESIS

Formulacién del Problema
¢Como incide la calidad de servicios en el mantenimiento vehicular en las ventas de

“Tecnicentro Mega Car”?

Hipotesis

La calidad de servicios en el mantenimiento vehicular incrementara las ventas en la

empresa ‘“Tecnicentro Mega Car” del Cantéon Pillaro

2.6 SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES

X = Calidad en el servicio Cualitativa

Y = Ventas Cuantitativa, Continua
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CAPITULO 11
3. METODOLOGIADE LA INVESTIGACION

3.1. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

En el presente trabajo de investigacion hemos aplicado el paradigma critico
propositivo, por lo tanto el enfoque que utilizaremos sera cualitativo, por los diferentes
aspectos importantes que detallaremos a continuacion:

Las técnicas cualitativas son manifestadas por las personas con el afan de aportar al
tema de investigacién a la vez nos permite tener una orientacion y tener una mejor

comprension del problema en estudio.

Nos permite tener conocimientos claros y precisos, tiene una perspectiva profunda, la

cual encaminara al descubrimiento de la hipétesis.

Aporta con todo lo necesario para el, proceso de investigacion lo cual nos permite

analizar el problema de estudio desde un contexto mas amplio.
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Es holistico, es decir; propugna por la concepcion de cada realidad, por lo que asume
una posicion dinamica, ademas mediante el enfoque se busca una alternativa de

solucion.

El disefio de este trabajo de investigacion responde a las siguientes modalidades:

bibliografico, documental y de campo.

Es el estudio sistematico de los hechos en el lugar en donde se producen es en esta
modalidad, la investigacién toma contacto en forma directa con la realidad del objeto a

investigar, para obtener informacion de acuerdo a los objetivos planteados.

Debido a que tendremos un contacto directo con el propietario mediante una entrevista
personal y con los usuarios a través de una encuesta, lo cual nos permitira conocer sus
expectativas, opiniones y necesidades para de esta manera mejorar el servicio y asi

poder incrementaria las ventas.

Tiene el propdsito de detectar, ampliar y profundizar diferentes enfoques, teorias,
conceptualizacion y criterios de diversos autores sobre la calidad de servicios de

mantenimiento vehicular y en las ventas.

Es Importante recalcar los aportes realizadas sobre este tema por otros autores los cuales
facilitaran una serie de pautas para un correcto analisis del proyecto y para esto se
tomara informacion de libros, revistas, informes técnicos, Internet y tesis que contengan
datos serios y relevantes, con un alto grado de interés para el éxito de la investigacion

3.2 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

Para la ejecucion del presente proyecto se utilizara los siguientes niveles de

investigacion:
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Investigacion exploratoria ya que permitira estar en contacto y familiarizarnos con la
realidad que atraviesa la empresa, obteniendo datos que nos permitiran plantear el
problema, formular la hipétesis de trabajo y de esta manera obtendremos datos y

elementos de juicio para poder planificar una investigacion con mayor rigor cientifico

La investigacion descriptiva en cambio nos permitio explotar al méaximo lo
concernientea formularios de recopilacion de datos, hechos, eventos y situaciones que
ocurran y setrataran de medir estos eventos con precision; asi mismo nos ayudd a

comprender lasrelaciones causa y efecto entre nuestras variables.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

Poblacion Muestra Total
Clientes 85 85
Gerente 1 1

Trabajadores 4 4

Se entiende por poblacién o universo a todo un grupo de elementos o personas que

poseen una caracteristica coman.

La poblacion motivo de estudio del presente proyecto estd constituido por 90 clientes

que tiene la empresa “Tecnicentro Mega Car”.

En virtud de que la poblacion no supera a los 90 individuos, no sera necesario calcular
el tamafio de la muestra, por lo tanto trabajaremos con una poblacion finita y optaremos
por investigar a todas las personas antes mencionadas a traveés de unas encuestas y

entrevistas personales.
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3.5. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
3-5-1VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO

Tabla N° 1
CONCEPTUALIZACION | DIMENSION | INDICADORES ITEMS TECNICA
ES
Calidad del Servicio Personal = (Al momento de acudir a un Tecnicentro, para
Satisfacer, de conformidad con capacitado usted cual de estos aspectos considera de
los requerimientos de cada | Requerimiento | Materiales mayor importancia? TECNICA
cliente, las distintas necesidades | s Organizacion ENCUESTA
que tienen y por la que se nos = ;Se siente satisfecho del servicio que recibe en
contratd. La calidad se logra a Fidelidad “Tecnicentro Mega Car™?
través de todo el proceso de | Cliente Satisfaccion g i
compra, operacion y evaluacion Seguridad
de los servicios que entregamos. = ;Qué servicios usted mas utiliza?
El grado de satisfaccion que
SqRTImEE 2] EllEr gor et £ TG = ;Como considera Ud. el servicio que ofrece la PSTRUHERLS
las acciones en las que consiste | Calidad Deficiente ¢ ' g CUESTIONARIO
el mantenimiento en  sus empresa? ESTRUCTURAD
diferentes niveles y alcances. . . ..
Calidad del . ¢C2m0 es el tiempo de erltrega de un servicio 0.
Evaluacion trabajo en “Tecnicentro Mega Car™?
ﬁﬁ?&f;\%‘emo = (El trabajador de “Tecnicentro Mega Car”

conserva la calma, el orden y el animo positivo
cuando usted realiza algin reclamo?
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3-5-2VARIABLE DEPENDIENTE: VENTAS

Tabla N° 2
CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS TECNICA
- Atencidn al cliente.
¢El empleado le ayuda oportuna y
- Precio acertadamente con soluciones )
Técnicas de TECNICA
Ventas Es el proceso que ventas - Calidad = ;Volveria a solicitar los servicios de la ENCUESTA
2
permite al vendedor - Presentacion empresa:
identificar las necesidades =;Con qué frecuencia asiste Ud. a la
13 H )7(7
del comprador para - Fidelidad de SRR S EEH SO N G
beneficio mutuo y Beneficio compra = ;Cree Ud. que es necesario capacitar al INSTRUMENTO
ST
permanente a través de PRI BlE [ ISt CUESTIONARIO
técnicas y herramientas de ;eII;(gir(t)arlllgglmlento g ESTRUCTURADO.
mercadeo. Herramientas de e LI, G it ey
mercadeo - Publicidad servicio mejorara las ventas en
- Promocion “Tecnicentro Mega Car™?

38




3.6. PLAN DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la ejecucion del presente trabajo de investigacion utilizare las siguientes técnicas e

instrumentos de recoleccién de informacién

Cuadro N° 4
INSTRUMENTOS PARA LA
TIPOS DE INFORMACION RECOLNECCION DE
INFORMACION
1. INFORMACION SECUNDARIA
1.1 Lectura cientifica, 1.1.1 libros de marketing,

Administracion.

1.2 Revision Bibliografica. 1.2.1 Tesis de grado, tesinas,
memorias.

1.3 Anaélisis de documentos 1.3.1 Revista Emprendedores.

1.4 Fichaje 1.4.1 Ficha bibliogréafica

1.4.2 Ficha nemotécnica

2. INFORMACION PRIMARIA
2.1 Observacion

2.2 Entrevista personal

2.1.1 Ficha de observacion
2.3 Encuesta
2.2.1 Cedula de entrevista

2.3.1 Cuestionario
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3.7 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Para el procesamiento de los datos que se realizard en este trabajo de investigacion
se procederd al procesamiento de la informacion mediante gréficos estadisticos y
posteriormente se elaborara al anélisis e interpretacion en funcion de los autores que
contestan las variables acorde al tema, podremos observar con mayor claridad los

resultados obtenidos.

Para analizar la informacion se empezara con la revision y codificacion con el objetivo
de facilitar la tabulacién de las respuestas a las preguntas.

Para las preguntas se elaborara la categorizacion con el proposito de obtener respuestas
exclusivas, seguido se procedera a la tabulacion mediante un programa computarizado

mediante lo cual obtendremos resultados mas exactos.

Los resultados se analizaran en forma tabular, grafica y escrita para una mejor

comprension.

Interpretacion de los resultados esto comprende la magnitud de los datos y el
significado de los mismos, se analizara la hipotesis en relacion con los resultados
obtenidos para verificarla o rechazarla y asi elaborar una sintesis general de los

resultados.
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CAPITULO IV
4. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
4.1 Analisis de los resultados
Luego de haber hecho las encuestas a los clientes, se procedi6 al analisis que se lo hizo
a través de las tablas descriptivas, las mismas que contienen la frecuencia y el
porcentaje de cada una de las preguntas resumidas en las encuestas.
4.2 Interpretacion de resultados

Una vez finalizado el analisis de los resultados, se continu6 con la interpretacion de los

resultados obtenidos en los graficos de cada una de las preguntas realizadas.
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1.- Aspectos que considera de mayor importancia.

Tabla N°3
Descripcion Frecuencia | Porcentaje
Excelente servicio 47 52.2
Variedad de productos 15 16.7
Precios bajos 22 24.4
Ubicacion de la empresa 6 6.7
Total 90 100.0
Gréafico N° 2

i Exelente servicio

W Variedad de productos

Precios bajos

i Ubicacion de la empresa

A las personas encuestadas nos demuestran que el 52 % consideran muy importante un
excelente servicio. Mientras que el 22% considera que tiene que ser precios bajos y el
15% nos da a conocer que tiene que tener variedad en sus productos y un 6% que tiene

que ver con la ubicacion de la empresa.

Maés de la mitad de personas encuestadas nos da a conocer que es muy importante
obtener un excelente servicio al momento de acudir a un Tecnicentro, seguido de los
precios bajos y un menor porcentaje le da importancia a la variedad de productos. Esto

denota que la gente acude donde recibe mejor servicio.
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2.- Se encuentra satisfecho con el servicio que recibe?

Tabla N°4
Descripcion Frecuencia | Porcentaje
Siempre 19 21.1
Casi Siempre 9 10.0
Muchas Veces 18 20.0
Algunas Veces 40 44.4
Nunca 4 4.4
Total 90 100.0
Grafico N° 3
u Siempre

i Casi Siempre
Muchas Veces
i Algunas Veces

= Nunca

En lo que respecta al servicio que el cliente ha recibido en “Tecnicentro Mega Car” el
21% de los sujetos encuestados nos dan a conocer que estan satisfechos con el servicio
prestado, un 10% de las personas nos dicen que casi siempre sestan satisfechos con el
servicio de Tecnicentro, mientras que un 20% de la gente nos indica que muchas veces
esta satisfecho con el servicio adquirido, mientras que el 44% de la gente algunas veces

se encuentran satisfechos con es servicio percibido, y un 5% de personas nunca ha sido

satisfactorio el servicio.
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Podemos observar que la mayoria de clientes piensa que el servicio que recibe en
“Tecnicentro Mega Car” no es satisfactorio y solamente un porcentaje, menor considera
que el servicio es siempre excelente, esto nos indica que las personas no estan

conformes con el servicio que recibe.
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3.- La atencidon de los empleados con los clientes.

Tabla N°5
Descripcion Frecuencia | Porcentaje
Siempre 37 41.1
Casi Siempre 24 26.7
Muchas veces 14 15.6
Algunas veces 15 16.7
Nunca 0 0.0
Total 90 100.0
Grafico N° 4
0%
B Siempre

m Casi Siempre
Muchas veces
B Algunas veces

™ Nunca

El 41 % de la personas nos dicen que siempre si influye la atencién de los empleados,
un 27% de los individuos nos da a conocer que casi siempre va influir el trabajador en el
regreso del cliente a la prestacion de un servicio de la misma manera el 17% porciento
de la poblacién nos manifiesta que muchas veces el dependiente tiene mucho que ver la
atencién que presta para el regreso al lugar y por ultimo nos manifiestan un 15% que

algunas veces tiene que ver la atencién del trabajador con el retorno al Tecnicentro

“Mega Car”
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La mayoria de los encuestados nos da a conocer que la atencion del trabajador con los
clientes tiene mucho que ver con el retorno a la compra de un nuevo servicio por esta
razén hay que tener en cuenta que el factor humano de la organizacion tiene que estar

bien instruida para poder captar mas clientes.
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4.- Tiempo de entrega de un servicio.

Tabla N°6
Descripcion Frecuencia | Porcentaje
Agil 9 10.0
Répido 12 13.3
Normal 19 21.1
Lento 39 43.3
Demorado 11 12.2
Total 90 100.0
Grafico N° 5

m Agil

M Rapido
Normal

H Lento

E Demorado

Tenemos que el 10% de la gente que acude a la empresa nos manifiesta que el tiempo
de entrega de un servicio es agil, el 13% de los encuestados nos da a conocer que son
rapidos al entregar un servicio; un 21% de las personas nos da a conocer que el tiempo
de entrega de un servicio es normal, mientras que un 44% de los sujetos encuestados
nos revela que son lentos en el tiempo de entrega de un servicio y por Gltimo nos dan a
conocer que un 12% de los individuos nos dicen que es demorado al instante de dar un

servicio a la comunidad.

En base a los resultados se demuestran que para mas de la mitad de los encuestados el

tiempo que el trabajador se toma en atender al cliente no es aceptable, y otro porcentaje
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minoritario de clientes esta satisfecho con el tiempo que debe esperar para ser atendido.
Tomandoen cuenta que este es uno de los aspectos que mas importancia tiene para el
cliente que debe ser atendido lo méas pronto posible no se halogrado un buen nivel de

satisfaccion en el mercado.
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5.- Le ayudan oportuna y acertadamente.

Tabla N°7
Descripcion Frecuencia | Porcentaje
Siempre 10 111
Habitualmente 29 32.2
Parcialmente 32 35.6
Rara vez 18 20.0
Nunca 1 1.1
Total 90 100.0
Grafico N° 6

"‘

Un porcentaje que corresponde al 11% de los sujetos encuestados nos da a conocer que

B Siempre
H Habitualmente
Parcialmente

M Rara vez

M Nunca

siempre si le ayuda el personal a elegir oportuna y acertadamente cierta clase de
servicios, mientras que un 32% de las personas nos indican que habitualmente les
ayudan a los clientes; el 35% de la gente dice que parcialmente el dependiente le ayuda
a tiempo a escoger cierto servicio y el 18% de los encuestadosalgunas veces recibe

informacion por parte del ayudante del Tecnicentro.
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En nuestra organizacion como en la gran mayoria de nuestro pais nos encontramos con
la realidad que no recibimos informacion por parte de la persona que nos atiende en un
Tecnicentro o en su vez la informacion es limitada o se la brinda solamente si se la
solicita,aunque es alentador tener un 35% en un parcialmente, lo que nos demuestra que

eneste aspecto se esta mejorando.

50



6.- El trabajador conserva la calma ante algin reclamo

Tabla N°8
Descripcion Frecuencia | Porcentaje
Siempre 9 10.0
Casi Siempre 18 20.0
Muchas veces 36 40.0
Algunas veces 15 16.7
Nunca 12 13.3
Total 90 100.0
Grafico N° 7
40%
H Siempre

M Casi Siempre
Muchas veces
B Algunas veces

M Nunca

El presente grafico demuestra que un 10% de los clientes siempre ha sido asistido al
momento de realizar un reclamo, el 20% de los sujetos encuestados ha logrado que le
ayuden con algun inconveniente, mientras que el 40% de las personas nos indican que
muchas veces esta satisfecho con la manera que el trabajador ha dado solucion a sus
reclamos, un 17% de los individuos dicen que algunas veces les ayudan ante un reclamo

y el 13% de los individuos dicen que nunca les han ayudado ante algun reclamo

realizado por los clientes.
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El presente grafico demuestra que un estimado porcentaje de los clientes
ocasionalmente ha sido asistido de manera adecuada al momento de realizar un reclamo,
un significativo grupo de clientes no ha tenido una buena experiencia cuando ha
realizado un reclamo y un porcentaje menor si esta satisfecho con la respuesta que ha
obtenido del dependiente al momento de necesitar solucion a algin tipo de
inconveniente, es aqui donde también tenemos que tener mucho cuidado ya que hay un

roce con los clientes y es ahi donde se puede conservar a los clientes.
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7.- Servicios que mas utiliza

Tabla N°9
Descripcion Frecuencia | Porcentaje
Mantenimiento 11 12.2
Cambio de aceite 41 45.6
Reparacion 16 17.8
Alineacion 13 14.4
Balanceo 9 10.0
Total 90 100.0
Gréafico N° 8

B Mantenimiento
B Cambio de aceite
W Reparacion

B Alineacion

m Balanceo

En esta pregunta nos podemos dar cuenta que el 46% de las personas utiliza nuestro
servicio en los cambios de aceite mientras que el 12% de quienes visitan nuestra
empresa viene por realizar mantenimiento a sus vehiculos, un 18% de los sujetos
realizan reparaciones, el 14% de nuestros clientes alinean los neumaticos de sus autos y

un 10% perciben el servicio de alineacion.
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Ya que todos los servicios que se oferta en la institucion son beneficiarios tenemos que
tener personal calificado para todas las areas, asi poder satisfacer las necesidades y
expectativas de cada uno de nuestros clientes.
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8.- Descuentos por cierto servicio

Tabla N°10

Descripcion Frecuencia | Porcentaje

Normalmente 10 111
Ordinariamente 34 37.8
A veces 17 18.9
Ocasionalmente 17 18.9
Nunca 12 13.3
Total 90 100.0

Gréafico N° 9

B Normalmente

B Ordinariamente
A veces

B Ocasionalmente

M Nunca

Un 11% der las personas encuestadas nos indica que normalmente el personal le indica
los descuentos que existe por cada servicio, mientras que el 38% de los sujetos nos
revelan gue ordinariamente les dan conocer ciertos descuentos, el 19% de los individuos
nos dicen que a veces les informan sobre los descuentos; ocasionalmente un 19% vy al

11% de los clientes no les avisan sobre los descuentos existentes.

Es notable en que en este aspecto de los descuentos si nos ayuda el personal a darle a

conocer a cada uno de nuestros clientes ya que es muy importante que los beneficiarios
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estén al corriente que ocasionalmente se les da descuentos o promociones en la

acumulacion de servicios.
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9.- Frecuencia que asiste a la empresa.

Tabla N°11
Descripcion Frecuencia | Porcentaje
Quincenal 31 34.4
Mensual 44 48.9
Bimensual 12 13.3
Trimestral 3 3.3
Semestral 0 0.0
Total 90 100.0
Grafico N° 10
® Quincenal
H Mensual
Bimensual
M Trimestral
m Semestral
0% 3%

Como podemos observar en el grafico el 35% de las personas acude al establecimiento
cada 15 dias, el 49% de las personas acuden a percibir un servicio mensualmente, el
13% de los encuestados acuden al Tecnicentro bimensualmente, mientras el 3% acuden

cada trimestre.
Auqui podemos darnos cuenta que hay un gran nimero de gente que necesita de

nuestros servicios mensualmente y que podemos fidelizar a los mismos siempre y

cuando prestemos buenos servicios a los clientes.
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10.- Es necesario capacitar al personal.

Tabla N° 12

Descripcion Frecuencia | Porcentaje

Muy a menudo 57 63.3
A menudo 16 17.8
Generalmente 11 12.2
Frecuentemente 6 6.7
Permanentemente 0 0.0
Total 90 100.0

Grafico N° 11

B Muy a menudo
B A menudo

M Generalmente
B Frecuentemente

M Permanentemente

0%

Un 63% de los encuestados nos indica que el personal deberia ser capacitado muy a
menudo, mientras que el 18% dice que deberia ser capacitado a menudo, el 12% nos
indica que generalmente deberian capacitar al personal, y un 7% considera que

frecuentemente deberian ser instruidos.

Cabe destacar que los clientes que acuden al Tecnicentro estan dando de notar que si es
necesario capacitarle a nuestro personal muy a menudo, ya que ellos son los
beneficiarios de los conocimientos que adquieren nuestro personal, un porcentaje no

muy significativo nos da a conocer que no es necesario la capacitacion del personal.
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11.- Adquirir los servicios de la empresa si la misma mejora en la calidad de servicio al
cliente

Tabla N° 13
Descripcion Frecuencia | Porcentaje
Siempre 41 45.6
Casi siempre 19 21.1
Muchas veces 20 22.2
Algunas veces 10 111
Nunca 0 0.0
Total 90 100.0

Grafico N° 12

H Siempre

B Casi siempre
Muchas veces

B Algunas veces

M Nunca

0%

De las personas que nos brindaron la informacion para las encuestas nos dicen un 46%
que si tienen que ver la calidad de servicio con el aumento en las ventas, mientras que
un 21% de las personas manifiestan que casi siempre tiene que ver la calidad de servicio
para aumentar las ventas, el 22% de los sujetos nos da a conocer que muchas veces va
influir la calidad de servicio en las ventas del mismo, mientras que un 11% nos indica

que algunas veces no tiene que ver con la disminucidn de las ventas.

Esta pregunta es de mucha importancia ya que nos ayudara a la verificacién de nuestra

investigacion la misma que nos indica que la calidad de servicio es de vital importancia
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en una organizacion ya que si existe un servicio de calidad por ende se obtendra mayor

ventas en nuestra empresa y por lo mismo obtendremos mayor rentabilidad.
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4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Las pruebas chi cuadrado es una prueba estadistica para evaluar la hipétesis acerca de la
relacién entre dos variables categoricas.

Preguntas

Pregunta N°2

(Se siente satisfecho del servicio que recibe en “Tecnicentro Mega Car”?

Siempre ( )
Casi siempre ( )
Muchas veces ( )
Algunas veces ( )

Nunca ( )

Pregunta N°11

¢Cree Ud. que brindando mejor servicio, captara mas clientes y por ende mejorara

las ventas en “Tecnicentro Mega Car™?

Siempre ( )
Casi siempre ( )
Muchas veces ( )
Algunas veces ()

Nunca ( )

4.3.1 Nivel de significacion

El nivel de significacion que fue escogido para la investigacion fue el 5% (95%).

4.3.2 Prueba estadistica.

Para la verificacion de la hipotesis se escogio la prueba del Chi cuadrado, cuya formula
es la siguiente:
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O-E
XZ — z #
E
4.3.3Combinacién de frecuencias
VALORES REALES
Tabla N° 14
ALTERNATIVAS
ALTERNATIVAS CASI A POCAS TOTAL
SIEMPRE | iEmMPRE | VECES | VECEs | NUNCA
PREGUNTA 2 19 9 18 40 4 90
PREGUNTA 11 30 19 20 19 2 90
TOTAL 49 28 38 59 6 180
Simbologia:
O = Datos observados
E = Datos esperados
Zona de aceptacion y rechazo
Grado de libertad = (Filas - 1)(columna -1)
Gl= (2-1)(5-1)
Gl= 4 9.488

El valor tabulado de X2con cuatro grados de libertad y un nivel de significancia de 0.05

es de 9.488
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Gréafico N° 13: Zona de aceptacion o rechazo

Zona de rechazoHo

9.488

4.3. Célculo matematico

Tabla N°15
2 (O - E)?
x2=73 (0 —E) 0 E | 0-E | (O-E)
E E

PREGUNTA 2 /SIEMPRE 19 | 245 | -5.50 30.25 1.23
PREGUNTA 2/ CASISIEMPRE | 9 | 14.0 | -5.00 25.00 1.79
PREGUNTA 2 / MUCHAS
VECES 18 | 19.0 | -1.00 1.00 0.05
PREGUNTA 2/ ALGUNAS
VECES 40 | 295 | 10.50 | 110.25 3.74
PREGUNTA 2/ NUNCA 4 3.0 | 1.00 1.00 0.33
PREGUNTA 11 / SIEMPRE 30 | 245 | 550 30.25 1.23
PREGUNTA 11/ CASI
SIEMPRE 19 | 14.0 | 5.00 25.00 1.79
PREGUNTA 11/ MUCHAS
VECES 20 | 19.0 | 1.00 1.00 0.05
PREGUNTA 11/ ALGUNAS
VECES 19 | 29.5 | -10.50 | 110.25 3.74
PREGUNTA 11/ NUNCA 2 3.0 | -1.00 1.00 0.33

180 180.0 X? = 14.28
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4.3.4Regla de Decision
Como el valor de X?0=9.488 <X?E=30,34.

Por consiguiente se acepta la hipotesis alterna, es decir que la calidad del servicio al

cliente permitird incrementar las ventas de “Tecnicentro Mega Car”.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se determind que la principal falencia del Tecnicentro estd en el servicio que los
empleados que brindan a sus clientes. Para el cliente hoy en dia, el servicio es uno de

los factores mas importantes al momento de decidir a qué Tecnicentro acudir.

Como en gran parte de empresas se encuentra, no existe cultura de servicios. Que tanto
para el propietario como para el dependiente de Tecnicentro el servicio es un factor
secundario, sin tomar en cuenta que la competencia se hace cada vez mas agresiva en

estrategias de servicio

Una de las fortalezas que se detecto, es el tiempo que se toma el dependiente en atender
al cliente que la mayoria se encuentra satisfecho, sin que esto quiera decir que se ha

logrado un nivel optimo
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Existen trabajadores del Tecnicentro que tienen iniciativa cuando el cliente presenta
algln reclamo, es necesario tener esta actitud en todos los dependientes de la empresa.

Se determind también que no se ha logrado fidelidad en el cliente hacia la institucion. El
porcentaje que acude a la empresa con frecuencia es apenas de la tercera parte e

inclusive existe un nimero de clientes que nunca ha visitado la misma.

Los resultados obtenidos en la encuesta revelaron que el cliente recibe con gusto todo
tipo de promociones, descuentos, sorteos, etc. Es una de las razones que hace que el

cliente vuelva a comprar un Tecnicentro.

5.2 Recomendaciones

Formar empleados que tenga una cultura de servicios y fomentar de forma constante los
valores para los empleados del Tecnicentro de manera que la atencion al cliente sea

diferenciada, y la relacion con el cliente interna sea de forma transparente.

Capacitar al personal sobre las situaciones que se dan en el dia a dia con el cliente al que
se dirigen.

Crear trabajos en equipo en los que interactien personas de distintos departamentos a
fin de establecer empatia y respeto por el tiempo y trabajo de cada uno.

Crear un ambiente de confianza de manera que el empleado se sienta en libertad de

expresar inquietudes e ideas.

Proponer planes de mejora continua por medio de evaluaciones al personal que permita

medir los resultados de las acciones.

Crear un modelo de capacitacion continua a los trabajadores sobre los servicios
productos y hacer que la empresa esté involucrada para que proporcione informacién

actualizada sobre sus productos a las personas que trabajan en la organizacion.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

TEMA:

Implementarun modelo de calidad del servicio basado en la capacitacion de los clientes
internos para el incremento de las ventas de “Tecnicentro Mega Car” del canton Pillaro
provincia de Tungurahua

Institucion Ejecutora:

“Tecnicentro Mega Car” del canton Pillaro provincia de Tungurahua
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Beneficiario:

Empresa / Clientes.

Ubicacion:

Provincia de Tungurahua.

Canton Pillaro.

Av. Rumifahui y Héroes de 49

Fecha Estimada de Inicio:

Inicio: Octubre/2012

Fecha Estimada de Finalizacion:

Diciembre/2013

Equipo Técnico Responsable:

Xavier Calero

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Contar con un plan de capacitacidn, es una de las primeras opciones que toda empresa

deberia tomar en cuenta ya que conlleva al mejoramiento continuo de las actividades

laborales, con el objetivo de implementar formas dptimas de trabajo.

El comportamiento del mercado estd fuertemente condicionado por motivos de

servicio.Elcompromiso con la cultura de servicio debe ser asumido en primer lugar por
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la gerencia dela organizacion, de manera que seinvolucre a cada empleado en forma
individual con este enfoque varios Tecnicentros, han implementado lacapacitacion a sus
empleados para mejorar el servicio por parte delcolaboradorque tiene trato directo con
el cliente obteniendo asi ventaja competitiva que hapermitido diferenciarse en el

mercado.

Tecnicentro Mega Car presenta grandes inconvenientes en la calidad de servicio,
generando decrecimiento en el mercado ya que los clientes perciben que la empresa no
satisface sus necesidades ni cumple sus expectativas a pesar de contar con todaslas

herramientas, productos y sistema para ello.

6.3 Justificacion

Es elemental decir que el factor humano es uno de los mas importantes dentro de una
organizacion. Esto es de especial importancia en una empresa que prestaservicios y
comercializa productos, en la cual la conducta y rendimiento delos individuos influye

directamente en la calidad y optimizacion de los servicios yproductos que se brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los
quelas organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos, ademas de
constituir dosfuerzas internas de gran importancia para que una organizacion alcance
elevados nivelesde competitividad, son parte esencial de los fundamentos en que se

basan los nuevosenfoques administrativos o gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que recibe en
susrelaciones individuales que tiene sus superiores, en la confianza,respeto y
consideracion que sus jefes les prodiguen diariamente. También son importantesel
ambiente laboral y la medida en que éste facilita o inhibe el cumplimiento del trabajode
cada persona, todos estos factores se cumplen siempre y cuando tanto loscolaboradores
como los niveles directivos tengan constantes capacitaciones que lespermita elevar su

nivel intelectual y personal.
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Sin embargo, en la mayoria de organizaciones del Pais, ni la capacitacion, ni la
motivacién y ni siquiera el trabajo en equipo tienen el nivel de trato que sea deseable,
dejandose con ello deaprovechar significativos aportes de la fuerza laboral y por
consiguiente el de obtenermayores ganancias y posiciones mas competitivas en el

mercado.

Tales premisas conducen automiticamente a enfocar inevitablemente el tema de
lacapacitacion como uno de los elementos vertebrales para mantener, modificar o
cambiarlas actitudes y comportamientos de las personas dentro de las organizaciones.
6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General

Determinarun modelo de capacitacion enfocado al mejoramiento de la calidad del

servicio.

6.4.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacién actual de la empresa.
e Analizar estrategias que permita mejorar la calidad en el servicio.

e Disefiar un Plan de Capacitaciénpara los empleados de “Tecnicentro Mega Car”.

6.5 ANALISIS DE LA FACTIBILIDAD

A fin de garantizar la presente investigacion a continuacion se daran a conocer los

elementosque la hacen factible:

6.5.1 Factibilidad Organizacional
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Se puede decir que un buen desempefio de las funciones que tiene cada empleado no es
la Unica garantia de éxito en el &mbito profesional del trabajo, sino tan solo un factor,
que unido a las necesidades emocionales cubiertas del personal como equipo,
desarrollara el desempefio y los resultados de todo lider y trabajador motivandolo

emocionalmente a ser productivo.

6.5.2 Factibilidad Econdmica- Financiera

Al desarrollar una capacitacion a los trabajadores generariamos que la empresa aumente
sus ingresos, debido a que el cliente se sentiria a gusto de recibir el servicio que oferta la
empresa y pasaria a ser un cliente fiel, lo cual garantizaria una estabilidad para los
trabajadores y la empresa, esto no solo es un beneficio personal sino que también en
cierto grado se convertiria en una de las empresas que mas estabilidad daria al canton y
laprovincia, lo que daria paso que el resto de empresa imiten la iniciativa de Tecnicentro

Mega Car.

6.5.3 Factibilidad Social y Cultural

Con la presente investigacion generaremos desarrollo tanto personal como intelectual
delequipo de trabajo contribuyendo a generar y motivar el crecimiento de cada

colaborador,ademéas aportaremos a la comunidad con el crecimiento de la empresa

creando plazas detrabajo dinamizando con esto la economia del sector.
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ANALISIS FODA

Cuadro N° 5
POSITIVAS NEGATIVAS
INTERIOR FORTALEZAS DEBILIDADES
_ La empresa cuenta con garantia — No existe constante  motivacion
directa y variedad de productos. ycapacitacion al personal de laempresa
_ Venta oportuna — Por no disponer de personal
_ Ubicacién adecuada de la empresa demarketing, no se puede
_ Precios competitivos en el mercado manejarpublicidad y promocién que
_ Productos de calidad permitahacer conocer sus productos.
_ Capital de trabajo adecuado — La empresa no cuenta con
incentivospara el personal.
— No se cuenta con planes estratégicos.
— La empresa no ha realizado
unaevaluacion de la competencia.
— Falta de promocién y publicidad.
EXTERIOR OPORTUNIDADES AMENAZAS
— Posee clientes que demandan su | _ El mercado local es cada vez mas

— Apoyo de proveedores en cuanto a

— Libre eleccién y competencia entre

— Incremento del parque automotor.
— Diversificacion de productos.
— Amplitud de medios de

producto constantemente.

tener la mejor seleccion de los

mismos.

los proveedores.

comunicacion para publicitar nuestros
productos.

competitivo, por lo que la empresa,
aunada a las circunstancias de una
economia inestable, debe mejorar,
haciendo un doble esfuerzo hacia el
interior y hacia el exterior.

— La recesidén econdmica del pais.

— Inflacién alta a pesar de la dolarizacion.

— Alto costo de la vida por lo cual no
existe una cultura de ahorro.

— Tasa de desempleo muy alta.

— Constante expansion de la competencia.
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6.6 FUNDAMENTACION

6.6.1 Fundamentacion Tedrica

Para el estudio de este trabajo investigativo contaremos con una base tedrica que sirva

deguia para nuestro proposito.

Capacitacion al personal para mejorar la calidad del servicio e incrementar las ventas de

“Tecnicentro Mega Car”.

La capacitacion es una herramienta fundamental para cualquier organizacion, ofrece
laposibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa, permitiendo a su vez
que lamisma se adapte a las nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro como
fuera de laorganizacion. Proporciona a los empleados la oportunidad de adquirir
mayores aptitudes,conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias, para
desempefiarse con éxitoen su puesto. De esta manera, también resulta ser una

importante herramienta motivadora.

6.6.1.1 Capacitacion del personal

“La capacitacion incluye el adiestramiento, pero su objetivo principal es proporcionar
conocimientos, en los aspectos técnicos del trabajo. Fomentando e incrementando los
conocimientos y habilidades necesarias para desempefiar su labor, mediante un proceso
de ensefianza, aprendizaje bien planificado. Se imparte generalmente a empleados,
ejecutivos y funcionarios en general cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual,
preparandolos para desemperiarse eficientemente; en sintesis podemos afirmar que toda

empresa o institucion debe orientar la “capacitacion para la calidad y el servicio”.
"La capacitacion estd orientada a satisfacer las necesidades que las organizaciones

tienen deincorporar conocimientos, habilidades y actitudes en sus miembros, como

parte de sunatural proceso de cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias
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internas yexternas. Compone uno de los campos mas dindmicos de lo que en términos

generales seha llamado, educacién no formal."”

"La capacitacion es, potencialmente, un agente de cambio y de productividad en tanto
seacapaz de ayudar a la gente a interpretar las necesidades del contexto y a adecuar la

cultura,la estructura y la estrategia (en consecuencia el trabajo) a esas necesidades”

"El término capacitacion se utiliza con frecuencia de manera casual para referirse a
lageneralidad de los esfuerzos iniciados por una organizacion para impulsar el
aprendizaje desus miembros. Se orienta hacia la cuestiones de desempefio de corto

plazo”

“Actividades que ensefian a los empleados la forma de desempefiar su puesto actual.”

Hay dos actitudes basicas del servicio al cliente que marcan a las empresas, la
actitudpositiva y la actitud negativa, aun cuando en la definicion de las politicas y en el
planestratégico de la firma esté consignado su interés y su proposito de brindar un
excelenteservicio que permita fidelizar a los clientes y desarrollar asi una ventaja
competitiva, unaactitud negativa de un empleado puede hacer que todo este andamiaje
se venga al piso.

Cuando esto sucede, por lo general, el cliente no identifica a la persona
individualmentecomo la causante de su mala experiencia, identifica a la institucion
completa. Por esto esimportante que la actitud positiva de servicio prime en todos y

cada uno de los empleadosde una firma.

So6lo dos actitudes

* Actitud Positiva: excelente comportamiento del empleado

* Actitud Negativa: mal comportamiento del trabajador
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Basandonos en las variables calidad del servicio y competencia técnica,

podemosdiferenciar cuatro tipos de servicio en las empresas:

* El ineficaz y agradable.

* El eficaz y agradable.

* El ineficaz y desagradable.
* El eficaz y desagradable.

Ineficaz y Desagradable:
En el cual se combinan la baja competencia técnica y el mal trato al cliente.

Ineficaz y Agradable:
En el que las empresas con bajas competencias técnicas tratan como un rey al cliente y

conello esperan tapar el hueco de su incompetencia técnica.

Eficaz y Desagradable
Son altamente eficaces, saben realizar sus procesos, son eficientes pero por llegar
aalcanzar altos estandares de calidad técnica, no se enfocan en el cliente y por ello no

sonlideres.

Eficaz y Agradable

Se encuentran las firmas que han encontrado el equilibrio perfecto entre sus
competenciastécnicas y su estrategia de servicio al cliente, son organizaciones que se
enfocan en elcliente porque saben que es él de quien dependen, estan conscientes de la
fuertecompetencia y sus perspectivas apuntan al liderazgo. "Hacemos Nuestro Trabajo

Con La Méxima Calidad"

El personal de soporte al cliente, aun en el de los que brindan este servicio por teléfono.

Esuna forma de recordarles que deben tener una actitud alegre y amigable.
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* Escriba guiones de ventas y respuestas a algunas cuestiones vinculadas al servicio
alcliente. No se trata de un guion de tele marketing, sino de una guia para ayudar a

recordarlos temas méas importantes del contacto con clientes.

CAPACITACION Y DESARROLLO

La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de manera
organizada y sistémica, mediante el cual los colaboradores adquieren o desarrollan
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes

frente a los quehaceres de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral.

Como componente del proceso de desarrollo de los recursos humanos, la
capacitacionimplica por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas
orientadas a lograr laintegracion del colaborador a su puesto de trabajo, y/o la
organizacion, el incremento ymantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso
personal y laboral en la empresa, y,por otro lado un conjunto de meétodos, técnicas y
recursos para el desarrollo de los planes yla implantacién de acciones especificas de la

organizacion para su normal desarrollo de susactividades.

En tal sentido la capacitacion constituye factor importante para que el colaborador
brinde elmejor aporte en el puesto o cargo asignado, ya que €s un proceso constante que
busca laeficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus actividades, asi

mismocontribuye a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador.

En esta era de cambios acelerados y de competitividad cada dia mas dura y mas ruda,
esvital para las organizaciones propiciar el desarrollo integral de las potencialidades de
laspersonas y contar con colaboradores que posean un alto nivel de “dominio personal”,
quebrinde servicios de responsabilidad y calidad, sobre todo cuando se trata por ejemplo
deempresas de servicios, donde la atencién directa de la satisfaccion de las necesidades
delusuario, pues ello eleva a la vez la capacidad creativa y de aprendizaje de la

organizacion.
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La capacidad de aprender con mayor rapidez que los competidores quizas sea la
Unicaventaja competitiva sostenible. Requerimos convertir nuestras organizaciones
en“Organizaciones Inteligentes, Creativas”, con capacidad de ver la realidad desde

nuevasperspectivas.

El prestigio, reconocimiento y rendimiento laboral de una organizacién dependen en
primerlugar de la atencion profesional y del buen trato que brinde su personal a los
usuarios oclientes en todo contacto interpersonal que se tenga con ellos y en segundo
lugar, de lasoptimas relaciones interpersonales que existan entre todos los miembros

que componen laorganizacion.

Por estas razones y con la finalidad de mantener y asegurar el prestigio ganado a través
delos afios, es necesario que dentro de los procesos de capacitacion se deben desarrollar
lassiguientes potencialidades humanas: flexibilidad, originalidad, creatividad, espiritu

einnovacion, calidez y actitud de mejora continua.

Es necesario reiterar que la capacitacion no es un gasto, por el contrario, es una
inversidnque redundara en beneficio de la institucion y de los miembros que la
conforman.Desarrollar las capacidades del colaborador, proporciona beneficios para los
empleados ypara la organizacion. Ayuda a los colaboradores aumentando sus
habilidades y cualidades ybeneficia a la organizacion incrementando las habilidades del
personal de una maneracosto-efectiva. Dado que el acceso a la capacitacion con
informacion actualizada nos da laoportunidad de estar en mejores condiciones para ser

competitivos en nuestras perspectivaslaborales y profesionales.

Por ello la capacitacion y desarrollo del recurso humano, son las acciones claves para
elcambio positivo de los colaboradores, siendo estos en las aptitudes,
conocimientos,actitudes y en la conducta social, lo que va traer consigo mantener el
liderazgo tecnoldgico,el trabajo en equipo y la armonia entre las personas colaboradoras

dentro de unaorganizacion.
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La capacitacion es el proceso sistematico por el que se modifica la conducta de
loscolaboradores, para favorecer el logro de los objetivos y fines de las instituciones.
Ensintesis, es un esfuerzo por mejorar el rendimiento actual o futuro del
colaborador.Dicho de otra manera la capacitacion y desarrollo son formas de educacion
orientados amejorar la percepcion habilidad, destreza, motivacién, etc. de los
colaboradores. Siendonecesario e imprescindible planificar y elaborar un plan de

capacitacion.

Existe una serie de formas de capacitacion, siendo la mas fundamental, la
capacitaciontécnica, pero también tiene que abarcar aspectos humanos y sociales, con el
cual elcolaborador incrementa también su nivel cultural y al mismo tiempo se vuelve

mashumanao.

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION Y DESARROLLO

Los principales objetivos de la capacitacion y desarrollo humano son:

e Preparar a los colaboradores para la ejecucion de las diversas tareas Yy
responsabilidades de la organizacion.

e Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no solo en sus
cargos actuales sino también para otras funciones para las cuales el colaborador
puede ser considerado.

e Cambiar la actitud de los colaboradores, con varias finalidades, entre las cuales estan
crear un clima méas propicio y armoniosos entre los colaboradores, aumentar su

motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

El contenido de la capacitacion puede involucrar cuatro tipos de cambios de

comportamiento de los colaboradores.
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1.- Transmision de informaciones: el elemento esencial en muchos programas
decapacitacion es el contenido: distribuir informaciones entre los capacitados como un
cuerpode conocimientos. A menudo, las informaciones son genéricas, referentes al
trabajo:informaciones acerca de la empresa, sus productos, Sus servicios, Su
organizacion, supolitica, sus reglamentos, etc. puede comprender también la transmision

de nuevosconocimientos.

2.- Desarrollo de habilidades: sobre todo aquellas destrezas y conocimientos
directamenterelacionados con el desempefio del cargo actual o de posibles ocupaciones
futuras: se tratade una capacitacién a menudo orientado de manera directa a las tareas y

operaciones quevan a ejecutarse.

3.- Desarrollo o modificacion de actitudes: por lo general se refiere al cambio de
actitudesnegativas por actitudes mas favorables entre los colaboradores, aumento de la
motivacion,desarrollo de la sensibilidad del personal de gerencia y de supervision, en
cuanto a lossentimientos y relaciones de las demas personas. También puede involucrar
e implicar laadquisicion de nuevos habitos y actitudes, ante todo, relacionados con los

clientes ousuarios.

4. Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede estar conducida a elevar el nivel
deabstraccion y conceptualizacion de ideas y de filosofias, ya sea para facilitar la
aplicacionde conceptos en la practica administrativa o para elevar el nivel de

generalizacion,capacitando gerentes que puedan pensar en términos globales y amplios.
Estos cuatro tipos de comportamiento de capacitacion pueden utilizarse separada
oconjuntamente. Si los objetivos no se logran, el departamento de recursos

humanosadquiere retroalimentacion sobre el programa y los participantes.

FINALIDAD DE LA CAPACITACION
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Todo plan de modernizacidén de las empresas, debe sustentarse en una alta inversion
enrecursos humanos. La capacitacién sirve para el desarrollo de las capacidades y
habilidadesdel personal. Hoy son los propios colaboradores quiénes estan demandando
capacitacion enareas y temas especificos; han asimilado la necesidad de mejorar para

incrementar el valortransferido a los clientes.

Un desarrollo de recursos humanos efectivo en wuna empresa implica
planeamiento,estructuracién, educacion, capacitacion para asi brindar conocimiento,
destrezas ycompromiso en los miembros y personal al méaximo vy utilizarlos

creativamente comoherramientas para brindar poder.

Hay muchas formas de impartir capacitacion, desde sugerir lecturas hasta
talleresvivenciales, todos los métodos son buenos, hasta cierto punto, pero los mas
eficacesparecen ser aquellos que dramatizan modelos para que la persona identifique y
practiquelos comportamientos de quienes son eficientes y tienen éxito en determinado

trabajo.

La capacitacion facilita el aprendizaje de comportamientos relacionados con el trabajo,
porello, el contenido del programa debe ajustarse al trabajo. La ayuda de los expertos
permiteidentificar los conocimientos, destrezas y las caracteristicas personales que los

instructorespuedan ensefiar y que sean validos para el objetivo final.

La capacitacion hara que el colaborador sea mas competente y habil. Generalmente, es
mMAascostoso contratar y capacitar nuevo personal, aun cuando éste tenga los requisitos
para lanueva posicion, que desarrollar las habilidades del personal existente. Ademas, al
utilizar ydesarrollar las habilidades del colaborador, la organizacion entera se vuelve

mas fuerte,productivo y rentable.

IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION
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¢Invertir en el recurso humano?, ;para qué? Son preguntas latentes e invalorables
todaviade parte de la poblacion y de algin sector empresarial, porque piensan en la
utilidad y no enla productividad, por ello es bueno hacerles recordar que la “educacion

“no es otra cosa queuna inversion.

Cuando un hogar matricula a sus hijos en el colegio, no esté realizando un gasto sino
queesta invirtiendo para que, afios después, sus nifios de hoy sean hombres libres y
atiles a lasociedad del mundo.

La figura se da a la inversa en un hogar que descuida la educacién de los hijos
porque,mafiana mas tarde, éstos serdn una carga para la sociedad debido a que
solamente podranaportar fuerza fisica o, probablemente, sean pobladores de las

carceles. Dramatico, ¢no?

En las empresas sucede igual; la gran motivadora es la CAPACITACION. El
colaboradorque recibe capacitacion siente que la empresa lo estima y, por lo tanto, le
estd asignando unsalario espiritual y considera que estan invirtiendo en su talento para
mejorar surendimiento, la calidad de su trabajo, elevar su productividad v,

consecuentemente, piensaque puede estar proximo a un ascenso.

Si bien es cierto que el aumento del salario econdmico es importante para mejorar
lacalidad de vida, también es cierto que, pasado cierto periodo, la nueva remuneracion
sediluye en satisfacer ciertas necesidades y, nuevamente, se requiere nuevo aumento;
encambio, el salario espiritual permite mejorar la calidad humana del hombre, coadyuva
a lafelicidad de su hogar. Este colaborador sera el principal publicista de la empresa por

que sesentira orgulloso de ser su servidor y artifice de su engrandecimiento.

El desarrollo de los recursos humanos es central ante el reto tan importante que

lasempresas enfrentan en este mundo globalizado y competitivo.
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La capacitacion y desarrollo del recurso humano, es una estrategia empresarial
importanteque debe acompafiar a los demas esfuerzos de cambio que las organizaciones

llevenadelante.

Mediante esta estrategia los colaboradores aprenden cosas nuevas, crecen
individualmente,establecen relaciones con otros individuos, coordinan el trabajo a
realizar, se ponen deacuerdo para introducir mejoras, etc. en otras palabras les
convienen tanto al colaboradorcomo empresa, por cuanto los colaboradores satisfacen
sus propias necesidades y por otraparte ayudan a las organizaciones alcanzar sus metas;
Como podré apreciarse lacapacitacion y desarrollo comienza con una inversién que las
empresas deberan poneratencion, e invertir mas para lograr con eficiencia y rentabilidad

mejores logros.

La capacitacion ha demostrado ser un medio muy eficaz para hacer productivas a
laspersonas, su eficacia se ha demostrado en mas del 80% de todos los programas
decapacitacion. No obstante, los gerentes no deben dar por hecho que exista una
relacioncausal entre el conocimiento impartido o las destrezas ensefiadas y el aumento

significativode la productividad.

Se deben impartir programas disefiados para transmitir informacion 'y
contenidosrelacionados especificamente al puesto de trabajo o para imitar patrones
deprocedimientos. Los futuristas afirman que el personal requerira capacitacion muchas
vecesdurante toda su vida laboral. La mayoria de las personas disfruta la capacitacion y

laconsideran Gtil para su carrera.

La capacitacion no sélo es buena para la empresa, sino que también es un buen negocio.
Ya a mediados de los afios 50, la mitad de las compafiias importantes contaban con
algun tipode programa de capacitacion. A finales de los afios 70, el 75% de las empresas
importantestenian departamentos independientes dedicados exclusivamente a ofrecer

una gamacompleta de programas de capacitacion.
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La formacion y el perfeccionamiento son areas en las que ha aumentado el interés en
losultimos afos. Decidir, disefiar y poner en marcha programas de formacion
yperfeccionamiento de los empleados, con el objetivo de mejorar sus capacidades,
aumentarsu rendimiento y hacerlos crecer es una cuestion por la que cada vez hay una

mayorpreocupacion importante por la capacitacion.

No obstante, la evolucion experimentada por las empresas en la década de los 90
entérminos efectivos (reducciones y cierres) y estructuras organizativas, estan
produciendoimportantes cambios en los conceptos tradicionales de la gestion de las
carreras. Lasempresas utilizan las actividades de formacion y perfeccionamiento como

una de lasestrategias mas importantes para seguir siendo competitivas.

Los cambios rapidos que se producen en las tecnologias y la necesidad de disponer de
unafuerza laboral que sea continuamente capaz de llevar a cabo nuevas tareas, supone
unimportante reto al que tiene que hacer frente los departamentos de recursos humanos

En conclusion la capacitacion es importante, porque permite:

_ Consolidacion en la integracion de los miembros de la organizacion.

_ Mayor identificacion con la cultura organizacional.

_ Disposicion desinteresada por el logro de la mision empresarial.

_ Entrega total de esfuerzo por llegar a cumplir con las tareas y actividades.

_ Mayor retorno de la inversion.

_ Alta productividad

_ Promueve la creatividad, innovacion y disposicion para el trabajo.

_ Mejora el desempefio de los colaboradores.

_ Desarrollo de una mejor comunicacion entre los miembros de una organizacion.
_ Reduccion de costos.

_ Aumento de la armonia, el trabajo en equipo y por ende de la cooperacién
ycoordinacion.

_ Obtener informacion de fuente confiable, como son los colaboradores.
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BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

Como beneficia la capacitacion a las organizaciones

_ Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes més positivas.
_ Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

_ Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

_ Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
_ Crea mejor imagen.

_ Mejora la relacion jefes-subordinados.

_ Es un auxiliar para la comprension y adopcion de politicas.
_ Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
_ Promueve al desarrollo con vistas a la promocion.

_ Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

_ Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

_Ayuda a mantener bajos los costos.

__Elimina los costos de recurrir a consultores externos

Beneficios para el colaborador que repercuten favorablemente en la organizacion:

_ Ayuda al colaborador en la solucion de problemas y en la toma de decisiones.
_Aumenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

_ Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

_ Sube el nivel de satisfaccidn con el puesto.

_ Permite el logro de metas individuales.

_ Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

_ Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

Beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas, y adopcion de

politicas:
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_ Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos.
_ Ayuda en la orientacion de nuevos colaboradores.

_ Proporciona informacion sobre disposiciones oficiales.
_ Hace viables las politicas de la organizacion.

_ Alienta la cohesion de grupos.

_ Proporciona una buena atmésfera para el aprendizaje.

_ Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

TIPOS DE CAPACITACION

Los tipos de capacitacion son muy variados y se clasifican con criterios diversos:

A. POR SU FORMALIDAD.

Capacitacion Informal. Esta relacionado con el conjunto de orientaciones oinstrucciones
que se dan en la operatividad de la empresa, por ejemplo uncontador indica a un
colaborador de esa area la utilizacion correcta de losarchivos contables o ensefia como
llevar un registro de ventas o ingresos,muchas de las funciones de un contador incluyen
algun tipo de capacitacion.Una retroalimentacion constructiva puede mejorar el

desempefio de uncolaborador de una manera mas efectiva que la capacitacion formal.

Capacitacion Formal. Son los que se han programado de acuerdo anecesidades de
capacitacion especifica Pueden durar desde un dia hasta variosmeses, segun el tipo de

curso, seminario, taller, etc.

POR SU NATURALEZA
Capacitacion de Orientacion: para familiarizar a nuevos colaboradores de
laorganizacion, por ejemplo en caso de los colaboradores ingresantes.

_ Capacitacion Vestibular: Es un sistema simulado, en el trabajo mismo.

_ Capacitacion en el Trabajo: practica en el trabajo
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_ Entrenamiento de Aprendices: periodo formal de aprendizaje de un oficio.

_ Entrenamiento Técnico: Es un tipo especial de preparacion técnica del trabajo.

_ Capacitacion de Supervisores: aqui se prepara al personal de supervision para
eldesempefio de funciones gerenciales

_ Otros Tipos: cualquier situacion poco usual no incluida anteriormente.
C. POR SU NIVEL OCUPACIONAL

_ Capacitacion de Operarios

_ Capacitacion de Obreros Calificados
_ Capacitacion de Supervisores

_ Capacitacion de Jefes de Linea

_ Capacitacion de Gerentes
MODALIDADES PRACTICAS DE CAPACITACION

El Plan de capacitacion podrd usar otras modalidades que se incorporen segun
lasnecesidades de la empresa:

_ Induccion

_ Capacitacion en el puesto de trabajo

_ Cursos internos

_ Seminarios y talleres

_ Cursos de actualizacion

INDUCCION

Su objeto es la ambientacion inicial al medio social y fisico donde trabaja y se
programara todo colaborador nuevo. Serd ejecutada de preferencia por el Jefe
Inmediato. EI contenido del programa versaracomo minimo lo siguiente:

a. La Empresa, vision, misidn, su organizacion y objetivo social.
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b.Los derechos y deberes del personal de acuerdo con el Reglamento Interno de
Trabajo.

c. Las Normas, Reglamento y Controles.

d. El cargo que va a ocupar, sus funciones y responsabilidades. Otros asuntos

relacionadoscon su cargo.

CAPACITACION EN EL PUESTO DE TRABAJO

Se desarrollara en el propio puesto de trabajo y mientras el interesado ejecuta sus tareas.

Laejecutara el Jefe Inmediato, la instruccion se hard individual o en grupos.

CURSOS INTERNOS

Consistirian en eventos de capacitacion sobre técnicas y/o temas académicos,
cientificos,tecnologia, u otro tema de interés empresarial, los mismos que se organizaran
en la SedeCentral de la empresa. Entiéndaseque para denominarlos como tal debe tener

como minimo 40 horas de duracion

SEMINARIOS / TALLERES

Son eventos de corta duracion, alrededor de 14 horas en tres fechas y sobre temas
puntualesque sirvan para reforzar o difundir aspectos técnicos o administrativos, en

otros eventosgeneralmente concurrirdn funcionarios de la institucion.

CURSOS DE ACTUALIZACION

Los cursos de actualizacion generalmente se programan o se realizan en
universidades,escuelas especializadas, institutos y otras instituciones comprometidas
con la actualizacion,y desarrollo permanente de conocimientos de los colaboradores,
estos eventos masrecomendados son los seminarios y talleres en los que se dictan

técnicas nuevas parapersonal de nivel jerarquico de la empresa.
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MEDIOS DE CAPACITACION

Se refiere a las técnicas, instrumentos y metodologias que coadyuvan al cumplimiento

delas actividades y objetivos de la capacitacion. Dentro de los mas principales tenemos:

CONFERENCIA

Permite llegar a una gran cantidad de personas y trasmitir un amplio contenido
deinformacion o ensefianza. Se puede emplear como explicacion preliminar antes
dedemostraciones practicas. Por ejemplo, es atil al impartir las medidas de

seguridad,organizacion de planta, etc.

MANUALES DE CAPACITACION

Manuales de capacitacion u otros impresos, diagramas que permiten la exposicion
repetida,es util aplicacion de secuencias largas o procedimientos complicados que no
puedenretenerse en una sola presentacion. Pueden combinarse con conferencias y

practicas detareas reales.

VIDEOS

Puede sustituir a las conferencias o demostraciones formales, permite la méaxima
utilizacionde instructores mas capaces. Los cortes, empalmes o en la camara lenta son
atiles paraincidir en demostraciones de realidad. Ayudan a la comprension de ideas
abstractas y en lamodificacion de actitudes.

La grabacion y proyeccion en videos de los colaboradores sujetos a capacitacion, son

unmedio muy eficaz, sobre todo cuando se trata de mejorar la calidad del servicio.

SIMULADORES
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Dan al aprendiz la posibilidad de participacion y préctica repetida mediante la
adquisicionde habilidades necesarias en el trabajo real, se usan también sustitutos del
equipo real.Pueden aislar y combinar las diferentes partes criticas o peligrosas del

trabajo.

REALIZACION EFECTIVA DEL TRABAJO

El nuevo colaborador aprende mientras trabaja, bajo la guia de un instructor, es Util en
latransmision de habilidades, de experiencia ensayo y error. Su limitacién es que no

siempreel buen colaborador es buen instructor. Puede durar pocos dias 0 meses.

En general, el periodo de aprendizaje brinda preparacion para una gran variedad

deespecialidades, cubriendo multiples actividades.

DISCUSION DE GRUPOS E INTERACCION SOCIAL

Comprende el desarrollo de habilidades interpersonales requeridas por tareas ejecutivas
yde supervision como vias de solucidn de problemas mediante grupos de
discusion,direccion de debates y contratos con personas para el manejo directivo de

problemas realesde supervision. Se usa mayormente en formacidn de ejecutivos.
ENTREVISTAS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS

Se orienta basicamente al asesoramiento de colaboradores. Los supervisores encargados
decapacitacion mantienen periodicamente estas estrategias para mejorar la eficiencia en

eltrabajo de cada individuo. Se usa generalmente en la capacitacion de directivos.

TECNICAS GRUPALES
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Consiste en ejercicios vivenciales, dinamicas grupales como los juegos de
roles,psicodramas, Phillips 66, lluvias de ideas, y otros que pueden ser valiosos
elementos parallevar a cabo la capacitacion de acuerdo a los objetivos planteados.

VENTAJAS DE LA CAPACITACION

Para la empresa:

_ Trabaja méas organizada internamente
_ Conlleva a maximizar los resultados
_ Fortalece su administracion

_ Mayores niveles de rentabilidad

Para el colaborador

_Los colaboradores se sienten mas a gusto
_ Da mayor seguridad, evitando accidentes
_ Posibilita desarrollarse personal y profesionalmente

_ Mayores habilidades y destrezas para el desempefio

En fin capacitar a los colaboradores trae muchos beneficios en forma general, tanto

anivel institucional o personal, los mismos que podemos sintetizarlo como siguen:

_ Consolidacion en la integracion de los miembros de la organizacion.

_ Mayor identificacion con la cultura organizacional.

_ Disposicion desinteresada por el logro de la mision empresarial.

_ Entrega total de esfuerzo por llegar a cumplir con las tareas y actividades.
_ Mayor retorno de la inversion.

_ Alta productividad.

_ Promueve la creatividad, innovacion y disposicién para el trabajo.

_Mejora el desempefio de los trabajadores.

90



_ Desarrollo de una mejor comunicacion entre los miembros de una organizacion.
_ Reduccioén de costos.

_ Mayor armonia, el trabajo en equipo y por ende la cooperacion y coordinacion.
_ Obtener informacidon de fuente confiable, como son los colaboradores.

DESARROLLO DE LIDERES

La Unica forma como una empresa puede llegar a ser la nGmero uno, es consiguiendo
quesu recurso humano sea el nimero uno, porque las empresas en general son el

resultado deltrabajo de un grupo humano, no individual.

Ese grupo humano debe estar sumamente capacitado y no con la tipica capacitacion que
hasido costumbre o norma en el pais, aquella de hacerle conocer coémo leer un balance
oconvertirlo en un dependiente usuario de las técnicas de ingenieria, etc. jNo!
Lacapacitacion a que me refiero considera el crecimiento y desarrollo de la persona
tanto en elterreno profesional como en el terreno personal, siendo este Gltimo prioritario,
en dos lineasimaginarias: vertical y horizontal, respectivamente. El crecimiento de la
persona resulta deesta manera en una escalera, imaginada siempre en linea vertical para

el desarrolloprofesional y la horizontal para el crecimiento personal.

Siguiendo ese pensamiento, la linea horizontal convertira a la persona en un lider

mientrasque la vertical lo hara un empresario.

Si seguimos esta linea, habremos convertido en empresario no solo a quien ejerza
lapresidencia del directorio o la gerencia general sino que hasta el portero de la empresa
seraun lider empresario, porque ofrecera la atencidén adecuada a la primera persona que
llegue. También habremos convertido en lider a la recepcionista que brinda una
excelenteorientacion al cliente o proveedor, recibiendo comentarios favorables sobre el

cambio de laempresa.
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Ahora bien, ya se sabe que no todos nacemos con las condiciones de liderazgo, pero
todoslas podemos desarrollar y para eso los jefes deben estar preparados y ayudar a su
propiagente a descubrir y desarrollar su capacidad de liderazgo, en beneficio suyo y de
suempresa. Los gerentes tienen la responsabilidad de hacer entender que las empresas

no sonorganizaciones donde una persona manda y un ejército que sigue.

El éxito es, entonces, el resultado de un conjunto de actividades de un grupo, no del
trabajode una sola persona o de un solo esfuerzo individual. Se puede conseguir gente
muyprofesional para encargarle las tareas delicadas, pero si ese profesional no es capaz
de guiara su gente por el camino del desarrollo personal y profesional; si no se consigue
que cadauna de las personas a su cargo sientan que su aporte si forma parte de la

empresa, el destinofinal de esa tarea delicada es el fracaso.

Se siente de manera particular como propio el concepto que la gente debe sentirse duefia
dela empresa en que trabaja, el recurso humano es la que se paga su remuneracion,
perohaciendo un buen trabajo para el cliente, no para el duefio. Si no ocurre asi jamas

hara unbuen trabajo y la empresa no obtendra, en consecuencia un buen resultado.

MODELO DE CAPACITACION.

El Plan de Capacitacion, constituye un factor de éxito de gran importancia, pues
determinalas principales necesidades y prioridades de capacitacion de los colaboradores

de unaempresa o institucion.

Dicha capacitacion permitira que los colaboradores brinden el mejor de sus aportes, en
elpuesto de trabajo asignado ya que es un proceso constante, que busca lograr con
eficienciay rentabilidad los objetivos empresariales como: Elevar el rendimiento, la

moral y elingenio del colaborador.

Para elaborar un modelo de capacitacion en una empresa, es preciso haber realizado

antes elinventario de las capacidades actuales y potenciales de los recursos humanos y
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ello es asiporque la formacién, como medio que es y no fin en si mismo, debe partir del
analisis de laevolucion previsible de las situaciones de trabajo y de las capacidades de
desarrollo de laspersonas para mejorar y cambiar dichas situaciones de trabajo y, con
respecto a laspersonas, acceder a una situacion de empleo mejorado y apoyar el
desarrollo de sus carrerasprofesionales.

En este sentido, para formular la formacién de personal en la empresa, deben

contemplarsetres aspectos:

La situacion real de la plantilla en lo que se refiere a experiencias profesional y niveles
deformacién. EIl analisis, de acuerdo con las demandas y necesidades de los puestos
detrabajo, de las caracteristicas de las personas que los ocupan, incidiendo en los
aspectossobresalientes y los eventuales puntos débiles que sean susceptibles de acciones

deformacion y, en consecuencia de mejora.

El grado de profesionalismo que se desee alcanzar a fin de instrumentar las acciones
deformacion y desarrollo personal més adecuados. La aplicacion del modelo de
formacion que selleve a cabo con los criterios expuestos, revertira sin duda muy
directamente en la plantillade la empresa, por cuanto a través del mismo se posibilitara

la mejora profesional y ladptima adecuacion persona-puesto de trabajo.

Desde el punto de vista economico, los programas de capacitacion impartidos por
unaempresa, son quizas una de sus mejores inversiones. Igualmente se ha demostrado
que elausentismo y la rotacion también pueden reducirse con un adecuado modelo de
capacitacion,por lo que éste representa en el orden motivacion del empleado, y su

repercusion sobre sumoral y la satisfaccion que obtiene de su trabajo.
En cuanto a la evaluacion de los participantes, se hace necesario aplicar tanto una

prueba deentrada como de salida, independientemente de las evaluaciones parciales que

pudieranaplicarse durante el desarrollo del evento de capacitacion
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Uno de los problemas relacionados con cualquier programa de capacitacion se refiere a

laevaluacion de su eficiencia.

Esta evaluacion debe considerar dos aspectos principales:

Determinar hasta qué punto la capacitacion produjo en realidad las
modificacionesdeseadas en el comportamiento de los empleados.
_ Demostrar si los resultados de la capacitacion, presentan relacion con laconsecucién

de las metas de la empresa.

Proceso de cambio:

El proceso de capacitacion y desarrollo se constituye un proceso de cambio.
Loscolaboradores mediocres se transforman en colaboradores capaces y probablemente
loscolaboradores actuales se desarrollen para cumplir nuevas responsabilidades.

A fin de verificar el éxito de un programa, los gerentes de personal deben insistir en

laevaluacion sistematica de su actividad.

Las etapas de evaluacién de un proceso de capacitacion:

_ Normas de evaluacion

_ Examen anterior al curso
_ Colaboradores capacitados
_ Examen posterior al curso
_ Transferencia al puesto

_ Seguimiento.

En primer lugar es necesario establecer normas de evaluacion antes de que se inicie
elproceso de capacitacién. Es necesario también suministrar a los participantes un
examenanterior a la capacitacién y la comparacidén entre ambos resultados permitira

verificar losalcances del programa. Si la mejor es significativa habran logrado sus
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objetivos totalmente,si se cumplen todas las normas de evaluacion y si existe la

transferencia al puesto deltrabajo.

Los criterios que se emplean para evaluar la efectividad de la capacitacion se basan en
losresultados que se refieren a:

Las reacciones de los capacitados al contenido del programa y al proceso general.

Los acontecimientos que se hayan adquirido mediante el proceso de capacitacion.

Los cambios en el comportamiento que se deriven del curso de capacitacion.

Los resultados o mejoras mensurables para cada miembro de la organizacion como

menortasa de rotacién, de accidentes o ausentismo.

Ademas sera necesario si las técnicas de capacitacion empleadas son mas efectivas
queotras que podrian considerarse. La capacitacion también podra comparase con
otrosenfoques para desarrollar los recursos humanos, tales como el mejoramiento de las

técnicasde seleccidn o estudio de las operaciones de produccion.

Evaluacion a nivel empresarial

La capacitacion es uno de los medios de aumentar la eficacia y debe

proporcionarresultados como:

a. Aumento de la eficacia organizacional.

b. Mejoramiento de la imagen de la empresa.

c. Mejoramiento del clima organizacional

d. Mejores relaciones entre empresa y empleado
e. Facilidad en los cambios y en la innovacion.

f. Aumento de la eficiencia.

Evaluacion a nivel de los recursos humanos
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El entrenamiento debe proporcionar resultados como:

a. Reduccion de la rotacion del personal.

b. Reduccion del ausentismo.

c. Aumento de la eficiencia individual de los empleados.

d. Aumento de las habilidades de las personas.

e. Elevacién del conocimiento de las personas.

f. Cambio de actitudes y de comportamientos de las personas

Evaluacion a nivel de las tareas y operaciones

A este nivel el entrenamiento puede proporcionar resultados como:

a. Aumento de la productividad.

b. Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios.
c. Reduccion del ciclo de la produccion.

d. Reduccion del tiempo de entrenamiento

e. Reduccion del indice de accidentes.

f. Reduccidn del indice de mantenimiento de maquinas y equipos

SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION.

Finalmente se hace necesario efectuar el seguimiento, tanto del programa como a
losparticipantes, para garantizar el efecto multiplicador de la capacitacion y
obtenerinformacion para efecto de posibles reajustes. Aunque no es facil medir con
precision losresultados de la capacitacion, la evaluacion puede conllevar dos
dimensiones, desde elpunto de vista de la empresa, en cuanto mejord sus niveles de
productividad y rendimientoeconémico, y desde el punto de vista del trabajador en

cuanto posibilito su eficiencia y susperspectivas de desarrollo personal.
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Especificamente consiste en verificar el cumplimiento de objetivos, comparando
eldesempefio antes y después de la capacitacion, contrastando el rendimiento y
productividadde grupos capacitados versus grupos no capacitados; tasas de errores antes
y después de lacapacitacién, ausentismos, etc.

Actualmente el control de la idoneidad o no del programa de capacitacion esta en
funcién alimpacto en el trabajo, vale decir, si el personal mejord de modo significativo
surendimiento, el trato al pablico, su identificacion con la empresa, o cualquier otro
indicadorque permita cuantificar el cumplimiento de los objetivos del proceso de

capacitacion seraun éxito.

TIPOS DE CAPACITACION

CAPACITACION INDUCTIVA

Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del nuevo colaborador, en

generalcomoa su ambiente de trabajo, en particular.

Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccion de Personal, pero
puedetambién realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan programas de
capacitacion parapostulantes y se selecciona a los que muestran mejor aprovechamiento

y mejorescondiciones técnicas y de adaptacion.
CAPACITACION PREVENTIVA
Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el personal, toda vez que

sudesempefio puede variar con los afos, sus destrezas pueden deteriorarse y la

tecnologiahacer obsoletos sus conocimientos.
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Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito la adopcion
denuevas metodologia de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion de nuevos

equipos,llevandose a cabo en estrecha relacion al proceso de desarrollo empresarial.

CAPACITACION CORRECTIVA

Como su nombre lo indica, est orientada a solucionar "problemas de desempefio". En
talsentido, su fuente original de informacion es la Evaluacion de Desempefio realizada
normalmente en la empresa, pero también los estudios de diagndstico de necesidades
dirigidos aidentificarlos y determinar cuales son factibles de solucién a través de

acciones decapacitacion.

CAPACITACION PARA EL DESARROLLO DE CARRERA.

Estas actividades se asemejan a la capacitacion preventiva, con la diferencia de que
seorientan a facilitar que los colaboradores puedan ocupar una serie de nuevas 0
diferentesposiciones en la empresa, que impliquen mayores exigencias Yy

responsabilidades.

Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente de
loscolaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la situacion actual
en elque la empresa puede diversificar sus actividades, cambiar el tipo de puestos y con
ello lapericia necesaria para desempefiarlos.

MODALIDADES DE CAPACITACION

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las

siguientesmodalidades:

FORMACION
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Su propdsito es impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar una

visiongeneral y amplia con relacion al contexto de desenvolvimiento.

ACTUALIZACION

Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes

avancescientifico -tecnol6gicos en una determinada actividad.

ESPECIALIZACION

Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y experiencias o al

desarrollo dehabilidades, respecto a una area determinada de actividad.
PERFECCIONAMIENTO

Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos y experiencias, a
finde potenciar el desempefio de funciones técnicas, profesionales, directivas o de
gestion.

COMPLEMENTACION

Su propésito es reforzar la formacion de un colaborador que maneja solo parte de
losconocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere alcanzar el nivel
gue esteexige.

NIVELES DE CAPACITACION.

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en los

siguientesniveles.

NIVEL BASICO
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Se orienta al personal que se inicia en el desempefio de una ocupacion o area especifica
enla Empresa. Tiene por objeto proporcionar informacion, conocimientos y

habilidadesesenciales requeridos para el desempefio en la ocupacion.

NIVEL INTERMEDIO

Se orienta al personal que requiere profundizar conocimientos y experiencias en
unaocupacion determinada o en un aspecto de ella.
Su objeto es ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con relacién a las

exigenciasde especializacion y mejor desempefio en la ocupacion.

NIVEL AVANZADO.

Se orienta a personal que requiere obtener una vision integral y profunda sobre un area
deactividad o un campo relacionado con esta. Su objeto es preparar cuadros
ocupacionalespara el desempefio de tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro
de la Empresa.

6.7 MODELO OPERATIVO

MODELO DE UN PLAN DE CAPACITACION

PRESENTACION

El Plan de Capacitacion, para el investigadorconstituye un instrumento que determina
las prioridades de capacitacion de loscolaboradores de la empresa “Tecnicentro Mega

Car”

La capacitacion, es un proceso educativo de caracter estratégico aplicado de

maneraorganizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla
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conocimientos yhabilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes

frente a aspectos de laorganizacion, el puesto o el ambiente laboral.

La capacitacion implica por un lado, una sucesion definida de condiciones y
etapasorientadas a lograr la integracion del colaborador a su puesto ya la organizacion,
elincremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y laboral
en laempresa. Y, también son métodos técnicas y recursos para el desarrollo de los
planes y laimplantacion de acciones especificas de la empresa para su normal
desarrollo.

La capacitacion constituye factor importante para que el colaborador brinde el mejor
aporteen el puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca la eficiencia y la
mayorproductividad en el desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar

elrendimiento, autoestima y la creatividad del colaborador.

Asi mismo esta enmarcado dentro de los procedimientos para capacitacion, con el

siguiente presupuesto:

Tabla N° 16

CAPACITACION N° 1
facilitador 500
Atencidn al cliente Alimentacion 60

Instrumentos 70

Papeleria 30
Gestion al cambio Dindamicas 50

Imprevistos 35.5
TOTAL 745.5
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Tabla N° 17

CAPACITACION N° 2
Relaciones Facilitador 500
Humanasy Alimentacidn 60
Motivacion Instrumentos 70
Papeleria 30
Mejoramiento del -
. Dinamicas 50
clima laboral
Imprevistos 35.5
TOTAL 745.5
Tabla N° 18
CAPACITACION N° 3
c o del orod Facilitador 500
onocimiento de pro, ucto y nuevas Alimentacion 60
tecnologias.
Instrumentos 70
Papeleria 30
Trabajo en equipo Dindamicas 50
Imprevistos 35.5
TOTAL 745.5

Estamos seguros que las actividades de Capacitacion programados en el presente

cumplirancon los objetivos establecidos para el afio 2013.

MODELO DE CAPACITACION.

|. ACTIVIDADES DE LA EMPRESA Y ANALISIS SITUACIONAL

Resefia historica de la empresa

La empresa de Mantenimiento vehicular “Tecnicentro Mega Car” ubicado en Canton

Pillaro fue creado en el afio 2004, con un capital de 35000 dolares ,con la finalidad de

brindar un servicio de calidad en el mantenimiento de sus coches que brinde seguridad,
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confianza, garantia y satisfaccion a todos nuestros clientes. La empresa brinda los
servicios de mantenimiento, rectificacion y reparacién de: frenos, suspension,
amortiguacion, llantas, lubricacion, embrague, otros, con la finalidad de satisfacer las
necesidades de los consumidores.

“Tecnicentro Mega Car” es una empresa privada, la administracion lo realiza su
propietario el Ing. Edgar Joffre Haro Real , quien es la persona encargada de esforzarse
por brindar un servicio de mantenimiento vehicular de excelente calidad y a la vez

promocionar su empresa, con la finalidad de incrementar sus ventas.

MISION

Somos una Empresa dedicada al servicio y atencion hacia usted, a través de sus
vehiculos automotores, ofreciendo nuestra Alta competencia y calidad en el mercado,
ademas del Conocimiento y profesionalismo en el embellecimiento de los mismos,
empleando para ello un colaboradores en la rama, que ademas cuentan con maquinaria y
equipos de ultima generacidn con tecnologia de punta, donde usted tendra la confianza y

placer de ver como su inversion representada en su vehiculo.

VISION

Trabajamos para que sus necesidades se conviertan en un sentimiento de seguridad.
Lo invitamos a visitarnos y conocer nuestro local para que juntos conversemos de la

mantencion y reparacion de su vehiculo, en la confianza y seguridad de contar con:

— Una empresa de reconocido prestigio

Excelencia en el servicio

Repuestos y Accesorios

Lubricantes de todas las marcas
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FINES DEL PLAN DE CAPACITACION

Siendo su propdsito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion se lleva
a cabo para contribuir a:

— Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al incremento de
laproductividad y rendimiento de la empresa “Tecnicentro Mega Car”.

— Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el interés por
elaseguramiento de la calidad en el servicio.

— Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros de la empresa en materia
depersonal, sobre la base de la planeacion de recursos humanos.

— Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y
lacalidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

— Mantener la salud fisica y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de trabajo,
yun ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos mas estables.

— Mantener al colaborador al dia con los avances tecnoldgicos, lo que alienta
lainiciativa y la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia de la fuerza

detrabajo.
META
Capacitar al 100% jefes, empleados de la empresa “Tecnicentro Mega Car”.
ESTRATEGIAS
Las estrategias a emplear son:
_ Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente
_ Presentacion de casos en el area de ventas
_ Realizar talleres

_ Metodologia de exposicion — didlogo
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ACCIONES A DESARROLLAR

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por los
temarios que permitiran a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo realizado
que permitirdn mejorar la calidad de los recursos humanos, para ello se esta

considerando lo siguiente:

TEMAS DE CAPACITACION

_ Cultura Organizacional y plan estratégico

_ Gestion al cambio

_ Relaciones Humanas y Motivacion

_ Mejoramiento del clima laboral

_ Conocimiento del producto y nuevas tecnologias.

_ Trabajo en equipo

RECURSOS HUMANOS

Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la materia,

como: ingenieros en administracion, Psicologos, etc.
MATERIALES

— INFRAESTRUCTURA.- Las actividades de capacitacion se desarrollaran en
ambientes adecuados proporcionados por la gerencia de la empresa.

— MOBILIARIO, EQUIPO Y OTROS.- Esta conformado por carpetas y mesas de
trabajo, Utiles de oficina, papeleria, Computadora y ventilacion adecuada.

— DOCUMENTOS TECNICO — EDUCATIVO.- entre ellos tenemos: certificados,

encuestas de evaluacion, material

FINANCIAMIENTO
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El monto de inversion de este plan de capacitacion, seré financiada con ingresos propios
presupuestados de la institucion.

Tabla N° 19

PRESUPUESTO POR
CAPACITACION

DETALLE

Facilitador 500
Alimentacio 60
Instrumentos 70
Papeleria 30
Dinamicas 50
Imprevistos 5% 35.5
TOTAL 745.5

6.8 ADMINISTRACION

La presente propuesta va a ser aplicada al personal de “Tecnicentro Mega Car”, la

misma que la manejara y administrara el nivel gerencial de la organizacion.
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Cuadro N° 6

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA PROPUESTA

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

0
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6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

Cuadro N° 7

Valoracion del desempefio

Area talento humano

La valoracion del desempefio por competencias es una herramienta de medicién que nos

permite determinar el rendimiento, habilidades y oportunidades de un empleado en la

realizacion de sus actividades de trabajo.

Datos de identificacion

Datos del evaluado

Nombre: Fecha:

Cargo: # de cedula:

Tiempo Tiempo en la

en el institucion:

puesto

actual

Periodo | Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun | Jul | Agos | Sep | Oct | Nov. | Dic.
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ANEXOS



Logotipo de la empresa “TECNICENTRO MEGA CAR”
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Encuesta sobre cémo incide la calidad del servicio de mantenimiento vehicular en

las ventas de “Tecnicentro Mega Car”

. OBJETIVO:

Identificar las necesidades de los clientes, en cuanto a los servicios de mantenimiento

vehicular de la empresa “Tecnicentro Mega Car” del canton Pillaro

INSTRUCCIONES:

Distinguido usuario:

La empresa “Tecnicentro Mega Car” ha iniciado un proceso de mejoramiento en el

servicio, con el proposito de conocer su realidad y seguirle sirviendo con calidad.

Sus respuestas son muy importantes para alcanzar nuestro objetivo.
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Favor sefiale con X una sola de las alternativas de las siguientes preguntas.

1.-¢Al momento de acudir a un Tecnicentro, para usted cual de estos aspectos considera
de mayor importancia?

Excelente servicio ()
Variedad de productos ()
Precios bajos ()
La ubicacién de laempresa ( )

2. Se siente satisfecho del servicio que recibe en “Tecnicentro Mega Car”?

Siempre

Casi siempre
Muchas veces
Algunas veces
Nunca

N AT A A
e S

3. ¢Considera Ud. que la atencidon de los empleados con los clientes tiene que ver con
el retorno a “Tecnicentro Mega Car”?

Siempre

Casi siempre
Muchas veces
Algunas veces
Nunca

N N~
N — e

4. ¢Como es el tiempo de entrega de un servicio en “Tecnicentro Mega Car”?
Agil ()
Rapido ()
Normal ()
Lento ()
Demorado ()

5. ¢El empleado le ayuda oportuna y acertadamente con soluciones
Siempre (
Habitualmente (
Parcialmente (
Rara vez (
Nunca (
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6. ¢EIl trabajador de “Tecnicentro Mega Car” conserva la calma, el orden y el animo
positivo cuando usted realiza algun reclamo?

Siempre ()
Casi siempre ()
Muchas veces ()
Algunas veces ()
Nunca ()
7. ¢Qué servicios usted mas utiliza?
Mantenimiento ()
Rectificacion ()
Lavado ()
Reparacion ()
Electromecéanica ()

8. ¢Le dana conocer los descuentos que existe por cierto servicio?

Normalmente
Ordinariamente
A veces
Ocasionalmente
Nunca

NN N NN
N N N N N

9. ¢Con qué frecuencia asiste Ud. a la empresa “Tecnicentro Mega Car”?

Quincenal ()
Mensual ()
Bimensual ()
Trimestral ()
Semestral ()

10. ¢Cree Ud. que es necesario capacitar al personal de la institucién, para que le
brinden mejor atencion?

Muy a menudo ()
A menudo ()
Generalmente ()
Frecuentemente ()
Permanentemente ()
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11. ¢Cree Ud. que brindando mejor servicio, captara mas clientes y por ende mejorara

las ventas en “Tecnicentro Mega Car”?

Siempre ()
Casi siempre ()
Muchas veces ()
Algunas veces ()
Nunca ()

Gracias por su colaboracion.
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