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a. Titulo

“EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA REPRESENTACIONES AUTOMOTRICES RAGEPT DEL
CANTON LAGO AGRIO Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CONTINUO

PARA EL ANO 2016”



b. Resumen

Reducir el porcentaje de insatisfaccion es hoy fundamental en las
organizaciones, la disminucion de esta grieta solo es posible a través de un
adecuado estudio de la situacion actual de la empresa. El objetivo general
del presente proyecto es “Evaluar la satisfaccion de los clientes de la
empresa de Repuestos Automotrices RAGEPT del canton Lago Agrio y
proponer un programa de mejoramiento continuo para el afio 2016”; ya que
obtener un cliente satisfecho mantiene a la empresa en un adecuado nivel

de competitividad comercial.

Para dicho efecto fue necesario aplicar un conjunto de métodos y técnicas,
dentro de los primeros se incluyen, el método descriptivo, estadistico,
deductivo e inductivo, en cuanto a las técnicas, se aplico la entrevista, misma
que fue aplicada al Gerente de la empresa RAGEPT, ademas se
desarrollaron dos encuestas, la primera a 274 clientes actuales de la
empresa y la segunda a los 12 trabajadores de RAGEPT.

Cabe recalcar que los datos obtenidos fueron ordenados en 10 factores que
son: Competencia del personal, flexibilidad, tiempo, calidad del servicio,
confiabilidad, precios, atencion telefonica, accesibilidad, elementos tangibles
y capacidad de respuesta; los mismos que fueron evaluados, saliendo a la
luz en los que se estaban fallando los cuales fueron: Tiempo, Atencion

telefonica, Quejas y sugerencias.



Luego de ejecutar y analizar las encuestas y entrevista, se concluye que
existe la falta de capacitacion de sus empleados y la falta de comunicacion
interna; ademas la falta de organizacion, falta de designacion de labores,
falta de orden en los productos que se encuentran para la venta, limpieza,

falta de motivacion al trabajador por parte del Gerente Propietario.

Para obtener un nivel de satisfaccion méas alto en los clientes se
recomienda mejorar la comunicacion interna ya que esto ayuda a resolver
problemas tanto internos como externos y en cuanto a los trabajadores se
debe mejorar: la Organizacion, designacion de labores, orden de productos
gue se encuentran a la venta, limpieza y motivar al empleado. En referencia
al cliente: se debe mejorar la Competencia del personal, flexibilidad,

Elementos Tangibles, Comodidad, seguridad, Quejas y sugerencias.



ABSTRACT

Reducing the percentage of dissatisfaction is fundamental today in
organizations, the reduction of this crack is only possible through an
adequate study of the current situation of the company. The general objective
of the present project is "To evaluate the satisfaction of the customers of the
company of Automotive Parts RAGEPT of the Lagoon Agrio Canton and to
propose a program of continuous improvement for the year 2016"; since
obtaining a satisfied customer keeps the company at an adequate level of

commercial competitiveness.

For this effect it was necessary to apply a set of methods and techniques,
including the descriptive, statistical, deductive and inductive method, in terms
of techniques, the interview was applied, which was applied to the company
Manager RAGEPT, also two surveys were developed, the first to 274 current

customers of the company and the second to the 12 workers of RAGEPT.

It should be noted that the data obtained were ordered in 10 factors that are:
Personnel competence, flexibility, time, quality of service, reliability, prices,
telephone service, accessibility, tangible elements and responsiveness; the
same ones that were evaluated, coming to light in those that were failing

which were: Time, Telephone attention, Complaints and suggestions.



After executing and analyzing the surveys and interviews, it is concluded that
there is a lack of training of its employees and a lack of internal
communication; also the lack of organization, lack of work designation, lack of
order in the products that are for sale, cleaning, lack of motivation to the

worker by the Owner Manager.

In order to obtain a higher level of satisfaction in the clients, it is
recommended to improve the internal communication since this helps to solve
both internal and external problems and in regards to the workers it is
necessary to improve: the Organization, designation of work, order of
products that They find for sale, cleaning and motivating the employee. In
reference to the client: Personnel Competence, flexibility, Tangible Elements,

Comfort, safety, Complaints and suggestions must be improved.



c. Introduccién

Aunque hoy en dia la mayoria de las empresas proclama que la satisfaccion
del cliente se encuentran entre sus prioridades, la realidad a la que se
enfrentan son promesas incumplidas, contestadores automaticos, largas
colas de espera, entre otros; confirmando mas bien lo contrario. Este suele
deberse a que, para muchas de las empresas, el vinculo entre unos niveles
altos de satisfaccion del consumidor y los beneficios generales permanece
poco claro. Como resultado y, a pesar de sus declaraciones, la mayoria de
las empresas no se compromete en firme con sus clientes. Este lamentable
descuido acarrea unas pérdidas econOmicas considerables, ya que existe
una relacioén directamente proporcional entre unos clientes descontentos y el

valor de las acciones.

En la actualidad, la satisfaccion al cliente se ha convertido en el mas grande
objetivo de las empresas de cualquier tipo ya sean estas pequefas,
grandes, nacionales o internacionales; pero no muchos saben cémo obtener
dicha satisfaccion, ya que se desconoce su definicion, objetivos, beneficios,

elementos, entre otros.

El presente trabajo investigativo se encuentra estructurado de la siguiente

manera



Se plantea el titulo que hace referencia al objeto de estudio el cual esta
establecido de la siguiente manera: “EVALUACION DEL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
REPRESENTACIONES AUTOMOTRICES RAGEPT DEL CANTON LAGO
AGRIO Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA EL ANO
2016”, posteriormente se realiza el resumen del trabajo de investigacion en
el planteamiento del objetivo general y su desarrollo, luego se realiza la
introduccién de trabajo.

Dentro de la revision de literatura de habla del marco referencial y marco
conceptual, en los Materiales y Métodos se plantean la metodologia en la
aplicacion de métodos y técnicas, en los Resultados se aplicé una encuesta
y entrevista los mismos que fueron tabulados e interpretados para evaluar el
nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa, en la Discusion se realiza
la propuesta para mejorar continuo.

Posteriormente se plantean las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion. Las conclusiones y recomendaciones dejaron como
constancia en el presente trabajo, las fortalezas, debilidades y demas
aspectos relevantes de la Gestion con la finalidad de que se considere como
relevante la informacién obtenida de la misma, con el objetivo de que del
proceso investigativo contribuyera de manera como un aporte favorable para
dicha Gestion.

Finalmente se realiza la bibliografia y los anexos de la tesis que sirvieron de

soporte para la presente.



d. Revision de Literatura

Marco Referencial;

Calidad del servicio.

La calidad del servicio puede definirse como la evaluacion de cumplimiento,
es decir si dicho servicio cumple con los fines que tiene previsto y que puede
verse modificado en futuras transacciones por futuras experiencias. A esto se

le conoce como evaluacion actitudinal del servicio.

Por ello, la calidad del servicio la define el cliente, no el director de marketing,
los colaboradores o allegados. Es el cliente que decide si el servicio es de
calidad o no partiendo de sus expectativas y el grado de cumplimiento de

estas.

Muchas veces nos encontramos con empresas que declaran ofrecer calidad
en el servicio o de aquellos prestadores de servicios mas osados que dicen:
calidad 100% garantizada. A priori sugieren un nivel de calidad por lo que el
consumidor pagara. Nada mas alejado de la realidad. Si bien es cierto,
mensajes de ese tipo pueden crear una percepcion de calidad, esta se pone
a prueba con la prestacion del servicio dando como resultado experiencia

satisfactoria o no. (Duque, 2008, pag. 1)



Repuesto.

Un recambio, repuesto o refaccibn es una pieza que se utiliza para
reemplazar las originales en maquinas que debido a su uso diario han sufrido
deterioro o una averia.

Por el contrario, los rodamientos y otros tipos de piezas son sustituidos una

vez producida la averia, en forma imprevista.

Los repuestos genuinos, originales y alternativos.
En el mercado de los repuestos automotrices el mismo repuesto puede
costar lo mismo o menos dependiendo del lugar donde se compra o el

envoltorio en que venga.

No obstante, a la hora de comprar, es necesario tener claro tres conceptos
claves que permiten entender el funcionamiento del negocio: genuino,

original y alternativo. Cada uno se valoriza de manera singular.

El genuino es el que se vende en caja de la marca del auto; el original es la
misma pieza que el genuino, pero envasado bajo el rotulo del fabricante v,

alternativo, es la pieza copia de la original, pero fabricado por otra empresa.

Ademas de su diferencia conceptual, existe una que no pasa tanto por la

calidad como si por el precio.
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Las marcas de automoviles han logrado posicionar al repuesto genuino como
el unico eficaz y confiable a la hora de la reparacion, claro que ayudado por
la presion de mantener la garantia si las refacciones se hacen sus

concesionarios.

Mundialmente, en cambio, el 80% de los repuestos comercializados son

alternativos. (24 HORAS, 2016)

Repuestos chinos.

Las concesionarias de vehiculos y los negocios que importan y comercializan
los repuestos tienen dificultades para proveer de piezas originales
importadas a sus clientes. El problema, segun ambos sectores, se relaciona
con las exigencias del Reglamento Técnico Ecuatoriano del Instituto
Ecuatoriano de Normalizaciéon (Inen) sobre rotulacion y elementos minimos
de seguridad. Los repuestos importados que escasean son principalmente
sistemas de friccion (dispositivos de frenado, discos, tambores, servofrenos),
y filtros para los motores. En este Ultimo caso, el Inen exige que incorporen el
nombre del producto, la marca comercial y el pais de origen, como también el
lote, la fecha de produccion y la razon social del fabricante. Todo debe estar
en espafol y de forma visible en la etiqueta o embalaje. Durante el 2014, el
pais importo 505 toneladas en frenos y sus partes para autos por un valor de

USD 1,7 millones, lo cual fue 5,6% mas respecto a las compras del 2013. La
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falta de repuestos originales se cubre con producto chino, que es de menor
calidad segun los comercializadores. Manuel Murtinho, gerente de la
Asociacion Ecuatoriana Automotriz, dice que si bien no se observa una
restriccion cuantitativa a la importacion de piezas, si existe una serie de
requerimientos del Inen para importar cierto tipo de repuestos. “Eso ha
afectado al sector automotor, porque la importacion demora mas, debido a
que cada lote de repuestos que se va a importar necesita contar con la
respectiva certificacion”. Duval Muentes, gerente Posventa de Auto
Importadora Galarza, concesionaria de la marca Hyundai, menciona que han
ingresado menos repuestos originales, 1o que se sentira con mas fuerza para
finales de afio. Los repuestos estan fuera de la lista de subpartidas
arancelarias a las que el Comité de Comercio Exterior impuso sobretasas del
5% al 45% desde la semana pasada. José Rodas, gerente general de la
importadora JR Spare Parts, una firma que comercializa repuestos para
vehiculos pesados y comerciales (flotas de buses y camiones), explica que
las piezas de ciertas marcas ya no se importan por decision de los
fabricantes. “Para las fabricas de repuestos originales que tienen definidos
sus procesos, les resulta muy dificil modificar su etiquetado para colocar los

parametros que exigen en el Inen”. (Paspuel, 2015)
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Marco conceptual.

Satisfaccion.

La satisfaccion es considerada como un tipo de respuesta de caracter
emocional o cognoscitivo, dada posteriormente al acto del consumo o uso de
un bien o servicio. La satisfaccion esta influenciada significativamente por la

evaluacion que hace el cliente sobre las caracteristicas del servicio.

El concepto de satisfaccion, se ha ido matizando a lo largo del tiempo, segun
han ido avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos aspectos y
variando su concepcién. En los afios setenta el interés por el estudio de la
satisfaccion se incrementé hasta el punto de publicarse mas de 500 estudios
en este area de investigacion (Hunt, 1982), incluso un estudio de Peterson y
Wilson (1992) estiman en mas de 15000 las investigaciones sobre

satisfaccion o insatisfaccion del consumidor.

Moliner, Berenguer y Gil, (2001) manifiestan que en las ultimas décadas el
objeto de la investigacion del constructo de satisfaccion ha variado. Asi,
mientras en la década de los setenta el interés se centraba
fundamentalmente en determinar las variables que intervienen en el proceso
de su formacion, en la década de los ochenta se analizan ademas las

consecuencias de su procesamiento. (Sanchez, 2012, pag. 2)
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Dimensiones de satisfaccion.

La identificacion de los factores (dimensiones y atributos) relevantes para un
grupo de consumidores y que constituyen sus ideas sobre que es sentirse

satisfecho.

Esta referida a lo que se denomina foco de la satisfaccion (esta relacionado
con el objeto —tangible o intangible- sobre el que recae la satisfaccion), y que
puede ser una expectativa sobre un producto o una experiencia de consumo

determinada.

Es una respuesta a un hecho ocurrido en un tiempo determinado, es decir
después del consumo de un bien o servicio, o después de haber efectuado
una seleccion determinada, o basado en la experiencia acumulada acerca

del comportamiento de un producto.

Philip Kotler, define la satisfaccién del cliente como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas.

Satisfaccion es la evaluacion que realiza el cliente respecto a un servicio y
que depende de que el servicio respondiera a sus necesidades y

expectativas. Si esto no se cumple se produce la insatisfaccion.
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Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se basa en la
valoracion de aspectos tales como atributos de los productos, la confirmacion
de las expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfaccion y las
emociones generadas por el producto, solapando los procesos que subyacen

del consumo y la satisfaccion. (Sanchez, 2012, pag. 3)

Componentes principales de satisfaccion. (Giese and Cote, 2010).

La satisfaccion de los consumidores es una respuesta —emocional o

cognoscitiva.

La respuesta pertenece a un foco particular —expectativa, producto,
experiencias de consumo, entre otros. La respuesta ocurre en un tiempo
especifico —después del consumo, después de la eleccion, basado en la
experiencia acumulada, entre otros. (Benitez, Mayo Alegre, & Loredo

Carballo, 2011, pag. 1)

Factores fundamentales de satisfaccion.

De las investigaciones realizadas por Milind Lele y JagdichSheth se

identifican cuatro factores basicos y fundamentales para lograr la satisfaccion

del cliente, siendo estas: las variables relacionadas con el producto, las
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variables relacionadas con las actividades de ventas, las variables
relacionadas con los servicios post-venta y las vinculadas a la cultura de la
empresa. Los factores relacionados con el producto incluyen aspectos tales
como disefio basico del producto, familiaridad de los disefiadores con las
necesidades del consumidor, motivaciones que dirigen el trabajo de los
disefiadores, procesos de produccion, sistemas de control de calidad. En el
area de las actividades de venta se incluyen factores como el tipo de
mensaje que la empresa proyecta en su publicidad y programas
promocionales, como selecciona y controla su fuerza de venta y sus
intermediarios, y la actitud que éstos proyectan hacia los consumidores. Los
servicios post-venta incluyen cosas como garantias, repuestos y servicios,
retroalimentacion, atencién de quejas y las actitudes de respuesta a los

problemas planteados por los clientes. (Sanchez, 2012, pag. 3)

Algunos autores consideran que la satisfaccion implica:

La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar. La
consecuciéon de este objetivo, s6lo puede ser juzgada tomando como
referencia un estandar de comparacién. El proceso de evaluacién de la
satisfaccion implica como minimo la intervencion de dos estimulos: un

resultado y una referencia o estandar de comparacion. (Sanchez, 2012)
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Principales perspectivas en cuanto a la satisfaccion como resultado o
estado final (Oliver, 2010; Oliver, 2010b; Oliver, Rust y Varki, 2011; Rust

y Oliver, 2011)

El concepto esta relacionado con un sentimiento de estar saciado, asociado
a una baja activacion, a una sensacion de contento, donde se asume que el
producto o servicio posee un rendimiento continuo y satisfactorio.

En segundo lugar, la satisfaccion incluye un rango de respuesta mas amplio
gue la mera sensacion de contento. En muchos casos, la satisfaccion supone
una alta activacion, por lo que se podria hablar de una satisfaccion como

sorpresa. Esta sorpresa puede ser positiva 0 negativa.

Como se puede observar, por un lado, la satisfaccién esta asociada a la
sensacién de contento que se corresponde con una vision utilitarista del
comportamiento de consumo, ya que la reaccion del sujeto es consecuencia
de un procesamiento de informacién y de la valoracién del cumplimiento de
las funciones que tiene asignadas un determinado bien de consumo o
servicio. Por otro lado, la satisfaccibn como sorpresa supone la existencia de
un ser humano que busca un placer, hedonista, dificil de anticipar y valorar a

priori.

Oliver, (2010); Westbrook, (2011). Manifiesta que con respecto a la

satisfaccion como proceso, esta también condicionada su definicion por esa
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doble vision del ser humano (utilitarismo/hedonismo). En 2010 se publicaron

dos trabajos de investigacion que respondian a esas dos visiones.

(Oliver, 2010), acota que la satisfaccion se considera como una evaluacion
emocional post-compra 0 post-uso que es consecuencia de un
procesamiento de la informacion relevante. Este puede consistir en una
comparacion entre las expectativas de los sujetos y el rendimiento que
perciben, Oliver y Swan, (2010; 2011), manifiestan que en la comparacién
social de costes-beneficios, asi como en los procesos de atribucion que

realizan los sujetos.

Por todo ello se puede considerar que la satisfaccion es considerada como
una evaluacion susceptible de ser cambiada en cada transaccién. Los
consumidores y usuarios en una transaccién especifica observan el
rendimiento del bien o servicio que compran o usan y observan si se ajusta a

la actitud que ya tenian. (Sanchez, 2012, pag. 5)

Métodos empleados y que se emplean para conocer la satisfaccion de

los clientes

Los requerimientos empresariales han hecho que surjan diversos tipos de

meétodos y procedimientos para efectuar la medicion de la satisfaccion.
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Entre los métodos y técnicas empleadas por las empresas para conocer la
satisfaccion de sus clientes estan el sistema de quejas y sugerencias, las
encuestas de satisfaccion de los clientes, los compradores fantasma y el

analisis de clientes perdidos.

Sistemas de quejas y sugerencias: Muchas entidades emplean diferentes
medios para conocer las quejas y las sugerencias de sus clientes, como
buzones, numeros de teléfonos especiales, tarjetas o formularios para llenar

con sugerencias o quejas, entre otros.

Encuestas de satisfaccidon de los clientes: las encuestas constituyen un
meétodo directo empleado, en forma sisteméatica o no, para conocer el grado
de satisfaccion de los clientes, y constituyen una fuente de inestimable valor

para estos fines.

Compradores fantasmas: Forma que consiste en emplear personas que se
hagan pasar por clientes y conozcan bajo esta simulacion diferentes

aspectos de la atencién.

Analisis de clientes perdidos: es una forma también para medir la satisfaccion
mediante el conocimiento de los problemas confrontados por aquellas

personas que han decidido cambiar de establecimiento, marca o producto.
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El empleo de diversas escalas, el uso de cuestionarios estructurados vy el
analisis estadistico forman parte del instrumental técnico aplicado
independientemente de la perspectiva teérica desde la que se estudia la

satisfaccion del cliente.

Se han hecho ademas estudios con vistas a mostrar las interrelaciones entre
la satisfaccion y la conducta de recompra. Aunque esta bastante extendida la
medicion de la satisfaccion de los clientes mediante encuestas y diversos

tipos de escala. (Alén Gonzalez & Brea, 2011, pag. 4)

Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién puede
obtener al lograr la satisfaccién de sus clientes, éstos pueden ser resumidos
en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la

importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el

mismo u otros productos adicionales en el futuro.

El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un

producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
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difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y

conocidos.

El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

(Universidad Maimonides, 2016)

Elementos que Conforman la Satisfacciéon del Cliente

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega
de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente

"percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirié.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa, se basa
en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio, esta
basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad,

sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.
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Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada su
complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el “cliente".

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el

efecto de una o mas de estas cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio, experiencias de compras anteriores, opiniones de
amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn, promesas que ofrecen

los competidores.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de
un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de
satisfaccion:

Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente.
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Complacencia: Se produce cuando el desempeiio percibido excede a las

expectativas del cliente. (Alén Gonzalez & Brea, 2011, pag. 16)

La medicion del nivel de satisfaccion

Durante la década de los ochenta, alcanzar un alto grado de satisfaccion en
los clientes era considerado una de las metas de las empresas. Solo durante
el siguiente decenio se amplié esta concepcion al considerar la satisfaccion
un medio para fines estratégicos, como la retencién de los clientes y su
lealtad a una marca (Mittal y Kamakura, 2010); sin embargo cuando haya
cambiado la perspectiva con que se estudia la satisfaccion y se hacen

programas para lograr la satisfaccion 6ptima. (Ballester, 2015, pag. 1)

Niveles de Expectativas vs. Niveles de Satisfaccion.

Si las expectativas de un cliente coinciden con los niveles de satisfaccion, se
ha llegado al Umbral de Satisfaccion. Si las expectativas estan por encima de
los niveles de satisfaccion se ha generado un efecto de disonancia negativo,
el cual deja un sinsabor en el cliente, caso contrario ocurre cuando logramos
qgue los niveles de satisfaccion estén por encima de las expectativas pues
hemos generado un efecto de disonancia positivo que equivale al deleite en

el cliente. (Ballester, 2015, pag. 2)
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La satisfaccion a partir de calidad segun la define el Cliente es lo que permite
comprender perfectamente las dimensiones de la calidad: la calidad del

producto y la calidad del servicio. (Ballester, 2015, pag. 2)

Si la calidad del producto es tangible (lo que recibe), la calidad del servicio
puede describirse como intangible (se refiere al modo de recibirlo). Por eso, a
menudo ésta ultima es mas dificil de medir que la calidad del producto, pero
en conclusion la calidad en sus diferentes enfoques es fundamental para

crear satisfaccion. (Ballester, 2015, pag. 2)

Aspectos esenciales que pueden caracterizar el concepto de cliente

son:

Son las personas mas importantes para cualquier organizacion, un cliente no
depende de usted, es usted quien depende del cliente, un cliente no
interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo, no le esta haciendo
ningun favor al servirle, sino que ese es su obligacion, son seres humanos
llenos de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos, merecen el trato
mas amable y cortés, representan el fluido vital de la organizacién, sin ellos

la organizacion no tendria razon de ser. (Ballester, 2015, pag. 3)

Segun Horts S. Schulze: el cliente es quién tiene el poder de cambiar las

cifras de los estados anuales de pérdidas y ganancias. S6lo escuchando al



24

cliente se puede esperar un cambio rentable, solido y perdurable en las

empresas. (Ballester, 2015, pag. 3)

Al enfocarse en el cliente, uno se concentra verdaderamente en servir y
satisfacer las necesidades del mismo. Al satisfacer al cliente se logra

conservarlo, lo cual significa rentabilidad. (Ballester, 2015, pag. 3)

Segun P. F. Drucker "Hay un solo modo de definir el propédsito de la
empresa: crear un cliente". La importancia del enfoque en el cliente la indica

en este parrafo:

"El cliente es quien determina la naturaleza de la empresa. Solo el cliente,
con su disposicibn a pagar por un articulo o un servicio, convierte a los
recursos econémicos en riquezas y a las cosas en articulos. Lo que la
empresa cree producir no tiene particular importancia, sobre todo no la tiene
para el futuro de la empresa y su éxito [...] lo que el cliente cree comprar, lo
gue considera valioso es decisivo para determinar qué es una empresa, qué
produce y como prosperara. Y lo que el cliente compra y considera valioso,

nunca es un producto [...]" (Ballester, 2015, pag. 3)

"El cliente es el cimiento de la empresa y el factor que le permite perdurar.
Solo el origina empleo. Para atender los deseos y las necesidades de un
consumidor, la sociedad confia a la empresa recursos productores de

riqueza". (Ballester, 2015, pag. 4)



25

Levitt ha completado el planteamiento inicial de P. F. Drucker con la conocida
mision que es béasica a lo largo de la tesis: "la mision de un negocio
(empresa) es crear y mantener al cliente. Al hacer eso, se tienen que hacer
esas cosas que hacen que la gente quiera hacer negocios con usted. Todas
las otras verdades sobre esta materia son meramente derivadas."

El cliente define el negocio. El negocio no se determina por sus productos,
sus activos, su personal o su localizacién. El negocio es definido por las
necesidades de los clientes que se van a satisfacer a través de la venta del
producto — servicio. La satisfaccion del cliente es el verdadero propésito de la
empresa para cumplir las dos fases de crear y retener clientes que indicaba

Ted Levitt. (Ballester, 2015, pag. 4)

Entre algunas definiciones se puede citar. "Es el que utiliza un producto o
servicio”. Es un aparte esencial del negocio. Es un ser humano con

sentimientos y emociones y merece un trato respetuoso. (Ballester, 2015,

pag. 4)

Caracteristicas del cliente.

Los clientes o potenciales clientes de los productos o servicios de la empresa

tienen una serie de caracteristicas que es necesario tener en cuenta sin

hacer juicios de valor sobre ellas. Estas caracteristicas hacen del cliente un
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ser bastante imprevisible, si bien no se debe olvidar que la razon de ser de la

empresa es la satisfacer sus necesidades. (Porto & Gardey, 2011, pag. 2)

El cliente, elemento vital de cualquier organizacion.

El cliente es el nucleo en torno al cual deberia girar siempre la politica de
cualquier empresa. Superadas las teorias que sitian el producto como eje
central, se impone un cambio radical en la cultura de las empresas hacia la
retencién y fidelizacion del cliente, concebido éste como el mayor valor de las
organizaciones y ante el que se supeditan todos los procesos, incluidos los
referentes a la fabricacion y seleccién de los productos y servicios que se

ofertan y, por supuesto, la relacion con el cliente.

"Se considera cliente a cualquier persona que recibe el producto o proceso o
es afectado por éI" (Juran, 1990:16). Es la fuente principal de informacion
que permite a la empresa corregir o mejorar el producto que entrega, a fin de
satisfacer sus necesidades y expectativas. Un cliente es alguien cuyas
necesidades y deseos deben ser satisfechos por el negocio que la empresa
administra. Tener un cuadro claro de quienes son los clientes y del orden en
gue sus necesidades y deseos deben satisfacerse, es un paso critico para

determinar como debe proyectarse el negocio. (Martinez, 2012, pag. 4)
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El perfil de un cliente puede describirse asi.

Normalmente no expresa sus deseos, salvo cuando no esta satisfecho, El
cliente no siempre sabe lo que quiere, pero adquiere lo que le gusta, el
cliente es exigente y esta dispuesto a cambiar a minimo fallo, el cliente se
considera unico y quiere ser tratado diferente a los demas, cuando no se
siente satisfecho lo proclama y perjudica a la empresa; Sin embargo, el
cliente es el centro de la actividad de la empresa y es el patron que da lugar
al beneficio empresarial y se deberan tener en cuenta sus caracteristicas.

(Ballester, 2015, pag. 10)

Necesidades y expectativas del cliente.

Todos los clientes tienen necesidades que han de ser satisfechas y las
caracteristicas del producto o servicio han de ser satisfacerlas. Esto se aplica

tanto a los clientes internos como a los externos.

En el caso de los clientes externos, la respuesta determina la satisfaccion del
producto o servicio. En el caso de los clientes internos, la respuesta
determina la competitividad de la empresa en cuanto a productividad,
calidad, etc.; asi como elevar el nivel moral que reflejan los distintos

departamentos internos.
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Las necesidades expresadas son las que se conocen y se recogen en el

contrato para su control durante el proceso de produccion y entrega.

Las necesidades implicitas son aquellas que muchas veces no estan muy
bien definidas en la mente del cliente, pero que de cumplirse le producen
gran satisfaccion y una mejor apreciacion de la calidad del producto o

servicio que recibe. (Martinez, 2012, pag. 3)

Los tipos de necesidades del cliente se corresponden con tres

expectativas de calidad

La calidad percibida: Corresponde a los atributos indispensables que el
cliente pide al expresar sus necesidades y que la empresa puede conocer en

todos sus términos para satisfacerlos.

La calidad esperada: Se refiere a aquellos atributos del bien que
complementan los atributos indispensables no siempre explicitos, pero que el
cliente desea y que suelen tener un fuerte componente subjetivo. Se

denominan expectativas.

La calidad latente: Son las posibles caracteristicas del bien que desconoce el
cliente, pero que, si se las ofrece, valora positivamente. (Martinez, 2012, pag.

4)
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El cliente y sus percepciones del servicio.

Todo el analisis que gira en torno a la calidad y la satisfaccion se basa en las
percepciones del cliente acerca del servicio. EI concepto basico es el de

"servicio percibido". (Martinez, 2012, pag. 6)

Mejoramiento continuo.

A través de los afios los empresarios han manejado sus negocios trazandose
s6lo metas limitadas, que les han impedido ver mas all4 de sus necesidades
inmediatas, es decir, planean Unicamente a corto plazo; lo que conlleva a no
alcanzar niveles o6ptimos de calidad y por lo tanto a obtener una baja

rentabilidad en sus negocios.

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de las
compafiias de mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de
calidad altos tanto para sus productos como para sus empleados; por lo tanto
el control total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a todos los
niveles jerarquicos en una organizacién, y esta implica un proceso de
Mejoramiento Continio que no tiene final. Dicho proceso permite visualizar
un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la excelencia y la

innovacion que llevaran a los empresarios a aumentar su competitividad,
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disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes.

Asimismo, este proceso busca que el empresario sea un verdadero lider de
su organizacion, asegurando la participacion de todos que involucrandose en
todos los procesos de la cadena productiva. Para ello él debe adquirir
compromisos profundos, ya que él es el principal responsable de la ejecucién

del proceso y la mas importante fuerza impulsadora de su empresa.

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un
departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar en
consideracion que dicho proceso debe ser: econdémico, es decir, debe
requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la
mejora que se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la
vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de

desempefio logrado. (Ferreira, 2012, pag. 1)

Definicién Mejoramiento continuo.

James Harrington (2010), para €l mejorar un proceso, significa cambiarlo

para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como

cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.
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Fadi Kabboul (2010), define el Mejoramiento Continuo como una conversion
en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en
vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto

al mundo desarrollado.

Abell, D. (2010), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera
extension histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es
susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de Mejoramiento Continuo

dictado por Fadi Kbbaul).

L.P. Sullivan (1CC 994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo
para aplicar mejoras en cada area de la organizacion a lo que se entrega a

clientes.

Eduardo Deming (2011), segun la Optica de este autor, la administracion de
la calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado
Mejoramiento Continuo, donde la perfeccidon nunca se logra pero siempre se
busca.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren

ser competitivas a lo largo del tiempo. (Ferreira, 2012, pag. 2)
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Ventajas y Desventajas del Mejoramiento continuo:

Ventajas:

Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias

primas.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad,
lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.
Contribuye a la adaptacién de los procesos a los avances tecnolégicos.

Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas:

Cuando el mejoramiento se concentra en un &rea especifica de la

organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe

entre todos los miembros de la empresa.
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Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito
es necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a
todo nivel.

En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

Hay que hacer inversiones importantes. (Ferreira, 2012, pag. 4)

Causas del Mejoramiento Continuo.

El Cliente es el Rey.

Segun Harrigton (2010), "En el mercado de los compradores de hoy el cliente
es el rey", es decir, que los clientes son las personas mas importantes en el
negocio y por lo tanto los empleados deben trabajar en funcion de satisfacer
las necesidades y deseos de éstos. Son parte fundamental del negocio, es
decir, es la razon por la cual éste existe, por lo tanto merecen el mejor trato y

toda la atencién necesaria.

La razén por la cual los clientes prefieren productos del extranjero, es la
actitud de los dirigentes empresariales ante los reclamos por errores que se
comentan: ellos aceptan sus errores como algo muy normal y se disculpan
ante el cliente, para ellos el cliente siempre tiene la razon. (Maldonado,

2011, pag. 1)
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El Proceso de Mejoramiento.

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en
aceptar un nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y
continuo. Debe incorporar todas las actividades que se realicen en la

empresa a todos los niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios
positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para

los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversion en nuevas maquinaria y equipos
de alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a
los clientes, el aumento en los niveles de desempeiio del recurso humano a
través de la capacitacion continua, y la inversion en investigacion y desarrollo
que permita a la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.

Necesidades de mejoramiento

Los presidentes de las empresas son los principales responsables de un
avanzado éxito en la organizacion o por el contrario del fracaso de la misma,
es por ello que los socios dirigen toda responsabilidad y confianza al
presidente, teniendo en cuenta su capacidad y un buen desempefio como

administrador, capaz de resolver cualquier tipo de inconveniente que se
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pueda presentar y lograr satisfactoriamente el éxito de la compaiiia. Hoy en
dia, para muchas empresas la palabra calidad representa un factor muy
importante para el logro de los objetivos trazados. Es necesario llevar a cabo
un analisis global y detallado de la organizacion, para tomar la decision de

implantar un estudio de necesidades, si asi la empresa lo requiere.

Resulta importante mencionar, que para el éxito del proceso de
mejoramiento, va a depender directamente del alto grado de respaldo
aportado por el equipo que conforma la direccion de la empresa, por ello el
presidente esta en el deber de solicitar las opiniones de cada uno de sus
miembros del equipo de administracion y de los jefes de departamento que

conforman la organizacion.

Los ejecutivos deben comprender que el presidente tiene pensado llevar a
cabo la implantacion de un proceso que beneficie a toda la empresa y
ademas, pueda proporcionar a los empleados con mejores elementos para el
buen desempefio de sus trabajos. Se debe estar claro, que cualquiera sea el

caso, la calidad es responsabilidad de la directiva.

Antes de la decision final de implantar un proceso de mejoramiento, es
necesario calcular un estimado de los ahorros potenciales. Se inician
realizando un examen detallado de las cifras correspondientes a costos de

mala calidad, ademas, de los ahorros en costos; el proceso de mejoramiento
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implica un incremento en la productividad, reduccion de ausentismo y
mejoramiento de la moral. Es importante destacar que una produccion de

mejor calidad va a reflejar la captura de una mayor proporcion del mercado.

Para el logro de estos ahorros, durante los primeros afos, la empresa tendra
que invertir un minimo porcentaje del costo del producto, para desarrollar el
proceso de mejoramiento; luego de esta inversién, el costo de mantenimiento

del programa resultard insignificante.

Por otro lado, para percibir el funcionamiento eficaz del proceso de
mejoramiento no solo es necesario contar con el respaldo de la presidencia,
sino con la participacion activa de ella. El presidente debe medir
personalmente el grado de avance y premiar a todas aquellas personas que
de una u otra forma contribuyan notablemente y realizar observaciones a
quienes no contribuyan con el éxito del proceso.

Una manera muy eficaz de determinar si el equipo en general de
administradores considera la necesidad de mejorar, consiste en llevar a cabo
un sondeo de opiniones entre ellos. La elaboracion del sondeo va a ayudar a
detectar como el grupo gerencial considera a la empresa y cuanto piensan
gue debe mejorar. Se pueden realizar interrogantes:

¢, Qué tan buena es la cooperacion de las personas?

¢, Qué tan buena es la cooperacion de los departamentos?

¢, Qué tanto preocupa a la direccion la calidad de trabajo?, entre otras.
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Sin embargo, pueden incluirse temas como: la comunicacioén, la organizacion
y la productividad; tomando en consideracion que el valor del sondeo va a
depender exclusivamente de la honestidad de las respuestas por parte de los

miembros. (Maldonado, 2011, pag. 2)

Importancia del Mejoramiento Continuo.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se
puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la
organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte
las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que
si existe algun inconveniente pueda mejorarse 0 corregirse; como resultado
de la aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan

dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres. (Maldonado, 2011, pag. 3)

Mejora Continua - Ciclo PDCA

La mejora continua de la capacidad y resultados, debe ser el objetivo
permanente de la organizacion. Para ello se utiliza un ciclo PDCA, el cual se
basa en el principio de mejora continua de la gestién de la calidad. Esta es
una de las bases que inspiran la filosofia de la gestion excelente.

"Mejora mafana lo que puedas mejorar hoy, pero mejora todos los dias”
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La base del modelo de mejora continua es la autoevaluacion. En ella
detectamos puntos fuertes, que hay que tratar de mantener y areas de

mejora, cuyo objetivo debera ser un proyecto de mejora. (Cryterium, 2017,

pag. 1)

El ciclo PDCA de mejora continua se basa en los siguientes apartados:

1. Plan (planificar)

Organizacion légica del trabajo
Identificacion del problema y planificacion.
Observaciones y analisis.

Establecimiento de objetivos a alcanzar.

Establecimiento de indicadores de control.

Do (hacer)

Correcta realizacion de las tareas planificadas
Preparacién exhaustiva y sisteméatica de lo previsto.
Aplicacién controlada del plan.

Verificacion de la aplicacion.

Check (comprobar)
Comprobacion de los logros obtenidos

Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.
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Comparacion con los objetivos.

Adjust (ajustar)

Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas
en otros casos

Analizar los datos obtenidos.

Proponer alternativa de mejora.

Estandarizacion y consolidacion.

Preparacion de la siguiente etapa del plan.

La excelencia ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua.
Mejora, en todos los campos, de las capacidades del personal, eficiencia de
los recursos, de las relaciones con el publico, entre los miembros de la
organizacién, con la sociedad y cuanto se le ocurra a la organizacion, que
pueda mejorarse en dicha organizacion, y que se traduzca en una mejora de

la calidad del producto o servicio que prestamos.

Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia. Es un proceso
progresivo en el que no puede haber retrocesos. Han de cumplirse los

objetivos de la organizacion, y prepararse para los proximos retos.

Lo deseable es mejorar un poco dia a dia, y tomarlo como habito, y no dejar
las cosas tal como estan, teniendo altibajos. Lo peor es un rendimiento

irregular. Con estas ultimas situaciones, no se pueden predecir los resultados
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de la organizacion, porque los datos e informacién, no son fiables ni
homogéneos. Cuando se detecta un problema, la respuesta y solucién, ha de
ser inmediata. No nos podemos demorar, pues podria originar

consecuencias desastrosas. (Cryterium, 2017, pag. 2)

La mejora continua implica tanto la implantacion de un Sistema como el
aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una filosofia de
gestion, y la participacion activa de todo las personas. (Cryterium, 2017, pag.

2)

Las empresas no pueden seguir dando la ventaja de no utilizar plenamente la
capacidad intelectual, creativa y la experiencia de todas sus personas. Ya se
ha pasado la época en que unos pensaban y otros sélo trabajaban. Como en
los deportes colectivos donde existia una figura pensante y otros corrian y se
sacrificaban a su alrededor, hoy ya en los equipos todos tienen el deber de
pensar y correr. De igual forma como producto de los cambios sociales y
culturales, en las empresas todos tienen el deber de poner lo mejor de si
para el éxito de la organizacién. Sus puestos de trabajo, su futuro y sus
posibilidades de crecimiento de desarrollo personal y laboral dependen

plenamente de ello. (Cryterium, 2017, pag. 2)
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e. Materiales y Métodos

Para la realizacion de la presente investigacion, fue necesario los siguientes

materiales y métodos que sirvieron para recopilar informacion objetiva, veraz

y precisa de los datos requeridos para el proyecto de investigacion.

Recursos materiales.

Para realizar el presente trabajo investigativo se emplearon los siguientes

recursos materiales.

Cuadro N° 1. Recursos Materiales.

N° MATERIALES

1 Computadora

2 Flash Memory

3 Camara de fotos
4 CD

5 Infocus

6 Escritorio

7 Internet

8 Libros de consulta
9 Impresiones

10 Anillados

11 Sobres de manila
12 Copias

13 Servicios Basicos
14 Materiales de escritorio

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La Autora.
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Métodos.
Es el conjunto de procedimientos logicos a través de los cuales se plantean
los problemas cientificos y se ponen a prueba los instrumentos de trabajo

investigados.

Los métodos utilizados en la elaboracién del presente proyecto de tesis
fueron.

Método descriptivo.- Este método tiene como finalidad definir, clasificar,
catalogar o caracterizar el objeto de estudio, en la presente investigacion
permitid exponer y resumir toda la informacién de manera cuidadosa y para
luego analizar minuciosamente los resultados, lo que permitié definir el nivel
de satisfaccion de los clientes de la empresa Representaciones Automotrices

RAGEPT de la ciudad de Lago Agrio.

Método Estadistico.- Es el proceso de obtencion, representacion,
simplificacion, analisis, interpretacion y proyeccion de las caracteristicas,
variables o valores numéricos de un estudio o de un proyecto de
investigacion para una mejor comprension de la realidad. Permitié determinar
la muestra a aplicarse, como también clasificar, ordenar y analizar los
resultados que se obtengan en la aplicacion de las encuestas mediante

representaciones graficas, porcentajes y tabulaciones.
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Método Deductivo.- La deduccion va de lo general a lo particular, este
método partird de los datos generales aceptados como valederos, para
deducir por medio del razonamiento légico, varias suposiciones, es decir;
parte de verdades previamente establecidas como principios generales, para
asi aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez. Este método
sirvid para obtener conceptualizaciones, definiciones y realizar el informe
final que contiene las conclusiones y recomendaciones a las que se llegd en

la presente tesis.

Método Inductivo.- Es el razonamiento que, partiendo de casos particulares,
se eleva a conocimientos generales de forma que partiendo de enunciados

de caracter universal y utilizando instrumentos cientificos.

Se utilizé para determinar las conclusiones del estudio efectuado, en donde

se generaliz6 los principales resultados obtenidos.

Técnicas e Instrumentos.

Las técnicas constituyen los procedimientos concretos que el investigador
utilizara para lograr obtener la informacion. Las técnicas son especificas y
tienen un caracter practico y operativo. Las técnicas se subordinan a un

meétodo y éste a su vez es el que determina qué técnicas se van a usar.
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Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos, medios 0 recursos
dirigidos a recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los
fendbmenos sobre los cuales se investiga. Por consiguiente, las técnicas son
procedimientos o recursos fundamentales de recoleccion de informacion, de
los que se vale el investigador para acercarse a los hechos y acceder a su

conocimiento acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento.

Observacion.

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho
ocaso, tomar informacién y registrarla para su posterior analisis. La
observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en
ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos. Gran
parte del conjunto de conocimientos que constituye la ciencia ha sido lograda

mediante la observacion.

Instrumentos que se utilizar en la Observacion:

v Registros.
v" Anecdoticos.
v Fotografias.

v" Fichas.
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Ficha de observacion.

Cuadro N° 2. Ficha de observacion directa.

Nombre del Investigador:

Fuente:

Fecha de la observacion:

FICHA DE OBSERVACION:

REFERENCIAS COMENTARIOS

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: La Autora.

La Encuesta.

Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas

opiniones impersonales interesan al investigador.

Se aplic6 una encuesta a los clientes externo y otra a los clientes externos,

mediante un cuestionario sencillo y facil de responder.

Entrevista.

Gracias a esta técnica se lograra conocer informacion de las opiniones de los
individuos objetos de la investigacion, se aplicé la entrevista al Gerente de la

empresa representaciones Automotrices RAGEPT Sr. Guillermo Paredes.



46

Poblacién y Muestra.

La poblacion que se consideré para realizar éste trabajo de investigacion, fue
el Catastro de clientes de la empresa Representaciones Automotrices
RAGEPT, ya que ellos brindaron informacion veraz y uatil para la

investigacion.

Catastro de clientes a marzo del 2016.

Cuadro N° 3. Catastro de Clientes.
Empresa: Representaciones  Automotrices

RAGEPT.

01 de Abril del 2016

Catastro de clientes: 958.

Fuente: Empresa de Representaciones Automotrices RAGEPT.
Elaborado por: La Autora.

Calculo muestral.

Zz*p*q*N

N*e2+22*p*q

DONDE:

Z= Intervalo de confianza del 95% (1,96)



n = Tamafo de la muestra

p = Porcentaje de casos favorables (0,5)

g = Porcentaje de casos desfavorables (0,5)

e = Error bajo un determinado nivel de confianza (0,05%)

N = Universo o poblacién considerada. (958)

Aplicacion:
n = ZZ * p * q * N
N*e2+z2*p*q
(1,96)% (0,5) (0,5) (958)
n= (958) (0,05)2 + (1,96)2 (0,5) (0,5)
(3,8416) (0,25) (958)
n=
(958) (0,0025) + (3,8416) (0,25)
. (3,8416) (239.5)
2,395 + 0,9604
920,0632
n= 3,3554

n= 274.20373 =~ 274 Clientes a encuestar.

47
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f. Resultados

Diagnostico situacional.

Grafico N° 1

iene tu motor

funcionando comoAUEVO. SSs

Repuestos para carros a

RAGE PT Diesel y Gasolina

Fuente: Empresa RAGEPT
Elaboracién: La Autora

El sefior Guillermo Paredes abrid sus puertas al mercado local el 10 de
marzo de 2003 con el nombre RAGEPT, el cual proviene de las iniciales:
Representaciones Automotrices Guillermo Enrique Paredes Toasa. Surgio
como un pequefio negocio de venta de accesorios automotrices, al pasar el
tiempo vio la necesidad y demanda de la ciudad y asi fue incrementando la
linea de repuestos de todas las marcas de los vehiculos mas demandantes

en la zona; siendo hoy una empresa de alto prestigio y calidad.
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MISION.

Somos una empresa especializada en la venta de repuestos, partes,
accesorios y servicios del sector automotriz. Ofrecemos productos y
servicios integrales de alta calidad, a precios competitivos, procurando
sobrepasar las expectativas del consumidor para constituirnos en la empresa
preferida de nuestros colaboradores, clientes y proveedores. (RAGEPT,

2014, pag. 10)

VISION.

RAGEPT, se constituye como empresa lider en provision de repuestos dentro
de la provincia, con miras hacia poder satisfacer la necesidades de toda la

region amazénica. (RAGEPT, 2014, pag. 10)

VALORES CORPORATIVOS.

Eficiencia

Eficacia

Disciplina
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Respeto

Satisfaccion del cliente (RAGEPT, 2014, pag. 11)

Filosofia.

RAGEPT, cree firmemente que para que una empresa tenga éxito, debe
crear valor no sélo para su accionista, sino también para la sociedad. Es por
eso que desde sus inicios se ha propuesto como gran desafio, aportar al

desarrollo de los paises en los que esta presente. (RAGEPT, 2014, pag. 12)

Politicas internas.

v Asistir a la empresa vestidos formalmente.

v Siempre atender al cliente con una actitud positiva.

v' En primera instancia atender al cliente de mostrador para ofrecerle
nuestros servicios.

v Siempre que se realice una venta felicitar a su compafiero de trabajo.

v' Las computadores de la oficina Unicamente serdn usadas para la
captura y consulta de clientes.

v" Nunca ingresar a la empresa con aliento alcohdlico.
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v' Mientras trabaje en la empresa no debera hacer negocios alguna
otra, Unicamente para ventas.

v' Cumplir con las normas y procedimientos adoptados por nuestros
clientes para satisfacer los requerimientos de los mismos.

v" Responder en forma rapida, eficiente y cuidadosa ante los clientes.

(RAGEPT, 2014, pag. 13)

Politicas externas.

v Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes.

v" Realizar nuestros trabajos con excelencia.

v Todos los integrantes de la empresa deben mantener un
comportamiento agradable hacia los clientes.

v" Manejamos precios accesibles para todo tipo de cliente.

v iSiempre de alta calidad!

v Ver siempre por el bienestar del cliente.

v" Monitorear todos los procesos de la empresa mensualmente.

v Ser puntual a las necesidades del cliente.

v La atencion debe ser buena asi al cliente.

v’ Satisfacer los deseos del cliente. (RAGEPT, 2014, pag. 19)
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Organigrama estructural.

Grafico N° 1. Organigrama estructural de la empresa.

Fuente: Informacion de la empresa de Repuestos Automotrices RAGEPT.
Elaborado por: La autora.

Productos que ofrece la empresa.

La empresa Repuestos Automotrices RAGEPT, ofrece un alto stock de
repuestos automotrices (de cualquier procedencia), accesorios, parabrisas,
llantas y lujos para los mismos. Ademas actualmente vende repuestos para
maguinas, motores, tricimotos y motos, pero solo ciertas piezas. (RAGEPT,

2014, pag. 20)
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Instalaciones.
Las instalaciones de la empresa RAGEPT, cuenta con amplio espacio para
la exhibicion de los repuestos y accesorios con la finalidad de brindar una

buena atencion al cliente, y proveedores.

Macro localizacion.

La empresa se encuentra ubicada en la provincia de Sucumbios, canton
Lago Agrio Parroquia Nueva Loja. Limita al norte con Colombia, sur con el

Canton Shushufindi y la provincia de Orellana, al este con el Cantén

Putumayo, y al oeste con el canton Cascales.

Grgfico N° 2. Mapa de la provincia de Sucumbios.

Fuente: Google maps.
Elaborado por: La Autora.
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Micro localizacion.

La empresa Representaciones Automotrices RAGEPT, se encuentra ubicada

en la Provincia de Sucumbios, canton Lago Agrio, parroquia Nueva Loja, en

las calles Vicente Narvaez 911, entre Avenida Quitoy calle Jorge Afazco.

Graifco N° 3

Imagen satelital de la Av. Quito y sus alrededores.

W T T——
L Tl R e R B

- g
Fuente: Google maps.
Elaborado por: La Autora.

Graifco N° 4. Ublcacmn de Empresa Repuestos Automotrlces RAGEPT.

Fuente: Empresa Repuestos Automotrlce RAGEPT
Elaborado por: La Autora.
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Principales competidores.

v

Imbauto.

Teojama Comercial.

Okinawa

Lavsa

Autorepuestos Cruz

La Casa del Repuesto
Autorepuestos Quezada
Repuestos y Mecanica Enriquez.
Autorepuestos Nufiez

Servi Machala.

Encuesta del nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa

“REPRESENTACIONES AUTOMOTRICES RAGEPT”

Una empresa debe evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes. El formato

técnico de la encuesta del nivel de Satisfaccion de los clientes se elabor6 con

el fin de estimar cualitativa y cuantitativamente el grado de satisfaccién de los

compradores, mostrando puntos fuertes y débiles para poder corregir y

mejorar en los aspectos que sean necesarios.

Primeramente se determina la estructura del formato dela encuesta del nivel

de satisfaccion de los clientes de la siguiente manera:



Instrucciones;

Factores de Acreditacion;

Hoja Exclusiva del Evaluador;

Método de Valuacion por Escala Gréfica; y,

Hoja de Acreditacion y Consignacion de Puntuacion de los Factores.

Equivalentes.

Muy Bueno = 3
Bueno = 2
Malo = 1

56
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Encuesta realizada a los clientes externos de la empresa Repuestos

Automotrices RAGEPT.

1. ¢Como califica usted, la destreza para comunicarse Yy el tono emocional

que el trabajador le brinda al momento que lo esta atendiendo?

Cuadro N° 4. Destreza para comunicarse y tono emocional.

Muy Bueno 88 32%
Bueno 153 56%
Malo 33 12%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora

Grafico Nro. 5 Destreza para comunicarse y tono emocional.

12%

B Muy Bueno
M Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 4.
Elaborado por: Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacién.

De acuerdo a la pregunta uno, el 32% opina que es muy buena la destreza
para comunicarse y el tono emocional del personal, el 56% Bueno, y solo un

12% consideran que es Maloe.
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2. (,Coémo observa usted la forma de reaccionar del trabajador ante un

problema o conflicto con un cliente?

Cuadro N° 5. Reaccion de los trabajadores ante un problema o
conflicto.

Muy Bueno 69 25%
Bueno 194 71%
Malo 11 4%

TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico Nro. 6 Reaccion de los trabajadores ante un problema o
conflicto.

4%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 5.
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacion.

Al analizar las respuestas de la pregunta 2 indica que, el 25% califica como
muy buena la reaccién del trabajador ante un problema o conflicto con un

cliente, el 71% bueno, y el 4% malo.
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3. ¢Como califica usted, las opciones que le brinda el trabajador para

su compra?

Cuadro N° 6. Opciones para comprar.

Muy Bueno 40 15%
Bueno 174 63%
Malo 60 22%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Grafico Nro. 7 Opciones para comprar.

15%

22%

B Muy Bueno
M Bueno

= Malo

63%

Fuente: Cuadro N° 6.
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

En la pregunta 3 se hace evidente que, el 15% dice que es muy buenas las
opciones que se brindan al momento de hacer una compra en la empresa

RAGEPT, el 63% buena, y el 22% mala.
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4. ;Como aprecia usted, la atencion y actitud del trabajador ala hora de

realizar una devolucion de dinero?

Cuadro N° 7. Atencion y actitud de la cajera.

Muy Bueno 70 26%
Bueno 184 67%
Malo 20 7%

TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 8. Atencion y actitud de la cajera.

7%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 7.
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacién.

En la pregunta nimero 4 observamos que, el 26% dice que la atencién y
actitud del trabajador es muy buena, el 67% buena, y el 7% que es mala la

actitud del trabajador.
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5. ¢,Como califica usted, el servicio del trabajador en atender y

entregar el producto solicitado?

Cuadro N° 8. Servicio de atencién y entrega de producto.

Muy Bueno 33 12%
Bueno 104 38%
Malo 137 50%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 9 Servicio de atencién y entrega de producto.

12%

B Muy Bueno

50% B Bueno

38% = Malo

Fuente: Cuadro N° 8.
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

Al analizar la pregunta numero 5, observamos que El 12% expresa que es
muy bueno el servicio de atencion y entrega de producto en la empresa

RAGEPT, el 38% bueno, y el 50% que es malo.
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6. En caso de algun retraso en el tiempo de entrega del producto,

¢,Como observa usted la justificacion que presenta la empresa?

Cuadro N° 9. Justificacion en retrasos de entrega de producto.

Muy Bueno 13 9%

Bueno 97 71%
Malo 27 20%
TOTALES 137 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 10 Justificacion en retrasos de entrega de producto.

9%
P10 S—

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

71%

Fuente: Cuadro N° 9.
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

En la pregunta 6 manifiestan el 11% excelente las justificaciones que
presenta la empresa RAGEPT ante algun retraso en la entrega de productos,

el 12% muy bueno, el 49% bueno, 47% regular, el 1% deficiente.



7. ¢Como califica usted como cliente, la calidad de servicio que

recibe?

Cuadro N° 10. Calidad de servicio.

Muy Bueno 41 15%
Bueno 139 51%
Malo 94 34%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 11 Calidad de servicio.

15%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 10.
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacion.

En la pregunta 7 responden, el 15% muy buena la calidad de servicio que se

recibe en la empresa RAGEPT, el 51% consideran que es buena y el 34%

gue es mala.
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8. ¢Como califica usted, la atencion recibida en la empresa al momento

de solicitar un cambio de producto?

Cuadro N° 11. Atencion recibida al realizar un cambio de producto.

Muy Bueno 139 51%
Bueno 125 45%
Malo 10 4%

TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Grafico N° 12 Atencion recibida al realizar un cambio de producto.

4%

B .

B Muy Bueno
51% M Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 11.
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacion.

En la pregunta 8, se demuestra que el 51% define como muy bueno la
atencion que se le brinda al momento de realizar un cambio de producto, el

45% bueno, y el 4% malo.
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9. ¢Cémo califica usted, la confianza, que le genera la informacion que

le da el vendedor referente al producto a adquirir?

Cuadro N° 12. Nivel de confianza.

Muy Bueno 62 23%
Bueno 203 74%
Malo 9 3%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Grafico Nro.13 Nivel de confianza.

3%

B Muy Bueno
M Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 12
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

La pregunta 9 determina que, el 23% tiene una muy buen nivel de confianza
en las respuestas que recibe de sus inquietudes y preguntas, el 74% bueno,

y el 3% mala.
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10. Califigue usted el nivel de confianza que tiene al adquirir un

producto en la empresa RAGEPT

Cuadro N° 13. Confianza en producto a adquirir.

Muy Bueno 194 71%
Bueno 78 28%
Malo 2 1%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 14 Confianza en producto a adquirir.

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 13.
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacion.

En la pregunta 10 respondieron, el 71% muy bueno el nivel de confianza que

le genera el adquirir un producto en la empresa RAGEPT, el 28% bueno, y el

1% malo.
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11. ;,Coémo considera usted los precios que tiene la Empresa RAGEPT,

en comparacion de la competencia?

Cuadro N° 14. Precios de los productos.

OPCIONES  FRECUENCIA  PORCENTAJE

Muy Bueno 12 4%
Bueno 253 92%
Malo 9 3%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 15 Precios de los productos.

3% 5%

B Muy Bueno
M Bueno

= Malo

92%

Fuente: Cuadro N° 14.
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

En la pregunta 11 respondieron, el 5% muy bueno los precios que mantiene
la empresa RAGEPT en sus productos, 92% buena, y el 3% consideran

malo.
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12. ;Coémo califica usted la variedad de precios que se le presenta por

un mismo articulo?

Cuadro N° 15. Los precios en comparacion de la competencia.

Muy Bueno 11 4%
Bueno 256 93%
Malo 7 3%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Grafico N° 16 Los precios en comparaciéon de la competencia.

3% 4%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

93%

Fuente: Cuadro N° 15.
Elaborado por: Alexandra Pesantez.

Analisis e Interpretacion.

En referencia a la pregunta 12, el 4% considera muy bueno los precios que
tiene la empresa RAGEPT en comparacion de la competencia, el 93%

bueno, y el 3% malo.
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13. Cuando usted hace una llamada telefonica a la empresa RAGEPT
¢De qué manera son atendidos sus requerimientos, preguntas o

dudas?

Cuadro N° 16. Atencion de llamadas teleféonicas.

Muy Bueno 6 2%

Bueno 91 33%
Malo 177 65%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Grafico N° 17 Atencién de llamadas telefénicas.

2%

B Muy Bueno
W Bueno

= Malo
65%

Fuente: Cuadro N° 16.
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

Respecto a la pregunta 13, el 65% respondieron mala la atencién de

llamadas telefonicas, el 33% bueno, y el 2% malo.
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14. ;Como califica usted, la rapidez y claridad con la que responden el
personal de RAGEPT los mensajes de texto, whatsApp o correo

electronico?

Cuadro N° 17. Atencion de mensajes y correo electronico.

PORCENTAJE

Muy Bueno 8 3%

Bueno 77 28%
Malo 189 69%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 18 Atencion de mensajes y correo electronico.

3%

B Muy Bueno
M Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 17
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

En la pregunta Nro. 14, el 69% respondié como mala la atencion que brinda
la empresa RAGEPT mediante mensajes o correo electronico, el 28% bueno,

y el 3% malo.



15. ¢ Coémo califica usted, la ubicacién de la empresa RAGEPT?

Cuadro N° 18. Ubicaciéon de la empresa RAGEPT.

Muy Bueno 96 35%
Bueno 176 64%
Malo 2 1%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 19 Ubicacién de la empresa RAGEPT.

64%

1%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 18.
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

En la pregunta 15 respondieron el 64% que es buena la ubicacion de la

empresa RAGEPT, el 35% muy bueno, y el 1% mala la ubicacion de la

empresa.
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16. ¢ Como considera usted la facilidad de encontrar un lugar disponible
para parquear su vehiculo para posteriormente, efectuar sus compras

en laempresa RAGEPT?

Cuadro N° 19. Lugar disponible para parquear el vehiculo.

PORCENTAJE

Muy Bueno 69 25%
Bueno 197 2%
Malo 8 3%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: Alexandra Pesantez.

Gréafico N° 20 Lugar disponible para parquear el vehiculo.

3%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 19.
Elaborado por: Alexandra Pesantez.

Andlisis e Interpretacion.

En la pregunta 16 respondieron el 72% es bueno la facilidad de encontrar un
lugar disponible para parquear el vehiculo, el 25% muy bueno, y el 3%

consideran que malo.
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17. ¢Desde su punto de vista como califica el orden y limpieza de las

instalaciones de RAGEPT?

Cuadro N° 20. Orden y limpieza de la empresa RAGEPT.

Muy Bueno 23 8%

Bueno 105 38%
Malo 146 53%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 21. Orden y limpieza de la empresa RAGEPT.

9%

B Muy Bueno

53% 38% M Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 20.
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

Respecto a la pregunta 17, el 53% considera mala el orden y la limpieza que
tienen la empresa RAGEPT, el 38% bueno, y el 9% lo consideran malo al

orden y limpieza de la empresa.
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18. ¢Cdomo aprecia usted Las caracteristicas fisicas de la empresa

RAGEPT, en referencia a la fachada, letrero y mostrador de ventas?

Cuadro N° 21. Caracteristicas fisicas de la empresa RAGEPT.

Muy Bueno 33 12%
Bueno 116 42%
Malo 125 46%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Grafico N° 22 Caracteristicas fisicas de la empresa RAGEPT.

12%

46%
° B Muy Bueno

M Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 21.
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

La pregunta 18 detalla que, el 46% dice que es mala las caracteristicas
fisicas de la empresa RAGEPT, el 42% bueno, y el 2% lo consideran malo

las caracteristicas fisicas de la empresa.
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19. ¢Como evalua usted, el nivel de conocimiento en repuestos

automotrices, que tienen los trabajadores de la empresa RAGEPT?

Cuadro N° 22. Nivel de conocimiento en repuestos automotrices.

Muy Bueno 84 31%
Bueno 184 67%
Malo 6 2%
TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 23 Nivel de conocimiento en repuestos automotrices.

2%

B Muy Bueno
M Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 22.
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

En la pregunta 19, el 67% de los encuestados dice que es bueno el
conocimiento en repuestos automotrices que tiene el personal de RAGEPT,

el 31% muy bueno, y el 2% malo.
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20. Califique usted la experiencia y capacidad de responder de los

trabajadores ante sus preguntas e inquietudes.

Cuadro N° 23. Capacidad de respuesta.

OPCIONES ~ FRECUENCIA  PORCENTAJE

Muy Bueno 77 28%
Bueno 192 70%
Malo 5 2%

TOTALES 274 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Grafico N° 24 Capacidad de respuesta.

2%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 23.
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacién.

En relacién a la pregunta 20 respondieron de la siguiente manera, el 70%
bueno la capacidad de respuesta de los trabajadores de la empresa

RAGEPT, 28% muy bueno, y 2% malo.



RESULTADOS POR FACTORES.

Cuadro N° 24. Competencia del personal.
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Competencia del personal 3 2 1[{PROM.|ESTADO
1. ¢Como califica usted, la destreza

para comunicarse Yy el tono emocional

gue el trabajador le brinda al momento

gue lo esta atendiendo? 32% |56% | 12% 2 BUENO
2. ¢Como observa usted la forma de

reaccionar del trabajador ante un

problema o conflicto con un cliente? 250% [ 71%| 4% 2 BUENO
TOTAL FACTOR 2 BUENO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Cuadro N° 25. Flexibilidad.

Competencia del personal 3 2 1[{PROM. |ESTADO
1. ¢Como califica usted, las opciones
gue le brinda el trabajador para su
compra? 15%|63%(22%| 2 |BUENO
2. ¢Cbmo aprecia usted, la atencion y
actitud de la cajera a la hora de
realizar una devolucion de dinero? 26%|[67%| 7% 2 BUENO
TOTAL FACTOR 2 BUENO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.



Cuadro N° 26. Tiempo.
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Competencia del personal 3 2 1[{PROM. |ESTADO
1. ¢;Como califica usted, el servicio

del trabajador en atender y entregar el

producto solicitado? 12% |38% | 50% 1 MALO
2. En caso de algun retraso en el

tiempo de entrega del producto,

¢, Como observa usted la justificacion

gue presenta la empresa? 9% | 71% | 20% 2 BUENO
TOTAL FACTOR 1,5 |BUENO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Cuadro N° 27. Calidad del servicio.

Competencia del personal 3 2 1[{PROM. |ESTADO
1. ¢Cbémo califica usted como cliente,
la calidad de servicio que recibe?
15% |51% | 34% 2 BUENO
2. .Como califica usted, la atencion
recibida en la empresa al momento de MUY
solicitar un cambio de producto? 0 0 0
p 51%|42%| 4% 3 BUENO
MUY
TOTAL FACTOR 2,5 BUENO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.
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Competencia del personal 3 2 1[{PROM. [ESTADO

1. ¢Cbmo califica usted, la confianza,

gue le genera la informacién que le da

el vendedor referente al producto a

adquirir? 23%|74%| 3% 2 BUENO

2. Califique wusted el nivel de

confianza que tiene al adquirir un MUY

roducto en la empresa RAGEPT? 0 0 0

p p 71%|28% | 1% 3 BUENO
MUY

TOTAL FACTOR 2,5 BUENO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Cuadro N° 29. Precios.

Competencia del personal 3 2 1[{PROM.[ESTADO
1. ¢Como considera usted los precios
gue tiene la Empresa RAGEPT, en
comparaciéon de la competencia? 4%192%| 3% 2 BUENO
2. .Como califica usted la variedad de
precios que se le presenta por un
mismo articulo? 4%193%| 3% 2 BUENO
TOTAL FACTOR 2 BUENO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.



Cuadro N° 30. Atencion Telefénica.
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Competencia del personal

PROM.

ESTADO

1. Cuando usted hace una llamada
telefénica a la empresa RAGEPT ¢De
gué manera son atendidos sus
requerimientos, preguntas o dudas?

2%

33%

65%

MALO

2. .Como califica usted, la rapidez y
claridad con la que responden el
personal de RAGEPT los mensajes de
texto, whatsApp o correo electrénico?

3%

28%

69%

MALO

TOTAL FACTOR

1

MALO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Cuadro N° 31. Accesibilidad.

Competencia del personal 3 2 1[{PROM.|[ESTADO
1. .Como califica usted, la ubicacion
de la empresa RAGEPT?

35%|64% | 1% 2 BUENO
2. .Como considera usted la facilidad
de encontrar un lugar disponible para
parquear su vehiculo para
posteriormente, efectuar sus compras|25%(72%| 3% 2 BUENO
en la empresa RAGEPT?
TOTAL FACTOR 2 BUENO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.



Cuadro N° 32. Elementos tangibles.
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Competencia del personal 3 2 1[{PROM. |ESTADO
1. .Desde su punto de vista como

califica el orden y limpieza de las

instalaciones de RAGEPT? 8% [ 38% |53% 1 MALO
2. Como aprecia usted Las

caracteristicas fisicas de la empresa

RAGEPT, en referencia a la fachada, 0 o .

letrero y mostrador de ventas? 12%42% | 46% 1 MALO
TOTAL FACTOR 1 MALO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Cuadro N° 33. Capacidad de respuesta.

Competencia del personal 3 2 1|{PROM.|ESTADO
1. .Como evalta usted, el nivel de

conocimiento en repuestos

automotrices, gue tienen los

trabajadores de la empresal31%|67%| 2% 2 BUENO
RAGEPT?

2. Califique usted la experiencia y

capacidad de responder de los

trabajadores ante sus preguntas e o o o

inquietudes? 28%|70% | 2% 2 BUENO
TOTAL FACTOR 2 BUENO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.



Cuadro N° 34. Valorizacion total de los factores.
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Competencia del personal 2 BUENO
Flexibilidad 2 BUENO
Tiempo 1,5 |BUENO
Calidad del servicio 2,5 |MUY BUENO
Confiabilidad 2,5 [MUY BUENO
Precios 2 |BUENO
Atencion Telefénica 1 MALO
Accesibilidad 2 |BUENO
Elementos tangibles 1 MALO
Capacidad de respuesta 2 BUENO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Grafico N° 25 Valorizaciéon total de los factores
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Fuente: Cuadro N° 23.
Elaborado por: La Autora
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Encuesta al cliente interno.

1. ¢Cbomo califica usted la comunicacion interna que existe en la

empresa RAGEPT?

Cuadro N° 35. Comunicacién interna.

Muy Bueno 1 8%
Bueno 3 25%
Malo 8 67%
TOTALES 12 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Grafico N° 26. Comunicacioén interna.

8%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 35.
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacion.

En referencia a la pregunta 1, el 67% expresa que es malo la comunicacion

interna de la empresa RAGEPT, el 25% bueno, y el 8% muy bueno.
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2. ¢Como califica la instruccion inicial que se le dio en la empresa

RAGEPT?

Cuadro N° 36. Instruccion inicial.

Muy Bueno 3 25%
Bueno 8 67%
Malo 1 8%
TOTALES 12 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Grafico N° 27. Instruccion Inicial.

8%

B Muy Bueno
M Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 36.
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacion.

En la pregunta 2, el 67% expreso que es bueno la instruccion inicial que se

da en la empresa RAGEPT, el 25% muy bueno, 50% bueno, y el 8% malo.
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3. ¢Como aprecia la caja de herramientas que tienen para trabajar?

Cuadro N° 37. Caja de Herramientas.

Muy Bueno 2 17%
Bueno 9 75%
Malo 1 8%
TOTALES 12 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 28. Caja de Herramientas.

8%

75%

17%

B Muy Bueno
W Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 37.
Elaborado por: La Autora

Analisis e Interpretacion.

En la pregunta 3, el 75% expreso que es buena la caja de herramientas que

tienen para trabajar en la empresa RAGEPT, el 17% muy bueno, y el 8%

mala.
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4. ¢Como califica la vestimenta que se le entrega para laborar en la

empresa RAGEPT?

Cuadro N° 38. Vestimenta para laborar.

Muy Bueno 8 67%
Bueno 4 33%
Malo 0 0%
TOTALES 12 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 29. Vestimenta para laborar.

0%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 38
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

En la pregunta 4, el 67% expreso que es muy buena la instruccion inicial que

se da en la empresa RAGEPT, el 33% bueno, y el 0% mala.
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5. ¢Como califica las capacitaciones que recibe usted como

trabajador?

Cuadro N° 39. Capacitaciones al trabajador.

Muy Bueno 1 8%

Bueno 2 17%
Malo 9 75%
TOTALES 12 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 30. Capacitaciones al trabajador.

8%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 39
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacion.

En la pregunta 5, el 75% expreso que son malas las capacitaciones que

reciben los trabajadores, el 17% bueno y el 8% malo.
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6. ¢Como califica el conocimiento que tiene usted, en repuestos

automotrices?

Cuadro N° 40. Conocimiento en repuestos automotrices.

Muy Bueno 3 25%
Bueno 7 58%
Malo 2 17%
TOTALES 12 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 31. Conocimiento en repuestos automotrices.

17%

58%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 40
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

En la pregunta 6, el 58% expreso que es bueno el conocimiento que tienen

en repuestos automotrices, el 25% muy bueno y el 17% malo.
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7. ¢Como observa el orden y limpieza que se tiene en la empresa

RAGEPT?

Cuadro N° 41. Orden y limpieza.

Muy Bueno 1 8%

Bueno 3 25%
Malo 8 67%
TOTALES 12 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Gréafico N° 32. Orden y limpieza.

8%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 41
Elaborado por: La Autora.

Analisis e Interpretacion.

En la pregunta 7, el 67% expreso que es malo el orden y limpieza que existe

en la empresa RAGEPT, el 25% bueno, y el 8% malo.
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8. ¢Como califica usted el ambiente laborar de la empresa

RAGEPT?

Cuadro N° 42. Ambiente Laboral.

Muy Bueno 4 33%
Bueno 7 58%
Malo 1 8%
TOTALES 12 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT
Elaborado por: La Autora.

Grafico N° 33. Ambiente Laboral.

8%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 42
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacion.

En la pregunta 8, el 58% expreso que es bueno el ambiente laboral que

existe en la empresa RAGEPT, el 34% muy bueno y el 8% malo.



9. ¢Como considera la atencion que usted le brinda al cliente?

Cuadro N° 43. Atencion al cliente.
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Muy Bueno 3 25%
Bueno 9 75%
Malo 0 0%
TOTALES 12 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.

Grafico N° 34. Atencion al cliente.

0%

B Muy Bueno
B Bueno

= Malo

Fuente: Cuadro N° 43
Elaborado por: La Autora.

Andlisis e Interpretacion.

En la pregunta 9, el 75% expreso que es buena la atencion al cliente que se

brinda en la empresa RAGEPT, el 25% muy bueno, y el 0% malo.
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Cuadro N° 44. Resultado de la encuesta a los clientes internos.

Competencia del personal 3 2 1|PROM. |ESTADO
1. Como califica wusted Ila
comunicacion interna que existe en
la empresa RAGEPT? 8% | 25%|67% 2 BUENO
2. .Como califica la instruccion
inicial que se le dio en la empresa
RAGEPT? 25%| 67%| 8%| 2 |BUENO
3. .Como aprecia la caja de
herramientas que tienen para
trabajar? 17%| 75%| 8%| 2 |BUENO
4. .Coémo califica la vestimenta que
se le entrega para laborar en la MUY
empresa RAGEPT? 0 0 0
p 67%| 33%| 0% 3 BUENO

5. .Coémo califica las
capacitaciones que recibe usted
como trabajador? 8%| 17%|75%| 1 |MALO
6. (Cbémo califica usted, el
conocimiento  que tiene en
repuestos automotrices? 25% | 58%|17% 2 BUENO
7. ,Como observa el orden vy
limpieza que se tiene en la empresa
RAGEPT? 8%| 25%[67%| 1 |MALO
8. .Como califica usted el ambiente
laborar de la empresa RAGEPT?

33%| 58%| 8% 2 BUENO
9. .Coémo considera la atencion que
usted le brinda al cliente?

25% | 75%| 0% 2 BUENO

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT

Elaborado por: La Autora.
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Grafico N° 35. Resultado de la encuesta a los clientes internos
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Fuente: Cuadro N° 44
Elaborado por: La Autora

Entrevista.

A fin de identificar los principales factores que inciden en la satisfaccion de

los clientes externos de la empresa, se realizé una entrevista al gerente.

Entrevista realizada al gerente de la empresa de Repuestos

Automotrices RAGEPT.

Entrevistado: Sr. Guillermo Paredes - Gerente.

Entrevistador: Alexandra Pesantez.
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1. Paralaempresa. (Qué significa el cliente?

El cliente es la persona mas importante, ya que €l es la razon de ser de la
empresa; asi que siempre se trata de cubrir todas sus necesidades y poder

solucionar su problema automotriz.

2. ¢Se toma en cuenta las sugerencias 0 quejas de sus clientes

tanto internos como externos y por qué?

En relacién a mi cliente externo trato de escucharlo lo mas posible, si noto
gue lo que me cuenta es algo que solo yo lo puedo corregir, dejo todo lo que
estoy haciendo y soluciono el problema o inconveniente, pero si es algo

mas leve delego a alguien que remedie dicho inconveniente.

Respecto al cliente interno, para ser sincero, lo escucho en las reuniones
gue hacemos mas no en el momento que surge el problema, ya que en ese

momento solo quiero continuar con la atencién a mi cliente externo.

3. Mencione segun su criterio una Fortaleza, Oportunidad, Debilidad

y Amenaza para la empresa.

v' Fortaleza: Es que la empresa es una de las mas grandes a nivel

cantonal y la infraestructura es propia.
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v" Oportunidad: Mantengo los mejores descuentos con los proveedores,
debido a los montos de compra.

v' Debilidad: Falta de tiempo para atender los problemas internos ya que
la parte de mostrador siempre pasa llena; y paso solucionando los
inconvenientes en forma casi instantanea.

v' Amenaza: Son las grandes empresas de repuestos que hay a nivel
nacional, que ofrecen los mismos repuestos que mantengo en stock, y

algunos hasta en mejores precios.

4. ¢Qué opina usted, acerca de la comunicacion interna que existe

en su empresa?
En respuesta a su pregunta, vale aclarar primero que en mi almacén casi
todo el personal atiende en mostrador y es la parte donde mantengo mas
movimiento impidiendo de esta forma tener un tiempo para poder
comunicarme de manera correcta entre mis trabajadores y yo; pero en las

reuniones si los escucho con mas calma.

5. Como Gerente, ¢Qué medidas ha tomado para mejorar la

satisfaccion de sus clientes?

Como gerente y propietario, ofrezco descuentos y promociones, ademas
brindo un caramelo, una taza de café o agua segun el clima para que el

cliente se sienta que es importante.
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6. ¢Qué opina del desempefio de sus trabajadores?

Ellos realizan una persiste tarea de trabajo diario, pero siento a veces que

algunos de ellos no se entregan al 100 por ciento.

7. ¢Estaria usted de acuerdo en aceptar una propuesta de un

programa de mejoramiento continuo para su empresa?

Estoy siempre abierto a nuevas propuestas, asi que si este se diera, lo
revisaria y si estuviera al completo agrado mio lo pondria en préctica.

Analisis de la entrevista.

La entrevista fue realizada en forma semi-libre, al gerente de la empresa de
repuestos automotrices RAGEPT que permiti6é identificar varios factores que

inciden en la satisfaccion y la fidelidad de los clientes externos.
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Cuadro N° 45. Factores de satisfaccion, entrevista al Gerente.

N° CONSIDERACIONES ANALISIS
DIAGNOSTICO FACTORES QUE
INCIDEN EN LA
SATISFACCION
1 v' Persona mas | Grado favorable de
importante. importancia que se le
El CLIENTE v Garantiza la | da al cliente.
existencia de la
empresa.
2 CLIENTE EXTERNO: No se siente
v' Poco atendido en | importante para la
relacion de quejas. | empresa
QUEJAS Y
SUGERENCIAS CLIENTE INTERNO:
v" No existe un tiempo
adecuado para
escucharlo.
3 F. Infraestructura propia. F. Ahorro en pago de
O. Descuentos especiales | arriendo.
FORTALEZA, por parte de los | O. Mejores precios
OPORTUNIDAD, proveedores. para los clientes.

DEBILIDAD Y AMENAZA

D. Falta de tiempo para

solucionar problemas

D. Cliente

insatisfecho.
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internos.
A. Grandes empresas con

mejor servicio y precios.

A. Las empresas
grandes brindan

mejor servicio.

COMUNICACION

INTERNA

Mala comunicacion

interna.

Genera retrasos en la

atencion al cliente.

SATISFACCION DEL

Se realiza descuentos,

promociones y se brinda

El cliente se siente

complacido y

CLIENTE un valor agregado. agradado por la
generosidad.
Trabajador no entregado al | Cliente siente que la
trabajo en su 100 por | persona que lo
DESEMPENO ciento. atiende no sabe.
LABORAL Crea imagen de poco

interés en atender.

PROGRAMA DE
MEJORAMIENTO
CONTINUO

Predisposicion para
implementacion de un
programa de mejoramiento

continuo.

Mejoraria la
satisfaccion del

cliente.

Fuente: entrevista al Gerente
Elaborado por: La Autora.




Observacion directa.

FOTOGRAFIA N° 1. Rotulo de la empresa.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.

FOTOGRAFIA N° 2. Mostrador de atencion al cliente.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.
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FOTOGRAFIA N° 3. Saldn de espera.
.\:"‘w ] S

Fuente: Observacién directa.
Elaborado por: La Autora.

FOTOGRAFIA N° 4. Area de facturacion.

Fuente: Oservacic')n directa.
Elaborado por: La Autora
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FOTOGRAFIA N° 5. Caja.

i IV, it

Fuente: Observacion dlrecta
Elaborado por: La Aurora.

FOTOGRAFIA N° 6. Mostrador de Ventas.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.



FOTOGRAFIA N° 7. Mostrador de Ventas.

N i ';,,_ Sy
. ‘ Y -

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.

FOTOGRAFIA N° 8. Camisa Institucional.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.

102



103

FOTOGRAFIA N° 9. Personal de la empresa RAGEPT,

>

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.

i £

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.



FIOTOQRAFI'A N° 11. Oficina

WA i
Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.

FOTOGRAFIA N° 12. Bodega 1.

> I

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.
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FOTOGRAFIA N° 13. Bodega 2.

\ L -

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.

Fuente: Observacion directa. -
Elaborado por: La Autora.
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Fuente: Observacién directa. o
Elaborado por: La Autora.

FOTOGRAFIA N° 16. Bodega 5.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.



107

EQTOGRAFIA N° 17. Transporte Qe__,la empresa.

i;\«. s

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.

FOTOGRAFIA N° 18. Transporte de Carton.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.
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FOTOGRAFIA N° 19. Transporte de Mercaderia.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.

FOTOGRAFIA N° 20. Cafetera.

=

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.
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FOTOGRAFIA N° 21. Biddn de Agua.

S—— \ 3

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.

FOTOGRAF
)
\ -

IA N° 22. Dulces.

st
W

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.
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FICHA DE OBSERVACION.

Cuadro N°46. Reconocimiento de la empresa RAGEPT.

Lugar: Empresa

Automotrices RAGEPT
Nombre del Investigador:

Repuestos

Tema:
Alexandra Pesantez
Reconocimiento del lugar.

Fuente: Observacioén directa

Fecha de la observacion: Mes de

abril del 2016

FICHA DE OSERVACION

REFERENCIA COMENTARIOS

Rotulo principal de la empresa, el
Fotografia N° 1
cual se encuentra grande y visible.

Atencion al cliente en mostrador,
Fotografia N° 2
donde se ejecuta la venta.

El salon de espera como podemos
visualizar solo cuenta con dos
asientos, siendo estos insuficientes
para la cantidad de clientes que
fluyen a diario en la empresa
RAGEPT.

Esta es el area donde se factura todo

Fotografia N° 3

Fotografia N° 4
lo solicitado por cliente.

Area de caja donde se concluye la
Fotografia N° 5
compra realizada por el cliente.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.
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Cuadro N° 47. Mostrador de Ventas.
Lugar: Empresa Repuestos

Automotrices RAGEPT

Nombre del Investigador:

Mostrador de Ventas. Alexandra Pesantez

Fuente: Observacioén directa

Fecha de la observacion: Mes de

Abril del 2016

FICHA DE OSERVACION

REFERENCIA COMENTARIOS

Obstaculos peligrosos (cilindro de

gas) en el corredor donde se

Fotografia N° 6
transporta la mercaderia del cliente.

El personal come mientras

despacha al cliente, generando

Fotografia N° 7 _
retrasos en el tiempo de despacho.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.
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Cuadro N° 48. Uniforme de los trabajadores.
Lugar: Empresa Repuestos

Automotrices RAGEPT

Nombre del Investigador: Alexandra

Pesantez

Fuente: Observacioén directa

Uniforme de los trabajadores.

Fecha de la observacién: Mes de

mayo del 2016.

FICHA DE OSERVACION

REFERENCIA COMENTARIOS

Camisa institucional de la empresa

Fotografia N° 8
RAGEPT.

Como se puede observar en la
fotografia no todos los trabajadores
Fotografia N° 9 cuentan, con la vestimenta de
identificacion de la  empresa

RAGEPT.

En esta fotografia notamos a una
trabajadora correctamente,
Fotografia N° 10 _ _
uniformada con su camisa

institucional y zapatos de seguridad.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.



Tema:

Oficinay bodegas de la empresa
RAGEPT.

113

Cuadro N° 49. Oficinay bodegas de la empresa RAGEPT.

Lugar: Empresa
Automotrices RAGEPT
Nombre del Investigador: Alexandra

Repuestos

Pesantez

Fuente: Observacion directa

Fecha de la observacion: Mes de

mayo del 2016

FICHA DE OSERVACION

REFERENCIA

COMENTARIOS

Fotografia N° 11

Oficina de la empresa RAGEPT.

Fotografia N° 12

Bodega ordenada, para el facil

despacho a los clientes.

Fotografia N° 13

Bodega desordenada, dificultando el

rapido despacho a los clientes.

Fotografia N° 14

Bodega desordenada, dificultando el

rapido despacho a los clientes.

Fotografia N° 15

Bodega a medio ordenar,
entorpeciendo poder encontrar con

facilidad un repuesto.

Fotografia N° 16

En esta bodega vemos perchas
demasiado juntas corriendo el riesgo
de tropezar con productos a lo que se
ingresa por medio de ellas.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.




Tema:

Transporte de la

RAGEPT.

empresa
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Cuadro N°50. Transporte de la empresa RAGEPT.

Lugar: Empresa
Automotrices RAGEPT
Nombre del

Repuestos

Investigador:

Alexandra Pesantez

Fuente: Observacioén directa

Fecha de la observacién: Mes de

junio del 2016

FICHA DE OSERVACION

REFERENCIA

COMENTARIOS

Fotografia N° 17

Transporte de la empresa con su

respectivo rotulo de identificacion.

Fotografia N° 18

La misma buseta sirva para
transportar el carton y la chatarra
que se acumula en la empras para
posteriormente ser entregada en los

depdsitos de acopio de la ciudad.

Fotografia N° 19

Sirve también para transportar la
mercaderia solicitada por el cliente,
hasta el

sea transporte

ya
interprovincial, o hasta el destino que
solicite el cliente si este es dentro de

la ciudad de Lago Agrio.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.




Valor Agregado de la empresa

RAGEPT.

FICHA DE OSERVACION

Cuadro N° 51. Valor Agregado de la empresa RAGEPT.

Nombre del Investigador: Alexandra
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Lugar: Empresa Repuestos

Automotrices RAGEPT

Pesantez

Fuente: Observacioén directa

Fecha de la observacion: Mes de

junio del 2016

REFERENCIA

COMENTARIOS

Fotografia N° 20

En la empresa desde hace muchos
afos atras, se acostumbra a dar un
valor agregado al cliente. Cuando es
invierno (como vemos en la imagen) se

les brinda una tacita de café.
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Fotografia N° 21

Cuando hace calor se les brinda un
vaso de agua. Por lo general los
clientes vienen rapido y apurados
debido a que deben regresar con
prontitud con los repuestos para sus
vehiculos y el agua que se les brinda

sacia la sed con la que andan.

Fotografia N° 22

Los caramelos son brindado todos los
dias no solo para los clientes, ya que si
los clientes vienen con sus nifios
también se les brinda un adicional a
ellos para que mantengan la calma y la
espera sea mas corta., ya sea hasta el
transporte interprovincial, o hasta el
destino que solicite el cliente si este es

dentro de la ciudad de Lago Agrio.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.




Cuadro N° 52. Area de Ventas.

Area de Ventas.
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Lugar: Empresa Repuestos

Automotrices RAGEPT

Nombre del Investigador:

Alexandra Pesantez

Fuente: Observacioén directa

Fecha de la observacion: Mes de

julio del 2016

FICHA DE OSERVACION

REFERENCIA

COMENTARIOS

Fotografia N° 22

En la empresa desde hace muchos
afos atras, se acostumbra a dar un
valor agregado al cliente. Cuando es
invierno (como vemos en la imagen)

se les brinda una tacita de café.

Fotografia N° 23

Cuando hace calor se les brinda un
vaso de agua. Por lo general los
clientes vienen rapido y apurados
debido a que deben regresar con
prontitud con los repuestos para sus
vehiculos y el agua que se les brinda

sacia la sed con la que andan.
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Fotografia N° 24

Los caramelos son brindado todos
los dias no solo para los clientes, ya
qgue si los clientes vienen con sus
nifios también se les brinda un
adicional a ellos para que mantengan
la calma y la espera sea mas corta.,
ya sea hasta el transporte
interprovincial, o hasta el destino que
solicite el cliente si este es dentro de

la ciudad de Lago Agrio.

Fuente: Observacion directa.
Elaborado por: La Autora.
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g. Discusion

En cuanto a la discusion de la presente investigacion, se infirieron
sugerencias para la empresa Repuestos Automotrices RAGEPT, con la

finalidad de mejorar la satisfaccion del cliente.

Diagnodstico de la empresa.

En lo que respecta a este tema, es importante reconocer que el tener en la
empresa la mision, vision y politicas de la empresa, claras y aplicables es
importante ya que guia el actuar de cada trabajador de la empresa, vy

constituyen la principal motivacion para alcanzar los objetivos de la misma.

En virtud a lo expuesto, se sugiri6 modificar, como se indica a continuacion:

Misién de la empresa.

Somos una empresa especializada en la venta de repuestos, partes,
accesorios y servicios del sector automotriz. Ofrecemos productos y
servicios integrales de alta calidad, a precios competitivos, procurando
sobrepasar las expectativas del consumidor para constituirnos en la empresa

preferida de nuestros colaboradores, clientes y proveedores.
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Mision propuesta.

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y superar sus expectativas, a
través de un amplio surtido de productos, un servicio de calidad y una mejora

continua.

Vision de la empresa.

RAGEPT, se constituye como empresa lider en provisién de repuestos dentro
de la provincia, con miras hacia poder satisfacer la necesidades de toda la

region amazonica.

Visién propuesta.

Ser la empresa lider mayorista en el mercado nacional de repuestos y

accesorios automotrices y seguir siendo una empresa rentable, productiva y

socialmente responsable para el crecimiento y desarrollo del pais.

Valores corporativos de la empresa.

> Eficiencia
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> Eficacia

» Disciplina

» Respeto

> Satisfaccion del cliente.

Valores corporativos propuestos.

Entusiasmo del cliente.
Mejora continua.
Integridad.

Trabajo en equipo.

Innovacion.

vV Vv YV VvV VY V

Respeto y responsabilidad.

Filosofia de la empresa.

RAGEPT, cree firmemente que para que una empresa tenga éxito, debe
crear valor no sélo para su accionista, sino también para la sociedad. Es por
eso que desde sus inicios se ha propuesto como gran desafio, aportar al

desarrollo de los paises en los que esta presente.
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Filosofia Corporativa propuesta.

Consideramos a nuestros clientes pilar fundamental de nuestra vision de
negocios, a nuestros empleados y colaboradores como participes activos de
nuestro éxito y a nuestro pais prospero para el desarrollo y la

implementacion de nuevos servicios.

Politicas de la empresa.

Politicas internas.

» Asistir a la empresa vestidos formalmente.

» Siempre atender al cliente con una actitud positiva.

» En primera instancia atender al cliente de mostrador para ofrecerle
nuestros servicios.

» Siempre que se realice una venta felicitar a su compafiero de trabajo.

» Las computadores de la oficina Unicamente seran usadas para la
captura y consulta de clientes.

» Nunca ingresar a la empresa con aliento alcohdlico.

» Mientras trabaje en la empresa no debera hacer negocios alguna

otra, nicamente para ventas.
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» Cumplir con las normas y procedimientos adoptados por nuestros
clientes para satisfacer los requerimientos de los mismos.

» Responder en forma rapida, eficiente y cuidadosa ante los clientes.

Politicas externas.

» Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes.

» Realizar nuestros trabajos con excelencia.

A\

Todos los integrantes de la empresa deben mantener un
comportamiento agradable hacia los clientes.

Manejamos precios accesibles para todo tipo de cliente.

iSiempre de alta calidad!

Ver siempre por el bienestar del cliente.

Monitorear todos los procesos de la empresa mensualmente.

Ser puntual a las necesidades del cliente.

La atencion debe ser buena asi al cliente.

vV Vv YV V VY V V¥V

satisfacer los deseos del cliente.

Politicas propuestas.

Tener politicas corporativas a seguir es una cuestion necesaria para marcar

un camino, el cual sirva de guia para ofrecer un servicio 6ptimo y acorde.
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Politicas de Gerencia.

» Los empleados deben ser evaluados y recompensados por su
empefio y por la calidad de su trabajo.

» Tener resultados que logran son la base de esta evaluacion, pero
deben ser juzgados a la luz de las circunstancias que prevalecieron
para su logro.

> Los gerentes deben rendir cuentas por los resultados que logran sus
subordinados. Basicamente, esto significa el cumplimiento cabal de
las préacticas de liderazgo gerencial.

> Ningun gerente puede estar obligado a trabajar con un subordinado
gue no esté en condiciones de cumplir con los requerimientos minimos

de su puesto

Politicas Recursos Humanos.

Mantener la cordialidad, amabilidad, honestidad, sinceridad y comprension
para con las personas que laboran con la empresa, se convierte en factor

vital del buen desempefio tanto personal como empresarial.

> Nos preocupamos por nuestros compafieros y por nuestros clientes.

» Capacitar continuamente a nuestros colaboradores.
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Politicas Ventas.

> Proporcionar satisfaccion al cliente

> Satisfacer las percepciones del cliente de la buena calidad

> Ser util, fiable, de facil mantenimiento.

> Proporcionar valor

> Entregar en las manos de los consumidores, un producto que brinde

todas las garantias de seguridad en su consumo.
PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA EL ANO 2016.

La siguiente propuesta tiene como finalidad mejorar la satisfaccion del
cliente, la cual involucra tanto al cliente interno como el cliente externo. Las
observaciones y correcciones que se proponen fueron tomadas en base a la
encuesta, entrevista y observacién directa efectuada con anterioridad, la cual
permitié6 ver, escuchar y evaluar los diferentes factores que involucran la

satisfaccion del cliente.
Objetivos
+ Conocer las opiniones de los clientes acerca de la empresa.

+ Lograr una adecuada evaluacién del nivel de satisfaccion de los

clientes de la empresa.



+

+
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Mejorar la comunicacion interna y externa.
Implementar el programa de mejora continua, como una estrategia

comercial.

BENEFICIOS.

El disefio de politicas y objetivos encaminados al mejoramiento de la

satisfaccion al cliente presenta los siguientes beneficios:

+

Fortalecer el vinculo con el cliente y con esto hacer que este prefiera a
la empresa por encima de otras.

Establecer relaciones de largo plazo con los clientes. Esto permite que
la empresa mantenga clientes fieles de ingresos de cierta forma
permanentes.

Conocer lo que para cada cliente es importante en particular y atender
sus necesidades en pro del sostenimiento econémico de la empresa.
Mejorar la calidad de los procesos internos de la empresa para poder
cumplir con los requerimientos del cliente.

Las politicas de calidad en el servicio al cliente, pueden ser una
estrategia de promocion de ventas tan efectivas como la publicidad.
Se promueve la calidad del trabajo y el compromiso de los empleados.
La lealtad del cliente impulsa los ingresos de la empresa y se
relaciona con las utilidades que se perciben de la actividad

econdmica.
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+ Se genera una ventaja competitiva frente a la competencia de la

empresa.

ESTRATEGIAS

Andlisis de la situacion actual de la empresa frente al servicio al cliente.

Para esto, es necesario que la empresa conozca su situacion actual frente a
las actividades de servicio al cliente. Se inicia con la implementacién de una
auditoria encaminada a determinar las necesidades tanto del cliente como de

la empresa:

+ |nicialmente, se plantea un andlisis de problemas y causas a fin de
determinar la solucién mas pertinente. Para esto se usa el andlisis con
el cual se destacan los problemas de mayor influencia en las

deficiencias encontradas en la auditoria.

Seguidamente, se detectan los siguientes problemas principales en la

atencion al cliente externo:

e Deficiente atencion personal resumida en la no solucion de

inquietudes de los clientes.
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e Falta de actitud del empleado que atiende y no solucién de quejas y
reclamos.

e Ineficiencias en la atencion telefénica.

De los anteriores problemas se determinan tres causas fundamentales, las

cuales son:

¢ Deficiente o baja gestiébn de mercadeo.
e Politicas de servicio al cliente

¢ Falta de capacitacidon en temas de servicio y atencion al cliente.

Sobre estas tres causas principales se cifie la propuesta de mejora mas

adecuada para implementar.

+ Asi, la propuesta de mejoramiento implica primero que todo el disefio

de un modelo de servicio al cliente adaptado a la empresa.
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Grafico N° 35. Cadena de secuencias.

AUDITORIA DE
SERVICIO AL CLIENTE

—

IDENTIFICACION DE ANALISIS DE
PROBLEMAS PROBLEMAS Y CAUSAS
PROPUESTA DE

MEJORAMIENTO CONTINUO

Fuente: Informacion recolectada de la empresa de Repuestos Automotrices RAGEPT.
Elaborado por: La Autora.

Disefio de un modelo de servicio al cliente.

Adicional a las anteriores ventajas, el diseiio de un modelo de servicio al
cliente debe cumplir con una serie de actividades encaminadas a disefiarlo e

implementarlo:

Crear una base de datos de los clientes actuales de la empresa,
determinando sus caracteristicas, necesidades y volumenes de compra. De
esta manera se reconoce la participacion de cada cliente en los ingresos de

la empresa y se enfocan las politicas de servicio priorizando los clientes. Esto
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no quiere decir que la calidad del servicio se debe enfocar solo a aquellos
clientes que compran mas a la empresa, sino que los esfuerzos pueden ser

equiparados a cada necesidad.

Caracterizar a los clientes, para definir de forma objetiva el nivel de servicio a
ofrecerles a los clientes, es necesario clasificar a estos en grupos de acuerdo
con sus caracteristicas, deseos y posibilidades, de forma que se pueda

garantizar el nivel de servicio que cada cliente demanda.

Identificar y clasificar las necesidades del cliente, con esto se pretende
establecer las dificultades o debilidades que actualmente se presentan con
relacion al servicio. Se destaca que un primer paso es la auditoria del servicio
al cliente, la cual se recomienda ejecutar de manera periédica con intervalos
de cada 6 meses para hacer seguimiento y establecer los problemas y

causas.

Establecer indicadores de medicion del servicio en los siguientes

aspectos:

+ Duracion del ciclo pedido - entrega.
+ Varianza de la duracion del ciclo pedido - entrega.

+ Disponibilidad del producto.
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+ Informacién sobre la situaciéon del pedido a lo largo de toda la cadena
logistica.

Flexibilidad ante situaciones inusuales.

Retornos de productos sobrantes y defectuosos.

Respuestas a las emergencias.

- £ + ¥

Actuacion sin errores (en el producto y en la informacion que llega al
cliente).

Tiempo de entrega.

Trato y relaciones con el cliente.

Completamiento (cantidad y surtido) de los pedidos.

Servicio de posventa.

Tiempo de atencion a reclamaciones.

- + £ + = #

Servicio de garantia.

Identificar necesidades y capacidades del cliente interno con respecto a la
atencién al cliente externo. Es decir, se debe evaluar la situacién del
personal para conocer su grado de capacitacion, actitud, disponibilidad y
conocimiento de la empresa para poder atender a los clientes de la misma
con calidad. Esto incluye que se evallen los procesos y procedimientos a fin
de determinar aquellos que generan inconvenientes en la prestacion del

servicio



Factores que influyen en la satisfaccion del cliente.
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Los siguientes factores que se hombran a continuacion deben ser evaluados

mediante encuestas mensuales para verificar,

satisfaccion del cliente:

Ul ST S S S S S SR S T T i S S S S

Competencia del personal.
Flexibilidad.

Tiempo.

Calidad del servicio.
Confiabilidad.

Precios.

Atencion Telefonica.
Accesibilidad.

Elementos tangibles.
Capacidad de respuesta.
Empatia.

Ambiente agradable.
Comodidad.

Seguridad.

Informacién posventa.
Promociones y descuentos.
Garantias.

analizar y mejorar

la
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+ Quejas y sugerencia.
+ |mpacto ambiental.

+ Percepcion.

Determinar los requisitos de los vendedores para el servicio al cliente.

Es importante destacar que la satisfaccion del cliente es gran parte
entregada por los empleados de la empresa. Los empleados que mayor
contacto tiene al cliente son el personal de ventas, caja, cobranza y

facturacion.

+ Mejorar el area de trabajo (Espacio fisico reducido).

+ Herramientas de trabajo. (No se cuenta con las suficientes).

+ Mejorar la comunicacién interna (Gerente y trabajadores).

+ Mantener ordenada el area de trabajo. (Desorden en el area de

trabajo)

Establecer los principios del servicio al cliente adaptable a la empresa. Para

esto se debe observar lo siguiente:

Diferenciacion del servicio para los distintos segmentos de mercado. Para

cada segmento de mercado debe disefiarse el nivel de servicio mas
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adecuado, no siempre un unico disefio de servicio al cliente es capaz de

satisfacer todos los segmentos de mercado que debe atender la empresa.

Competitividad. El disefio del servicio que se realice debe ademas de
satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, garantizar la
competitividad de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el

mercado.

Racionalidad. Lograr satisfacer las necesidades de los clientes y mantenerse
en el mercado debe hacerse sobre la base de una adecuada racionalidad en

la utilizacion de los recursos y procesos.

Satisfaccion del cliente. Toda accion en la prestacion del servicio debe estar
dirigida a lograr hacia la satisfaccion al cliente. Esta satisfaccion debe

garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y precio.

Transparencia de la meta de servicio tanto para el cliente como para quien
brinda y apoya el servicio. El cliente tiene derecho a conocer qué puede
esperar del servicio brindado por la empresa, por ejemplo entrega del pedido
en 24 horas. Si la meta de servicio no esta clara el cliente puede conformar
una idea falsa sobre el servicio. De igual forma quien brinda el servicio debe
tener plena conciencia de cual es la meta de servicio a que puede

comprometerse para no crear falsas expectativas en el cliente.
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Personalizacion. El servicio se brinda no a un cliente indistinto sino a una

persona (o grupo) especifico y como tal debe tratarse.

Capacitacién en servicio al cliente.

La capacitacion es uno de los aspectos clave para el éxito de la propuesta. Al

este respecto, se determina que debe cumplir con lo siguiente:

Objetivos:

+« Brindar a los empleados las herramientas necesarias para
implementar en la empresa una Cultura de Servicio al Cliente.
+ Lograr que la organizacion cuente con métodos y sistemas de trabajo

que permitan la fidelizacion de sus clientes.

Temas de capacitacion:

Cultura de Servicio al Cliente. Qué es una Cultura. Caracteristicas. Cultura
de Servicio al Cliente. La lealtad es el factor clave de éxito. La lealtad
produce dividendos. COmo conseguir incrementar la lealtad de los clientes.

Como no cometer errores en los programas de servicio.
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Implementando el proyecto. Objetivos. Preguntas que se deben formular y
contestar. Estrategias de Servicio. Implantacién del proyecto. Pasos criticos
para la implantacion. El Mapeo. ¢Qué sabemos de nuestros clientes? ¢Qué
sabemos de nuestros competidores? Aprovechar las oportunidades.
Unidades Estratégicas de Negocio. Metodologia de Implementacion. 10
Practicas Gerenciales. EI modelo de servicio. Analisis de los clientes leales.
Desarrollo de equipos de mejoramiento. Desarrollo del trabajo en equipo. El
Cliente interno y el Servicio de apoyo. Obstaculos del Servicio. Estar
conectados con los empleados. Motivarlos para un desempefio excepcional.

Estrategias de Servicio. Pasos del proceso de motivacion.

Determinar la posibilidad de contratar un Call Center.

La evolucion de las tecnologias de la comunicacion ha permitido poner a
disposicion de los operarios bases de datos y aplicaciones que permiten una
rapida gestion de la informacion y tratamiento de los problemas que plantean
los usuarios, en tiempo real. Esta rapida transformacion deriva no sélo del
interés de las propias compafias por mejorar la atencién a los clientes, sino
de la demanda de estos ultimos, que exigen a sus compafias ubicuidad,

tanto geografica como horaria, accesibilidad y mucha informacion.

Teniendo claro que la implementacion de un call center o contac center

podria resultar rentable, bien porque permite fidelizar clientes y conseguir
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mas ventas a medio y largo plazo, o porque permite solucionar problemas
aportando o complementando informacion, sin necesidad de poner en
marcha mecanismos administrativos, se propone evaluar la posibilidad de
implementar un call center, el cual hoy en dia esta al alcance de cualquier
empresa.

Obteniendo esta implementacion de servicio mejorado de telefonia en la
empresa RAGEPT, se notara mejoras palpables en la rentabilidad de la
misma, ya que se obtendra clientes satisfechos.

Entre las ventajas de su implementacidn estan:

Mejorar su imagen de la empresa en cuanto a la atencion.
Aumentar la capacidad de relacion con el mercado.
Fidelizar a los clientes.

Cero inversion en infraestructura.

Buscar nuevas oportunidades de negocio.

Ahorrar tiempo.

Reducir costos.

Fortalecer la gestion de relaciones con el cliente.
Recepcion y gestion de pedidos.

Seguimiento comercial.

- F £ F O F

Gestion de devoluciones y reclamos.
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h. Conclusiones

v' La empresa Repuestos Automotrices RAGEPT, tiene problemas en la
satisfaccion al cliente debido a dos razones principales; la falta de
capacitacion de sus empleados y la falta de comunicacién interna.

v Los principales factores que inciden en el nivel de satisfaccion de los
clientes internos o trabajadores son: Organizacion, falta de
designacion de labores, falta de orden en los productos que se
encuentran para la venta, limpieza, falta de motivacion al trabajador
por parte del Gerente Propietario. Con referencia a los clientes
externos o clientes los factores con mas problemas son: Competencia
del personal, flexibilidad, Elementos Tangibles, Comodidad,
seguridad, Quejas y sugerencias.

v' Existe problema en todos los factores analizados, ninguno alcanza ni
el 50% de satisfaccion al cliente.

v La empresa Representaciones Automotrices RAGEPT, presenta
falencias, en el proceso administrativo, ya que no cuenta con

planificacion, organizacion, direccién ni control.
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i. Recomendaciones

v' Se debe pensar en otorgar a los empleados capacitaciones que sean
necesarias para mejorar la atencion al cliente. Ademas se debe
mejorar la comunicacion interna ya que esto ayuda a resolver
problemas tanto internos como externos.

v' Es importante considerar y tomar en cuenta cada factor analizado con
anterioridad ya que estos nos sefialan los problemas que mantiene la
empresa en cuanto a la satisfaccién de los clientes. En cuanto a los
trabajadores se debe mejorar: la Organizacién, designacion de
labores, orden de productos que se encuentran a la venta, limpieza y
motivar al empleado. En referencia al cliente: se debe mejorar la
Competencia del personal, flexibilidad, Elementos Tangibles,
Comodidad, seguridad, Quejas y sugerencias.

v' Se debe analizar y buscar soluciones para los factores ya que ninguno
alcanza un porcentaje satisfactorio para la empresa.

v Es indispensable, tomar en cuenta el proceso administrativo ya que
cuanto existe una debida ejecucion de los pasos de planificacion,
organizacion, direccion y control, ayuda a mejorar la satisfaccion de

los clientes.
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k. Anexos

Anexo 1. Encuesta realizada a los clientes externos de la empresa

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa
Representaciones Automotrices RAGEPT del canton Lago Agrio, con el fin
de proponer un programa de mejoramiento continuo para el afio 2016.

Indicaciones: Marque cada una X una sola respuesta, donde estime

conveniente.

1. ¢ Como califica usted, la destreza para comunicarse Yy el tono emocional

que el trabajador le brinda al momento que lo esta atendiendo?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

2. ¢(Como observa usted la forma de reaccionar del trabajador ante un
problema o conflicto con un cliente?
Muy Buena ( )

Buena ( )
Mala ( )
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3. ¢ Como califica usted, las opciones que le brinda el trabajador para
su compra?

Muy Buena ( )

Buena ( )

Mala ( )

4. ¢ Como aprecia usted, la atencion y actitud de la cajera a la hora de

realizar una devolucién de dinero?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

5. ¢ Como califica usted, el tiempo que se toma el trabajador en atender y

entregar el producto solicitado?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

6. En caso de algun retraso en el tiempo de entrega del producto, ¢ Cémo

observa usted la justificacion que presenta la empresa?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

7. ¢ Como califica usted como cliente, la calidad de servicio que recibe?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )
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8. ¢ Como califica usted, la atencion por parte de los trabajadores al momento

de solicitar un cambio de producto?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

9. ¢ Como califica usted, la confianza, que le genera la informacion que le da

el vendedor referente al producto a adquirir?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

10. Califique usted el nivel de confianza que tiene al adquirir un producto en

la empresa RAGEPT

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

11. ;,Cbmo considera usted los precios que tiene la Empresa RAGEPT, en

comparacion de la competencia?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

12. ; Cémo califica usted la variedad de precios que se le presenta por un

mismo articulo?



144

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

13. Cuando usted hace una llamada telefénica a la empresa RAGEPT ¢,De

qué manera son atendidos sus requerimientos, preguntas o dudas?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

14. ¢(Coémo califica usted, la rapidez y claridad con la que responden el

personal de RAGEPT los mensajes de texto, whatsApp o correo electrénico?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

15. ¢ Como califica usted, la ubicacion de la empresa RAGEPT?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

16. ¢ Como considera usted la facilidad de encontrar un lugar disponible para
parquear su vehiculo para posteriormente, efectuar sus compras en la
empresa RAGEPT?

Muy Buena ( )

Buena ( )
Mala ( )
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17. ¢Desde su punto de vista como califica el orden y limpieza de las

instalaciones de RAGEPT?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

18. ¢Como aprecia usted Las caracteristicas fisicas de la empresa

RAGEPT, en referencia a la fachada, letrero y mostrador de ventas?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

19. ¢,Como evalla usted, el nivel de conocimiento en repuestos

automotrices, que tienen los trabajadores de la empresa RAGEPT?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

20. Califigue usted la experiencia y capacidad de responder de los
trabajadores ante sus preguntas e inquietudes.
Muy Buena ( )

Buena ( )
Mala ( )
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Anexo 2. Encuestarealizada a los clientes internos.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes internos de la
empresa Representaciones Automotrices RAGEPT del canton Lago Agrio,
con el fin de proponer un programa de mejoramiento continuo para el afio
2016.

Indicaciones: Marque cada una X una sola respuesta, donde estime

conveniente.

1. ¢Como califica usted la comunicacién interna que existe en la

empresa RAGEPT?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

2. ¢Como califica la instruccion inicial que se le dio en la empresa

RAGEPT?
Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

3. ¢Como aprecia la caja de herramientas que tienen para trabajar?

Muy Buena ( )
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Buena ( )
Mala ( )

4. ¢Como califica la vestimenta que se le entrega para laborar en la

empresa RAGEPT?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

5. ¢Como califica las capacitaciones que recibe usted como

trabajador?
Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

6. ¢Como califica usted, el conocimiento que tiene en repuestos

automotrices?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

7. ¢Califique el orden del lugar donde usted se desempefia, seguin su

criterio?
Muy Buena ( )
Buena ( )

Mala ( )
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8. ¢Como observa el orden y limpieza que se tiene en la empresa

RAGEPT?
Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

9. ¢Como califica usted el ambiente laborar de la empresa

RAGEPT?
Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

10.¢,Como considera la atencion que usted le brinda al cliente?

Muy Buena ( )
Buena ( )
Mala ( )

Gracias por su tiempo y colaboracion.
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Anexo 3. Entrevista realizada al Gerente de la empresa.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa

Representaciones Automotrices RAGEPT del canton Lago Agrio, con el fin

de proponer un programa de mejoramiento continuo para el afio 2016.

Indicaciones: Por favor, responder con respeto y sinceridad a las siguientes

preguntas.

Entrevistado:

1.

2.

Para la empresa. ¢Qué significa el cliente?

¢ Se toma en cuenta las sugerencias o quejas de sus clientes
tanto internos como externos y por quée?

Mencione segun su criterio una Fortaleza, Oportunidad, Debilidad
y Amenaza para la empresa.

¢, Qué opina usted, acerca de la comunicacion interna que existe
en su empresa?

Como Gerente, ¢(Qué medidas ha tomado para mejorar la

satisfaccion de sus clientes?

. ¢Qué opina del desemperio de sus trabajadores?

¢Estaria usted de acuerdo en aceptar una propuesta de un
programa de mejoramiento continuo para su empresa?

Gracias por su tiempo y colaboracion.
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Anexo 4. Ficha de observacion.

Ficha de observacion directa

Tema: Lugar:

Nombre del Investigador:

Fuente:

Fecha de la observacion:

FICHA DE OBSERVACION:

REFERENCIAS COMENTARIOS

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Autor.
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Anexo 5. Certificacion de cartera de clientes obtenida de la empresa

Representaciones Automotrices RAGEPT.

RAGEPT

REPRESENTACIONES AUTOMOTRIZ GUILLERMO ENRIQUE PAREDES TOASA
VICENTE NARVAEZ 911 ENTRE AV. QUITO Y JORGE ARAZCO
TELF: 06 2833893 2831619 0993042198

Nueva Loja, 10 de Abril del 2016

CERTIFICADO

Yo GUILLERMO ENRIQUE PAREDES TOASA con cédula de identidad nimero 160021692 - 1,
como representante legal de la empresa

CERTIFICO QUE:

Después de revisar la cartera de clientes al 31 de marzo del presente afio, se visualizan en mi
sistema la cantidad de 958 clientes.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a fa verdad, la solicitante puede hacer uso del
presente para los fines estudiantiles solicitados.

Atentamente, \

160021692 -1
GERENTE PROPIETARIO
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Anexo 6. Certificacion de la cantidad y nombres de los trabajadores

que laboran en la empresa Representaciones Automotrices RAGEPT.

RAGEPT

REPRESENTACIONES AUTOMOTRIZ GUILLERMO ENRIQUE PAREDES TOASA
VICENTE NARVAEZ 911 ENTRE AV, QUITO ¥ JORGE ARAZCO
TELF: 06 2833893 2831619 0993042158

. Nueva Loja, 10 de mayo del 2016

CERTIFICADO

Yo GUILLERMO ENRIQUE PAREDES TOASA con cédula de identidad nimero 160021692 — 1,
como representante legal de la empresa

CERTIFICO QUE:

La siguiente lista de personas son las que actualmente laboran dentro de mi empresa:

ANGULD BAZAN CRISTINA ALEXANORA 2100513577 06-CODIGO DEL TRABAJO - CT

2 CAMBISACA SALINAS JENNIFER PADLA 2100472576 06-COOTGO DEL TRABAX - CT
3 CURVA CUEVA LUES ALBERTO 2100957659 P6-CODIGO DEL TRABAIG - £1
4 GONIALEE RAMIREZ DANIEL ALEXANDER 2100938923 06-CO0IGO CHL TRABAIO - CT
5 LOPEZ ACOSTA ERMINGA MERCEDES 2100881525 06-CODIGO DEL TRABAXD - T
6 AUCI0 VICUTA BETTY DEL FILAR 2100382916 "08-CO0IR0 DEL TRARAXG - CF
7 MARCA COYAGO PREDDY OSWALDO 2100537683 " 06-CO0IGO DEL TRABAYD - 7
8 MARCA COYAGO HOLGER IMONNT 2100526843 "06-CO0MG0 DEL TRABAID - CF
9 ORMAZA GALLD VICTOR GUILLEAMO 1500310667 06-CODIGO DEL TRABAID - CF
10 PESANTEZ SANTANA ALEXANDAA ELIZARE TH 0703849521 06-CODIGO DEL TRABAID - T1
11 SACON ZAMBHAND JAIRO STALYY 2100778873 06-COOIGO DEL TRARAID - CT
12 VEGA ANGULO KENYA GIOWET 0804077055 06-CODIGO OFL TRABAK - CT

Es todo cuanto puedo cerﬁﬁcar en honor a la verdad, la solicitante puede hacer uso del
presente para los fines estudiantiles solicitados.

GERENTE PROPIETARIO
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Anexo 7. Certificacion que por primera vez se realiza una investigacion
sobre Evaluacién del nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa
“REPUESTOS AUTOMOTRICES RAGEPT” del cantén Lago Agrio y

propuesta de un programa de mejoramiento continto para el afio 2016.

RAGEPT

REPRESENTACIONES AUTOMOTRIZ GUILLERMO ENRIQUE PAREDES TOASA
VICENTE NARVAEZ 911 ENTRE AV, QUITO ¥ JORGE ARAZCO
TELF: 06 2833393 2831619 0993042198

Nueva Loja, 10 de Abril del 2016

CERTIFICADO

Yo GUILLERMO ENRIQUE PAREDES TOASA con cédula de identidad numero 160021692 -1,
como representante legal de la empresa

CERTIFICO QUE:

Por primera vez se va a realizar en mi empresa una tesis con el titulo: Evaluacién del nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa “REPUESTOS AUTOMOTRICES RAGEPT” del cantén
Lago Agrio propuesta de un programa de mejoramiento continto para el afio 2016. Ademas
cabe recalcar que es necesaria la ejecucion del estudio propuesto para poder mejorar la
satisfaccion del comprador mediante el programa de mejoramiento que se va a realizar, si asi
se estimara conveniente,

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, la solicitante puede hacer uso del
presente para los fines estudiantiles solicitados.

GERENTE PROPIETARIO
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Anexo 8. Ficha resumen.

a. Tema

“EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA REPRESENTACIONES AUTOMOTRICES RAGEPT DEL
CANTON LAGO AGRIO Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CONTINUO

PARA EL ANO 2016”

b. Problematica

La provincia de Sucumbios cuenta con un continuo movimiento comercial el
cual es un una de las fuentes de ingreso que la mantiene viva; al mismo
tiempo, por ser zona fronteriza con el vecino pais, Colombia, mantiene el
ingreso fructuoso de sus visitantes ya que ellos también realizan compras
tanto como para consumo propio como para ventas al por mayor. Pero
debido a la crisis actual en la que se encuentra envuelta no sola la provincia
sino el pais entero, ha causado que poco a poco decrezca este auge
beneficioso, generado que las empresas evalien la satisfaccion del

consumidor y hagan hincapié en la captacion de nuevos clientes.

En Lago Agrio, varias empresas, comerciales, tiendas, comedores,
almacenes, entre otros, han tomado la dura decision de cerrar las puertas de

sus negocios; pero otros han preferido tomar medidas y ajustarse a la
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realidad del cantdén, y una de las estrategias es crear un programa de
mejoramiento continuo ya que mantener un control sobre los compradores se

ha tornado muy dificil.

La empresa de “Repuestos Automotrices RAGEPT”, a pesar de ser una de
los almacenes de repuestos automotrices mas grandes de la ciudad de Lago
Agrio, también se encuentra en la tarea de mantener y mejorar la cartera de
clientes, por esto se ha decidido evaluar el nivel de satisfaccion de los
clientes de la empresa para asi proponer un programa de mejoramiento
continuo. Una de las preguntas a resolver es: ¢De qué manera la calidad de
servicio influye en la satisfaccion de los clientes de la empresa de
“‘Repuestos Automotrices RAGEPT”, del cantén Lago Agrio para el afo

20167

c. Justificacion;

La presente tesis se la justifica de la siguiente manera:

Justificacion Académica.

Esta tesis tiene como finalidad aplicar los conocimientos adquiridos durante

el proceso de aprendizaje y asi fortalecer habilidades y destrezas que

serviran en un futuro al desempeio en el campo profesional. A demas es un
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paso a seguir de conformidad a lo dispuesto en el Reglamento de Régimen

Académico del Sistema Nacional de Educacion Superior.

Justificacion Social.

La satisfaccion del cliente es un factor importante en el mercadeo, ya que
gracias a €l se puede llegar a mejorar la rentabilidad de una empresa y
poderse posicionar en la mente de los clientes potenciales y generar una
ventaja competitiva. En Lago Agrio se cuenta con un gran numero de
vehiculos y sus usuarios desean ser atendidos de manera, cordial y eficaz
en el momento preliminar y posterior al recibir el servicio o atencién ya sea

esta personalizada o por uso de otros medios.

Justificaciéon Administrativa.

La Evaluacion del nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa
“REPUESTOS AUTOMOTRICES RAGEPT, brinda la posibilidad o
perspectiva de optimizar mediante un programa de mejoramiento continuo la
calidad del servicio al comprador, teniendo a favor la direccion de los tutores
excelentemente capacitados de la Universidad Nacional de Loja, los cuales
nos brindan las técnicas y herramientas necesarias para poder dar poder

realizar la presente tesis.
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Justificacion Econdmica - Financiera.

La actual investigacion es financiada por recursos propios y la retribucion
qgue se recibira son conocimientos en el campo tanto estudiantil como para
un futuro en el campo profesional, y por afiadidura se generara en la
empresa de Repuestos Automotrices RAGEPT un programa de
mejoramiento continuo si asi lo quisiere el gerente; ya que las necesidades y

exigencias de los clientes cambian constantemente.

d. Objetivos;

Objetivo General.

Evaluar la satisfaccion de los clientes de la empresa de Repuestos

Automotrices RAGEPT del cantéon Lago Agrio y proponer un programa de

mejoramiento continuo para el afio 2016.

Objetivos Especificos.

+ Determinar los 20 factores de evaluacién de la satisfaccion del cliente.

+ Representar preguntas derivadas de los 20 factores preliminares.

+ Disefar la matriz con los factores y las preguntas de evaluacion.
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+ Tabular, ponderar e interpretar graficamente los resultados de la
evaluacion de los clientes de la empresa de Repuestos Automotrices
RAGEPT.

+ Redactar el programa de mejoramiento continuo para la empresa de

Repuestos Automotrices RAGEPT.

Objetivos de mejoramiento continuo.

+ Fomentar la cultura de evaluacion de satisfaccion al cliente en la
empresa de Repuestos automotrices RAGEPT.

+ Definir y evaluar el ciclo del servicio a través de los momentos de
verdad.

+ Disefar instrumentos para medir la satisfaccion del cliente.

+ Reducir el nUmero de clientes insatisfechos.

f. Metodologia;

Disefio de la investigacion.

Con el fin de recolectar la informacion necesaria para la realizacion del

presente trabajo estudiantil y poder cumplir con los objetivos planteados en

la tesis, la investigacion se basara en un disefio no experimental, debido a
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que el proceso de investigativo se observara todos los fendmenos tal como

ocurren sin ninguna modificacion.

La busqueda sera por su naturaleza de estudio cuantitativo ya que durante el
proceso se tomara en cuenta los fenbmenos que se pueden medir revisando
sus aspectos fisicos. El lugar de investigacion sera de campo ya que los
datos informativos seran obtenidos del lugar donde se estén manifestando

los fendmenos.

Por ende la investigacion serd de tipo explicativa ya que ayudara a
familiarizarse con un tema o estudio poco conocido para asi profundizarlo y
conocer los fenbmenos y las causas que lo provocan.

Para finalizar la investigacion sera de tipo descriptiva porque analizara las

formas como se manifiestan los fenbmenos y sus componentes.

Métodos, Técnicas e Instrumentos.

Métodos.

v' Método descriptivo.- Por medio de este método se examinara e

identificara las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a

través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y

personas; ya que su meta no se limitara a la recoleccion de datos, sino
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a la prediccion e identificacion de las relaciones que existan entre dos
0 mas variables. EIl investigador no sera mero tabulador, sino que
sera quien recoja los datos sobre la base de una hipotesis o teoria, se
expondra y se resumira la informacion de manera cuidadosa y luego
se analizara minuciosamente los resultados, a fin de extraer

generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.

Método Matematico-Estadistico.- Permitird determinar la muestra a
aplicarse, como también clasificar, ordenar y analizar los resultados
que se obtengan en la aplicacibn de las encuestas mediante

representaciones graficas, porcentajes y tabulaciones.

Método Deductivo.- La deduccion va de lo general a lo particular,
este método partira de los datos generales aceptados como
valederos, para deducir por medio del razonamiento l6gico, varias
suposiciones, es decir; parte de verdades previamente establecidas
como principios generales, para asi aplicarlo a casos individuales y
comprobar asi su validez. El razonamiento deductivo constituira una
de las principales caracteristicas del proceso de enfoque cuantitativo

de la investigacion.

Método Inductivo.- La induccion va de lo particular a lo general. Se

utilizara la induccion ya que la observacion de los hechos particulares
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se obtiene proposiciones generales, o sea, se estableceran un
principio general una vez realizado el estudio y analisis de hechos y
fendbmenos en particular. La induccion es un proceso mental que
consiste en inferir de algunos casos particulares observados la ley
general que los rige y que vale para todos los de la misma especie. El
razonamiento inductivo constituye uno de los pilares sobre el que se

apoyara el enfoque cualitativo de la investigacion.

Técnicas e Instrumentos.

Las técnicas constituyen los procedimientos concretos que el investigador
utilizara para lograr obtener la informacion. Las técnicas son especificas y
tienen un caracter practico y operativo. Las técnicas se subordinan a un
método y éste a su vez es el que determina qué técnicas se van a usar.

Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos, medios 0 recursos
dirigidos a recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los
fendbmenos sobre los cuales se investiga. Por consiguiente, las técnicas son
procedimientos o recursos fundamentales de recoleccion de informacion, de
los que se vale el investigador para acercarse a los hechos y acceder a su

conocimiento acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento.

Observacion.
Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenbmeno, hecho
ocaso, tomar informaciébn y registrarla para su posterior andlisis. La

observacién es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en
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ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos. Gran
parte del conjunto de conocimientos que constituye la ciencia ha sido lograda

mediante la observacion.

Instrumentos que se utilizar en la Observacion:
v" Registros.
v Anecdoticos.
v Fotografias.

v" Fichas.

La Encuesta.

Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas

opiniones impersonales interesan al investigador.

Se aplicaran dos tipos principales de encuestas:

v' Las que se aplican de forma escrita mediante un cuestionario a los
clientes internos y externos.
v Las que se aplican oralmente, entrevista. Esta ira dirigida al

propietario de la empresa.

El uso de las encuestas en una investigacién, requiere de ciertas reglas que

nos permitan acceder a la informacién en forma cientifica. La primera debe
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ser un sistema sistematico, o sea, que cualquier investigador que repita su
aplicacion obtenga los mismos resultados. Con las encuestas se pueden
conocer: opiniones, actitudes, creencias, intenciones, impactos, habitos,

tabues, entre otros.

Entrevista.

Gracias a esta técnica se lograra conocer informacion de las opiniones de los

individuos objetos de la investigacion.

Poblacién y Muestra.

La poblacidon que se considerara para realizar éste trabajo de investigacion,
sera el Catastro de clientes de la empresa Repuestos Automotrices
RAGEPT, ya que ellos nos brindaran informacion veraz y util en nuestra

investigacion.

El presente trabajo de investigacibn se ejecutard durante el periodo
académico Marzo - Diciembre 2016. Referente al proceso investigativo se
debe indicar que los valores obtenidos son segun informacion otorgada por el

propietario de la empresa.
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