UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE
PARA MEJORAR LOS SERVICIOS
QUE OFRECE SUPER AUTOS CARABOBO
CAMIONES, C.A. ESTADO CARABOBO

AUTORA: Corina A. Lovera Valdespino

Urb. Yuma I, calle N° 3. Municipio San Diego
Teléfono: (0241) 8714240 (master) — Fax: (0241) 8712394



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA MERCADEO

ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA MEJORAR LOS
SERVICIOS QUE OFRECE SUPER AUTOS CARABOBO
CAMIONES, C.A. ESTADO CARABOBO

Trabajo de Grado presentado como requisito parcial para optar al titulo de Licenciado
en Mercadeo

AUTORA: Corina A. Lovera Valdespino
TUTOR: Lic. Miriam Morales

San Diego, Noviembre de 2017



W UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
aﬂr} COORDINACION DE PASANTIA'Y TRABAJO DE GRADO
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ACTA N° 00087-2-2017

San Diego, 19 de Octubre de 2017

Ciudadana
Corina Alejandra Lovera Valdespino
C.1. 15.334.825

Cumplo con informarle que la Comision de Trabajo de Grado de la Facultad de
Ciencias Sociales de la Universidad José Antonio Paez, acordo aprobar el Proyecto de
Trabajo de Grado, presentado por usted titulado: “Estrategias de Atencién al
Cliente para Mejorar los Servicios que ofrece Super Autos Carabobo Camiones,
C.A. Estado Carabobo”, como requisito para optar al titulo de Licenciado en
Mercadeo.

Sin otro particular, se suscribe de usted,

Atentamente,

Dra. Belkys Suarez Montoya
Decana de la Facultad de Ciencias Sociales



ACEPTACION DEL TUTOR

Quien suscribe, Miriam Morales, portadora de la cédula de identidad N° V-
8.734.371, en mi caracter de tutor del Trabajo de Grado presentado por la ciudadana
Corina Alejandra Lovera Valdespino, portadora de la cédula de identidad N° V-
15.334.825, titulado “Estrategias de Atencion al Cliente para Mejorar los
Servicios que ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A. Estado Carabobo”,
presentado como requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Mercadeo,
considero que dicho trabajo retne los requisitos y méritos suficientes para ser
sometido a la presentacion publica y evaluacion por parte del jurado examinador que

se designe.

En San Diego, a los Treinta y un dias del mes de Octubre del afio dos mil
diecisiete.

Lic. Miriam Morales
C.l. N° VV-8.734.371



AGRADECIMIENTOS
A mi Dios Todopoderoso por haberme permitido llegar hasta este punto, por
Ilenarme de salud para poder lograr mis objetivos, por todo su amor.

A mis padres por ensefiarme a luchar para alcanzar cada una de mis metas, por

su apoyo en todo momento.

A mis hermanos: Francys, Orlando y Marianne por participar directa o

indirectamente en esta formacion.

A mis abuelos por la formaciéon en mis padres de la cual hemos recibido esa

gran ensefianza en educacion y valores.

A mis tios, en especial a José Antonio Lovera por su apoyo en todo momento.

A mis compafieros y amigos por apoyarme siempre e incentivarme a seguir

adelante en especial a Gio y Victor (Vi).

A los que incondicionalmente han sido amigos y comparfieros de trabajo, por su

colaboracion y apoyo en este logro personal como lo son: Abad, Pedro y Jenny.

A todos Gracias.



INDICE GENERAL

Contenido pp.
RESUMEN . ..ot e e e e e e e e e e, X
INTRODUGCCION . .. oo e e e e e e e e i, 1

CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del Problema. .. ... ..o e e e e e e e e e e e 4
1.2. Formulacion del Problema. .. ....o. e e e e e e, 9

1.3. Objetivos de la INVestigacion...........ccovveiieiis i e eene a9

1.3.1. Objetivo General..........couuiriiri e 9
1.3.2. Objetivos ESPeCifiCOS. .. .vuvi it e e e 9
1.3.3. Justificacion de la INvestigacion.............cooooiiiii i 9

CAPITULO II

MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1 Antecedentes de la iNVeStigaCioN............ooviiriiiee e e e 11
P =T T o g oF: P 16
2.2.1. Atencion al ClIeNte. .........v e e e e e 17
2.2.2. Satisfaccion al ClieNte..........ooi i e, 18
2.2.3. EStralB0IaS. .. vt vie ettt e e e e e e e 20
2.2.4. SEIVICIO. .. .ttt ettt et et et et e et e e e e 22
2.2.5 MejJOra CONTINUA. .. .. veuee e e et e et e e et e e 24
2.2.6 Relacion con [0S CHENtES..........v it e 26

Vi



2.3. Definicion de Terminos BASICOS. ........cuvvriiiiiiee e e e 28
CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion............ccoovvviiiiiiiiiiiiieie e e 29
3.2 Fases MetOdOIOQICAS. .. ... e e eeeeieete et e e e et et e e e et e aaneens 30

3.2.1 Fase |: Diagnostico de la situacion actual de los servicios que ofrece Super
Autos Carabobo Camiones, C.A. con respecto a la fecha de recepcion de los
VENICUIOS .ttt e e e e e et e e e e e e e e e 31
3.2.2. Fase Il: Identificacion de las debilidades y fortalezas del proceso actual de
atencion al cliente de la empresa Super Autos Carabobo Camiones, C.A............32
3.2.3. Fase IllI: Disefio de las Estrategias de Atencién al Cliente para mejorar los

servicios que ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A............ccvvvvvennee. 33
CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Fase |: Diagnostico de la situacion actual de los servicios que ofrece Stper
Autos Carabobo Camiones, C.A. con respecto a la fecha de recepcion de los

VENICUIOS ..o e e e e e e e e e e 35

4.2. Fase Il: Identificacion de las debilidades y fortalezas del proceso actual de

atencion al cliente de la empresa Super Autos Carabobo Camiones, C.A............49

4.3. Fase IlI: Disefio de las Estrategias de Atencién al Cliente para mejorar los

servicios que ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A...........cccvvvvviiieenne 53

Vi



Pp.
CAPITULO V
LA PROPUESTA
5.1. Presentacion de la Propuesta............covevieeiiieviiieiiie i veiieiiieeenen e a0 D4
5.2. Objetivo de 1a PropueSta. ... ....cu e e e e e 54
5.2.1. Objetivo General...........ccoiiiiii i e e e 0D
5.2.2. Objetivos ESpecificos.........ccoviiiiiiiiiiiii i i DA
5.3. Beneficios de 1a Propuesta.........coue e e e 55
5.4. Justificacion de la Propuesta...........c.ocoviiiiiiiiii i i veneeenn. 0B
5.5. Estructura de 1a Propuesta...........oceieviviiii i i e e e eaeeaeen D0
5.6. Factibilidad. .. .......coonii i 58
5.6. 1. Factibilidad Técnicay Operativa...........o.vvesviieeiieeiieiine e eeneeenn, 58
5.6. 2. Factibilidad ECONOMICA. .......coviiiitie it et 58
CONCIUSIONES. .. . ettt et et e e e e e ne e eeeneenenee D9
RECOMENUACIONES. .. ..ttt e e e e e e e e e e e e e 60

REFERENCIAS ... e e 61

vii



LISTA DE GRAFICOS

GRAFICOS N° pp.
1. Satisfaccion general con la emMPresa........c.covvvv i iiiieiee e e e 36
2. Satisfaccion con el ASESOr de SEIVICIO ......uvviie i e e, 37
3. Informacion de estatus por parte del Asesor de Servicio .............c..oovveviiennnn 38
4. Conocimiento del Asesor en cuanto al servicio del vehiculo........................... 39
5. Satisfaccion con la reparacion o servicio prestado ................covviieeninn.... 40
6. Tiempo acordado para laentrega ..........ooveeiiiiiiiiiiiiie e e e e84
7. Explicacion de trabajos realizados al vehiculo...............ccovcovii el 42
8. Satisfaccion con el tiempo de permanenciaenel taller ...................ooovviiien, 43
9. Atencion de reclamos por fallas en el servicio prestado ................ccceevnnnnn. 44
10. Comunicacién adecuada para informar el proceso de Servicio....................... 45



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA MERCADEO

ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE PARA MEJORAR LOS
SERVICIOS QUE OFRECE SUPER AUTOS CARABOBO
CAMIONES, C.A. ESTADO CARABOBO

AUTORA: LOVERA V. CORINA A.
TUTORA: MORALES MIRIAM
FECHA: NOVIEMBRE 2017

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion estd enmarcado en un proyecto factible, apoyado
en una investigacion de campo; los datos utilizados para dar respuesta a los objetivos
en estudio, se obtuvieron directamente de la realidad. Esta investigacion tiene como
objetivo fundamental proponer estrategias de atencién al cliente para mejorar los
servicios que ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A., ya que dicha empresa
presenta debilidades en sus procesos, especificamente en los retrasos de las entregas
de trabajos de reparaciéon de los vehiculos solicitados por los clientes y acordados
previamente, ocasionando molestias, insatisfaccion e incentivando al cliente para que
busque otras alternativas de preferencia, afectando considerablemente la facturacion
diaria y mensual del concesionario. Se establecen tres fases metodoldgicas para
cumplir con cada uno de los objetivos, iniciando en la primera fase, con una encuesta
a los clientes externos y una entrevista al Director de Postventa, como técnicas de
recoleccion de datos, apoyadas en un cuestionario, para determinar la situacién actual
en cuanto a la atencion al cliente. En la segunda fase, se considera tomar en cuenta
los resultados tanto de la encuesta como de la entrevista aplicadas; de alli se
clasifican los factores externos e internos que intervienen en el contexto de dicha
empresa determinando las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades;
utilizando una matriz FODA. La tercera fase, presenta la propuesta con el analisis de
los resultados obtenidos de las dos primeras fases, que conlleva a definir las
estrategias de atencion al cliente para mejorar los servicios que se ofrecen en la
empresa de este estudio. El beneficio de esta propuesta para Super Autos Carabobo
Camiones, C.A., consiste en aumentar la satisfaccion de los clientes en la prestacion
del servicio, logrando la preferencia de realizar el mantenimiento de sus vehiculos en
el concesionario, garantizando la rentabilidad del negocio y por ende la facturacion.

Descriptores: Atencion al Cliente, Satisfaccion del Cliente, Estrategias, Servicios,
Mejora Continua.



INTRODUCCION

La fuerte competencia y la variabilidad que existe en el entorno econémico,
politico y social donde se desenvuelven las organizaciones, propicia que estas
enfrenten enormes retos, no obstante, para poder superarlos, el capital humano debera
estar cada dia mas comprometido con los objetivos y logro de las metas establecidas
por la organizacion. Ademas de poder convertirse en el elemento diferencial que

permita contar con una ventaja competitiva sostenible.

Muchas organizaciones han reconocido la importancia del marketing interno
como una alternativa para aumentar el compromiso de los empleados con la
organizacion y la satisfaccion del cliente externo, y es que su enfoque es
precisamente incorporar al elemento humano como parte de la estrategia que puede
adquirir mayor fuerza dentro de las empresas. Pero no solo se desea estudiar el
desempefio de los empleados y las empresas, sino también el beneficio en la fidelidad
de sus clientes, un reto que buscan vencer todas las organizaciones de servicios es

fidelizar a sus clientes.

Para cualquier empresa el cliente es el activo mas importante, ya que de este
depende el crecimiento econdémico; por lo tanto, las politicas que se implementen en
su atencion influiran de manera significativa en la satisfaccion y por consiguiente en
los indices de fidelidad y de ventas de cualquier producto o servicio. Es por ello, que
las empresas que ofrecen servicios deben definir procedimientos a fin de encontrar y
garantizar de manera permanente la forma correcta de prestarlos. Asi el cliente tendra

a su disposicion una mejor atencion y la posibilidad de cubrir las expectativas.

Este estudio, cuyo proposito es disefiar estrategias de atencion al cliente para
mejorar los servicios que ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A., con la
finalidad de solventar las debilidades presentes en sus procesos, especificamente en

los retrasos de las entregas de trabajos de reparacion de los vehiculos solicitados por



los clientes y acordados previamente, ocasionando molestias, insatisfaccion e
incentivando al cliente para que busque otras alternativas de preferencia, afectando

considerablemente la facturacion diaria y mensual del concesionario.

Dado que las organizaciones de servicio deben considerar la perspectiva del
cliente externo, como concibe la atencion y la satisfaccion de sus expectativas, se
hace necesaria la revision constante de los procesos para desarrollar estrategias que
permitan mejorar continuamente la calidad del servicio que se presta, tomando en
consideracion la percepcion del cliente y la satisfaccion de este; para establecer los
planes de accion de corto y mediano plazo que aseguren la sostenibilidad en el

mercado de la empresa.

En este marco de ideas, el siguiente Trabajo de Grado, se estructura en cuatro
(4) capitulos para el desarrollo del estudio, los cuales se describen de la siguiente

manera:

Capitulo I: comprende el planteamiento del problema, la formulacion del problema,
los objetivos planteados para la investigacion tanto el general como los especificos, la

justificacion y alcance de la investigacion.

Capitulo 11: contiene el marco tedrico, se presentan los antecedentes, las bases
tedricas y definicion de términos basicos que apoyan el sustento de la investigacion.

Capitulo I11: sefiala el marco metodoldgico, en el que se indica el tipo y disefio de la
investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las fases

metodologicas aplicadas en este estudio.

Capitulo 1V: se presentan los recursos utilizados para el desarrollo del presente
trabajo de grado, como los recursos humanos, recursos materiales, recursos

institucionales y el tiempo en el que fue realizado el estudio.



Finalmente se presentan las referencias bibliograficas y electronicas que sustentaron

las teorias utilizadas en la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La preocupacién de las organizaciones de servicios para garantizar la satisfaccion
y deleite del cliente es una realidad en el mundo de hoy y esto solo se logra estando a
la vanguardia de las exigencias de un cliente cada vez mas exigente que demanda
respuestas efectivas, por lo que las empresas se esfuerzan por desarrollar procesos de
atencion al cliente con altos estandares de calidad enfocados en los principios de
mejora continua, los que progresivamente se adaptan a la dinamica de un mercado
cambiante

Las empresas que tienen una estrecha relacion con los clientes, conservan una
positiva reputacion al momento de recomendar los servicios o productos que ofrecen,
por lo que toda organizacion con los factores de atencidn al cliente y calidad de
servicio aumentan la satisfaccion del cliente, y es asi que ganan la lealtad de su
publico objetivo, por considerar de forma significativa que son importantes para la
empresa. Para Kotler y Keller (2006):

La calidad de los servicios, la satisfaccion de los clientes y la
rentabilidad de la empresa estan estrechamente relacionadas. Una
gran calidad conlleva un alto nivel de satisfaccion de sus clientes,
que a su vez apoya unos precios mas altos y (con frecuencia) costos
mas bajos. (p: 145).

Dentro de este orden de ideas, es por ello que las empresas se han enfocado en
ofrecer productos y servicios de gran calidad a su publico meta, identificando
correctamente las necesidades y exigencias de los clientes, comunicando las
expectativas de los clientes a su equipo, asegurar la disponibilidad del producto o
servicio para que se cumpla correcta y puntualmente, ofrecer la asistencia de

prestacion del servicio o instruccion de uso del producto y establecer el contacto



postventa con el cliente para evaluar la satisfaccion, recopilando las ideas de los
clientes para mejorar el producto o servicio.

Todas estas premisas de acuerdo a la percepcion de Kotler y Keller (2006:158),
han llevado a las empresas a “crear culturas en las que las personas que estan en
contacto directo con los clientes tienen potestad para hacer todo lo necesario para
atender bien a un cliente”. En tal sentido, los clientes tratan de maximizar el valor que
reciben. Se crean expectativas sobre el valor y actian en consecuencia. Elegiran la
compra en aquella empresa que les ofrezca el mayor valor, entendido como la
diferencia entre las expectativas de valores positivos y negativos. Es por ello que, la
satisfaccion del comprador depende de su percepcion de los resultados del producto
en funcién de sus expectativas.

Por consiguiente, al obtener un elevado grado de satisfaccion genera una elevada
lealtad por parte de los clientes, muchas empresas intentan lograr una satisfaccion
total del cliente. Para estas empresas, la satisfaccion de sus clientes es tanto un
objetivo como una herramienta de marketing. Basados en los cambios que se
experimentan globalmente, las empresas venezolanas han enfocado sus esfuerzos en
una rapida atencion y calidad en los servicios que ofrecen, buscando con ello afrontar
un futuro cada vez méas dinamico, exigiendo que el manejo de sus productos y
servicios se realicen de manera confiable, segura en todas sus fases. EI mercado
venezolano se ha visto en la necesidad de romper paradigmas, ya que le ha dado poca
importancia al cliente en la cadena de valor, tanto al que compra un producto o
servicio como al que demanda de una atencién.

Cabe destacar que, el mercado en general tiene que lidiar con un alto grado de
competencia, pero no solo eso, sino que se deben atender clientes que estan cada dia
mejor preparados y son méas exigentes. Es por ello que en Venezuela desde hace
algunos afos la atencién al cliente, se ha convertido en un factor clave y
diferenciador, impulsado por la tecnologia y nuevas tendencias globales, que hacen
al cliente que esté cada vez mas preparado y exigente. Esta claro que las empresas en

un mercado cada vez mas contraido deben apostar por simplificar sus estrategias para



reducir costos, pero sin dejar de ser procesos efectivos y que aseguren a la
satisfaccion de los clientes. La atencion al cliente es una de las estrategias de
mercado mas viables y “econdmicas” sobre todo en momentos como el que vive
Venezuela. Un servicio de calidad puede traer muchos beneficios a las empresas, uno
de los mas importantes es el efecto recomendacion positiva, en la que “no hay mejor
publicidad que la que hace un cliente satisfecho”.

Dentro de esta perspectiva, las empresas del sector automotriz iniciaron desde
hace algun tiempo la implementacion y tropicalizacion de las estrategias de
marketing de su casa matriz existente en el exterior, adecuando las premisas de
atencion al cliente al mercado venezolano, que les permita dar el valor que representa
el cliente para la continuidad y éxito de una empresa. Este sector ofrece sus
productos a través de los concesionarios que son empresas dedicadas a brindar una
exclusiva asistencia a los clientes, a través de la comercializacion de vehiculos,
repuestos o servicio automotriz, buscando siempre de manera continua la mejora y
excelencia en la atencion del publico meta.

Los objetivos, lineamientos y estrategias de las empresas automotrices se
encuentran bien soportados gracias a un talento humano capacitado, confiable,
responsable, comprometido, que se ocupa de mantener e implementar de forma
efectiva todos los procesos operativos y administrativos, ademas de un conocimiento
de como reconocer las necesidades reales de su publico, para lograr satisfacer dichos
requerimientos.

Las organizaciones del sector automotriz, ademas de poseer un equipo humano
bien calificado, y los procesos operativos definidos, deben ser responsables ante su
entorno social, buscando siempre el desarrollo del negocio, ademas de generar
crecimiento, rentabilidad y permanencia sustentable en el mercado. En este sentido,
las empresas del sector automotriz tienden a formularse como visiéon ser
concesionarios lideres de Venezuela, reconocidos por la exclusividad en la atencion,

la calidad de los productos o servicios que ofrecen, logrando el entusiasmo, la



satisfaccion, la fidelidad de sus clientes, ademés de la rentabilidad, permanencia en el
mercado, a través de la mejora continua en las operaciones.

Dentro de este marco, cabe destacar que los concesionarios de la marca
Chevrolet siguen lineamientos establecidos en cuanto a la calidad de servicio y
atencion al cliente, cuyas premisas son las principales de dicha marca y ésta se ha
encargado de estandarizar los protocolos de atencion para que sean reconocidos de
forma igualitaria en cada uno de los concesionarios visitados por los clientes. Bajo
estos lineamientos nace en el afio 2008 en el Estado Carabobo, el concesionario
Slper Autos Carabobo Camiones, C.A. para comercializar los productos y servicios
de la marca Chevrolet, ofreciendo repuestos y servicios de reparacién mecanica para
los vehiculos de dicha marca.

Es evidente que, Super Autos Carabobo Camiones, C.A. inicia sus operaciones
con el compromiso de las premisas definidas en cuanto a principios y valores
orientados a brindar el mejor servicio y atencion personalizada, para ser un
concesionario referencia en la region donde cada cliente se sienta protagonista.
Durante los siguientes afios de operacion el concesionario ha trabajado
constantemente en la satisfaccion del cliente, cada dia evalda de acuerdo al entorno
cambiante que ha presenciado la economia y politicas en Venezuela que afectan
directamente el desarrollo de las actividades, esto lleva al equipo gerencial a
establecer nuevas estrategias que permitan cambios positivos en el publico objetivo y
mantenga a la organizacion activa en el mercado.

Cabe destacar que, el sector automotriz obtuvo grandes indicadores durante
algunos afnos en la venta de vehiculos y camiones, pero debido a esa crisis politica-
econdmica que afronta el pais desde hace ya algun tiempo que afecto a dicho sector,
se han disminuido las operaciones conservandose hasta el presente la venta de
repuestos y servicio automotriz, por lo que en estas aéreas se han enfocado las
estrategias directivas para lograr un excelente servicio postventa.

Es por ello que, ante la disminucidon de la oferta de vehiculos, se observa que el

cliente actual se asegura de realizarle los mantenimientos y reparaciones a sus



vehiculos de forma oportuna, con la finalidad de poder contar con su producto hasta
tanto le sea posible cambiarlo por uno nuevo u otro usado. Para todos estos clientes,
se hace necesario garantizar altos niveles de satisfaccion en servicio postventa que
asegure su permanencia tanto realizando servicios en el concesionario de la marca
como una nueva compra de productos de la marca que posee cuando ésta le sea
posible.

Para la industria automotriz en la actualidad, los Departamentos de Post-Venta
se han convertido en sostén financiero de la organizacion del parque automotor, es
por ello que la atencion al cliente es parte primordial para mantener el negocio.
Dentro de este orden de ideas, y para preservar la lealtad de los clientes se destaca
que en funcion de mantener el enfoque de la organizacion en cuanto a la calidad de
servicio y atencion al cliente, se iniciaron revisiones en los procesos de Super Autos
Carabobo Camiones, C.A., observando que actualmente se presentan retrasos en la
entrega de los trabajos de reparacion de los vehiculos solicitados por los clientes,
ocasionando molestias e insatisfaccion, logrando con ello que el cliente busque otras
alternativas de preferencia, ademas de obtener como consecuencia la referencia
negativa y la poca afluencia de clientes solicitando los servicios, afectando
considerablemente la facturacion diaria y mensual.

En este sentido, se presenta el problema al Gerente de Postventa y Director de
Postventa para que sea evaluada dicha situacién por el area correspondiente, en este
caso el Departamento de Servicio, y se generen las acciones de mejora continua y
estrategias a ser aplicadas para obtener una pronta solucién a lo planteado. De alli se
generara un plan de trabajo que involucra a todo el equipo de la organizacion,
comunicando a todos las actividades que se llevaran a cabo para abordar la situacion
presentada, y el objetivo que se pretende lograr a beneficio de todos los involucrados
de la empresa.



1.2. Formulacion del Problema

¢Cudles deben ser las estrategias de atencion al cliente mas idoneas para mejorar
los tiempos de entrega de los servicios de Mecénica Ligera que ofrece Super Autos

Carabobo Camiones, C.A. en San Diego - Estado Carabobo?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Proponer las estrategias de atencion al cliente para mejorar los servicios que

ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A. Estado Carabobo.
1.3.2. Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual de los servicios que ofrece Super Autos
Carabobo Camiones, C.A. con respecto a la fecha de recepcion de los
vehiculos.

- ldentificar las debilidades y fortalezas del proceso actual de atencion al
cliente de la empresa Super Autos Carabobo Camiones, C.A.

- Disefiar las estrategias de atencion al cliente para mejorar los servicios que

ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A.
1.4. Justificacion de la Investigacion

El presente trabajo guarda relacion con la Carrera de Mercadeo, porque precisa
los procesos de servicio y atencién al cliente que son un pilar muy importante en la
existencia y funcionamiento de las organizaciones, hoy en dia las empresas deben
focalizar su mayor esfuerzo para tener presente al cliente en toda su cadena de valor,
ya que sin clientes no hay empresas y sin clientes satisfechos es menor la
rentabilidad.



De este modo, la siguiente investigacion que se llevara a efecto beneficiara al
sector automotriz con la finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente en la
prestacion del servicio automotriz, logrando con ello la preferencia de realizar el
mantenimiento de sus vehiculos en los concesionarios autorizados que le ofrecen
garantia y seguridad, adicionalmente garantiza la rentabilidad del negocio al
incrementar la asistencia de los clientes y por ende la facturacion. Por otro lado, esta
investigacion puede ser un aporte valioso al mercado del sector automotriz en general
gue se encuentre motivado a mejorar su sistema o procesos de atencién al cliente.

Por consiguiente, este estudio servird de antecedente para futuras investigaciones
y se inserta en una de las lineas de investigacion pertinentes en la Escuela de
Mercadeo titulada: Mercadeo de Servicios. En tal respecto, las estrategias de atencion
al cliente que se plantearan, formaran parte de los constantes planes de mejora
continua que regularmente trabaja Super Autos Carabobo Camiones, C.A. para
mantener sus procesos adecuados segun las necesidades y requerimientos de sus

clientes.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

El marco tedrico es integrar el tema de la investigacion con las teorias, enfoques
tedricos, estudios y antecedentes en general que se refieren al problema de
investigacion. En tal sentido el marco tedrico segun Tamayo (2012:28)7, “amplia la
descripcion del problema. Integra la teoria con la investigacion y sus relaciones
mutuas”. Cabe mencionar que el marco tedrico es, en cierto sentido una manera de
pronosticar como sera el trabajo de investigacion, puesto que se debe contar
previamente con ideas o teorias a la realizacion de la investigacion; en tanto esta sera

el espacio en el que aquellas ideas se pondran en cuestién o se analizaran.
2.1. Antecedentes de la Investigacion

De acuerdo a lo que establece el marco tedrico, se presentaran investigaciones
previas que formaron parte de estudios desarrollados en la misma linea de
investigacion del presente trabajo de grado, permitiendo la orientacion hacia el tema o
situacion que se abordara, contribuyendo a direccionar la validacion de la
problematica, la situacion actual y desarrollo del estudio basado en las experiencias

anteriores.

Gonzélez (2015), en su Trabajo de Grado titulado “Disefio de Estrategias
Gerenciales que plantean mejoras en el Servicio al Cliente para el area de
servicio Postventa del Sector Automotriz en el Estado Carabobo”, para optar por
el titulo de Magister en Administracion de Empresas en la Universidad de Carabobo,
en una investigacion de tipo proyecto factible de campo, la autora fundamento la
investigacion del surgimiento de la necesidad de entender el servicio postventa que

ofrece la industria automotriz, en donde la relacion con el cliente se establece a través



de valores estrictos de gestion de calidad y servicio en busqueda de atender
satisfactoriamente al cliente y lograr tal satisfaccion que permita crear la fidelidad en
la marca y la confianza de obtener un producto de calidad que trae consigo el
respaldo de la marca quien responderd y atendera efectivamente a sus necesidades.

La investigacion permitié la elaboracion de una propuesta viable para la mejora
en la satisfaccion al cliente, tomando en cuenta sus expectativas. La investigacion fue
realizada directamente en los concesionarios de vehiculos permitiendo tomar de
primera mano y en el lugar de los acontecimientos las necesidades existentes para el
desarrollo de la propuesta y lograr el Objetivo. En tal sentido, se visitaron todos los
concesionarios pertenecientes al Estado Carabobo para realizar las encuestas a
clientes que asistieron al area de postventa para realizar algun tipo de reparacion y/o
mantenimiento a sus vehiculos.

Sin duda, el estudio tiene como aporte para esta investigacion el enfoque de las
estrategias para la atencion y satisfaccion al cliente ya que esta enmarcado en el
mismo mercado, cuyo objetivo es desarrollar relaciones de alcance y profundidad con
respecto a la calidad del servicio recibido de acuerdo a las expectativas, analizando y
procesando toda la informacion que pueda obtenerse de los clientes con el fin de
generar lealtad y hacer del servicio postventa la pieza clave para el concesionario,
partiendo del disefio de estrategias que estén orientadas a mejorar la atencion y
servicio prestado a los clientes. Ademas se aplican encuestas y cuestionarios que
permiten conocer las expectativas de los clientes y trabajar para plantear lineamientos
operacionales que estén dirigidos a cumplir las metas de mejoras en la satisfaccion al

cliente que requiere la empresa.

Bracho (2013), en su Trabajo de Grado titulado “Estrategias Promocionales
para la captacion de clientes en el area de Repuestos y Servicios del sector
Automotriz en el Municipio Maracaibo”, presentado para optar por el titulo de
Maestria en Administracién de Empresas en la Universidad Rafael Urdaneta, en una
investigacion de tipo proyecto factible de campo, con nivel descriptiva, evaluativa, el
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proposito de dicho estudio se centro en implementar estrategias promocionales como
herramienta Gtil que le permita a los concesionarios de vehiculos, alcanzar sus metas
u objetivos, aplicando para ello, una serie de actividades comunicacionales o
promocionales positivas para la captacion de cliente a cualquier tipo de producto o
servicio.

Dichas estrategias son disefiadas en el marco de las premisas de mantener una
exclusiva asistencia y atencion a los clientes, que logren el entusiasmo, la fidelidad,
rentabilidad y permanencia en el mercado, a través de las mejoras continuas de las
operaciones que procuren la excelencia del servicio. La recoleccion de la informacion
fue a través de encuestas aplicadas por 20 Gerentes del area de Servicio de diferentes
concesionarios a 38 clientes que visitaron sus instalaciones.

El aporte del trabajo de grado anteriormente citado para esta investigacion, es
que estan basados en el sector automotriz especificamente en concesionarios de
vehiculos, donde se aplican técnicas de recoleccion de datos como la encuesta para
obtener de los clientes la percepcion de la situacion actual en cuanto a los servicios
que se ofrecen, su grado de satisfaccion y la atencién recibida, con los resultados
obtenidos se podran determinar las posibles soluciones para la problemética actual
que se presenta en cuanto al tiempo de entrega de los servicios solicitados por los
clientes en el concesionario. Adicionalmente existe un aporte tedrico significativo que

permitié ampliar los conocimientos para el desarrollo del presente trabajo de grado.

Negrette (2013), en su Trabajo de Grado titulado “Estrategias de Mercadeo
para optimizar la Satisfaccion del cliente en la linea Rosal Plus en su
presentacion Rosal Vino, de la empresa Papeles Venezolanos, C.A., en la Region
Central Zona Valencia”, presentado para optar por el titulo de Licenciado en
Mercadeo en la Universidad Jose Antonio Paez, en una investigacion de tipo proyecto
factible de campo, para el autor surge como necesidad conocer en qué nivel de

satisfaccion se encuentra Rosal Plus Vino en el mercado, identificar la preferencia del

13



consumidor, para de esta manera crear estrategias que logren su aceptacion en el
mercado.

De alli el interés de proponer el disefio de las estrategias de mercadeo para
optimizar la satisfaccion del cliente en la linea Rosal Plus Vino. Aplicando como
técnicas de recoleccidn de datos la entrevista, la observacion directa y la encuesta a
través del cuestionario. Esta investigacion permitid examinar las aplicaciones que
tienen la teoria y la practica, ademas ayudo a observar las debilidades que tiene la
empresa en estudio y a su vez verificar el comportamiento del consumidor en este
rubro.

El estudio mencionado anteriormente tiene como aporte para el presente trabajo
el enfoque de evaluacién de la satisfaccion del cliente, lo que conlleva a validar el
servicio y atencion al cliente que es el objetivo principal de este trabajo de
investigacion, ademas de ello se utilizan las técnicas de recoleccion de datos como la
entrevista, observacion directa y encuestas, que serdn aplicadas a las muestras
determinadas en el presente trabajo, para que dichos resultados permitan cuantificar
el nivel de atencién y satisfaccion de los clientes, para asi aplicar las mejoras
pertinentes que permitan cubrir las expectativas de los clientes, manteniendo al

concesionario como primera opcién en el mercado automotriz.

Droguett (2012), en su Trabajo de Grado titulado “Calidad y Satisfaccion en el
Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de principales factores
que afectan la evaluacion de los clientes”, presentado para optar por el titulo de
Ingeniero Comercial Mencion Administracion en la Universidad de Chile, en una
investigacion de tipo factible de campo, el autor a traves de una revision tedrica de
los temas relacionados, un andlisis critico del desempefio en satisfaccion de clientes
de esta industria en base a un estudio realizado a las 5 marcas lideres, y a la
aplicacion de herramientas estadisticas a una base de datos de respuestas de una

encuesta de clientes reales de esta industria.
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Todo lo aplicado permite llegar a una compresion acabada de los procesos de
servicios involucrados en el mundo automotor, a la identificacion de las principales
causas de insatisfaccion en la industria y a mostrar cuéles son los factores que tienen
mas peso en la evaluacion que hacen los clientes sobre su experiencia de servicio.
Este estudio se realiza tomando en cuenta que no existe un proceso de servicio Unico,
sino que son dos procesos de servicio con caracteristicas propias (ventas y servicio al
vehiculo), pero sin olvidar que los clientes ven a las marcas como un todo y que, por
lo tanto, debe existir coherencia en el desempefio de ambos servicios.

Para lograr estos objetivos se usan bases de datos de encuestas de satisfaccion de
clientes reales de la industria, estudios de satisfaccion realizados a las principales
marcas del mercado por la empresa IPSOS, y la observacién en terreno. El aporte
para este trabajo en estudio, ha sido de gran ayuda ya que el esquema de evaluaciones
aplicadas a los clientes, mantienen los parametros similares a los utilizados por Super
Autos Carabobo Camiones, C.A., los resultados obtenidos de las encuestas recopilan
informacién de las experiencias de servicio que ha tenido el cliente con el
concesionario, para elevar o no el nivel de recomendacién y recompra en cuanto a
servicio al cliente. Todo esto permite crear las estrategias para mejorar los servicios

que se ofrecen manteniendo lealtad y preferencia de los clientes.

Naveda (2012), en su Informe de Pasantia titulado “Estrategias CRM en el
Departamento de Servicio para recuperar los clientes de Automar, C.A.”,
presentado para optar por el titulo de Licenciado en Mercadeo en la Universidad José
Antonio Paez, en una investigacion de tipo factible de campo, mediante una
recoleccion de datos por la autora que permitieron validar cada uno de los procesos
involucrados en la atencion y satisfaccion del cliente. La autora realizo actividades
relacionadas con los procesos del area de servicio, tales como recibir a los clientes
que llegaban al concesionario para solicitar las reparaciones 0 mantenimientos de sus
vehiculos, apertura en el sistema las ordenes de trabajo de lo solicitado, realizar

llamadas para informar al cliente el proceso de su servicio, asi como las llamadas
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postventa para validar el nivel de satisfaccion, esta ultima fue la aplicacion de una
encuesta de (9) preguntas a (27) clientes del concesionario.

Con la recoleccion de informacion se propone crear las estrategias que permitan
medir el comportamiento del cliente a través de una herramienta de CRM (Customer
Relationship Management), cuyo objetivo es mejorar las relaciones con los clientes,
recuperar los clientes que han dejado de visitar el concesionario, mejorar la calidad de
la Base de Datos para establecer comunicacion con los datos correctos, con este flujo
de comunicacion y atencion se pretende lograr la lealtad de los clientes.

El aporte que se agrega para esta investigacion, esta orientado en la importancia
que tienen las estrategias de CRM para lograr acercamiento de las empresas con los
clientes, creando una sinergia entre las actividades de ventas, marketing y servicios
que se ofrecen, a fin de obtener y retener a los mejores clientes. En este sentido, el
presente trabajo de grado busca obtener de las mejores herramientas de evaluacion de
clientes, las alternativas que permitan minimizar las debilidades para fortalecer los
procesos de atencidn al cliente en Super Autos Carabobo Camiones, C.A., por lo que
las evaluaciones realizadas en otras empresas del mismo sector contribuyen a
determinar mejoras continuas, formando parte de estrategias competitivas para
identificar, capturar y retener los diferentes perfiles de los clientes para obtener la

lealtad y satisfaccion de estos en los diferentes procesos.
2.2. Bases Tedricas

Segun Hurtado (2005:83) sefialan que “el marco tedrico es un conjunto de ideas
generalmente ya conocidas que permiten organizar los datos de la realidad para lograr
que de ellas puedan desprenderse nuevos conocimientos”, en este sentido, se
presentan las bases tedricas que sustentan el presente estudio, abordando la temética
tratada para analizar cada una de las variables, lo que permite identificar cual es la

mejor forma de enfocar la investigacion.
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2.2.1. Atencion al Cliente

Harrington, (2005:6), define los clientes como “las personas mas importantes
para cualquier negocio que no son una interrupcion en nuestro trabajo, son
fundamentos, son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos, y
nuestro trabajo consiste en satisfacerlo que merecen que le demos el trato mas atento
y cortés que podamos”. Representan el fluido vital para cualquier negocio, sin ellos
son forzados a cerrar. Los clientes de las empresas de servicio pueden sentirse
defraudados y desalentados, no por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la
falta de atencion de sus empleados.

La clave para el éxito de un servicio al cliente es la calidad de la relacion. Segln
Kotler (2006:32), “maximizar el valor para el cliente, significa cultivar una relacion
de largo plazo con él”. En otras palabras, es asegurarle a los clientes el compromiso
de que ellos siempre seran importantes para la empresa, que cada uno no es solo un
cliente, sino alguien con valores, con quien se tiene una relacién de integridad.

Actualmente, uno de los grandes retos del servicio de atencion al cliente es
fomentar una relacion con los clientes. Una buena relacion estratégica aumenta la
satisfaccion del cliente y el fortalecimiento de los valores transmitidos a los clientes.
“Al hacer un primer contacto, la respuesta del cliente se mejora si usted es experto en
hacer un acercamiento calido”. Kotler (2006:25). Una de las principales funciones de
un asistente es representar a la organizacién, es decir, a la empresa frente a los
clientes. Por ello la importancia de ser eficientes en su relacion resulta vital. Y uno de
los primeros requisitos para el éxito de una buena relacion es la mejora continua, ya
que es a través de ella que se puede transmitir al cliente una mayor seguridad,
tranquilidad y satisfaccion. Asi, el proceso de la comunicacion dentro de un Sistema
de Atencion al Cliente debe ser mejorado constantemente.

Segun Kotler (2006:42), “la eficacia de la comunicacién depende de como el
mensaje se expresa, asi como el contenido del mensaje. Una comunicacion ineficaz

puede significar que se seleccion6 el mensaje errado, o que el mensaje mal
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comunicado o transmitido en forma insatisfactoria”. Es decir, es preciso saber
comunicarse para atender bien. Uno de los factores que tiene influencia en la mayor
parte de las relaciones que establece el Sistema de Atencion al Cliente con los
clientes es la comunicacion existente, que, a menudo, no es suficiente y es causa de
insatisfaccion para los clientes. Esto puede conducir a importantes pérdidas para el
negocio.

En tal sentido, esta es la nueva era de las relaciones centradas en el cliente, ya
gue cuanto mas una empresa invierta en la asistencia al cliente, mayor sera la
capacidad de mantenerse firme en el mercado, proporcionando de forma encantadora
los bienes y servicios esperados por la sociedad. En este orden de ideas, los aspectos
abordados anteriormente, forman parte de la revision de los procesos en Super Autos
Carabobo Camiones, C.A. para continuar focalizando sus esfuerzos en la atencién y
satisfaccion del cliente, procurando orientar al equipo de trabajo en las relaciones que
se deben establecer con los clientes, haciéndolos sentir bien atendidos y parte
importante de la organizacion. Todo esto contribuye a preservar y mantener a los

clientes leales.
2.2.2. Satisfaccion del Cliente

Todo en la organizacion, esta orientado hacia el consumidor, las empresas
tienen como mision alcanzar el mayor nivel de satisfaccion para sus clientes y
usuarios, pues de esto depende que la empresa siga existiendo, creciendo y generando
beneficios para quienes la integran. Un consumidor con poder se convierte en un
cliente leal si se le ofrecen productos y servicios de acuerdo a sus necesidades. La
satisfaccion del cliente es un término propio del Marketing que hace referencia al
bienestar que tiene un consumidor con respecto a un producto que ha comprado o un
servicio que ha recibido, cuando este ha cumplido o sobrepasado sus expectativas.
Para Kotler y Keller (2006), la satisfaccion se define como:
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Una sensacion de placer o decepcion que resulta de comparar la
experiencia de producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a
las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados
estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si
los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy
satisfecho o encantado. (p:144).

Ahora bien, se debe tomar en cuenta que la satisfaccion del cliente no depende
exclusivamente del producto o servicio brindado, sino que también depende de dos
factores: la percepcién del valor o desempefio del producto que el cliente tenga, y sus
expectativas. En el caso de la percepcion del valor o desempefio que un cliente podria
tener de un producto, esta podria estar basada en sus necesidades, sus preferencias,

sus gustos, su estado de &nimo y las opiniones que reciba de otras personas.

Un producto podria no ser de buena calidad, pero si la percepcion del valor o
del desempefio que un cliente tiene del producto, que pueden ser es las mejores, por
lo que para dicho cliente si se considera un producto de buena calidad. En el caso de
las expectativas de un cliente, pueden ser no muy altas, por lo que un producto de una
calidad regular, puede ser suficiente para lograr su satisfaccion. Evidentemente, el
cliente es el que decide que producto quiere comprar, cuando lo quiere comprar y
cuanto tiempo estd dispuesto a esperar para recibir el servicio, por lo que, la
satisfaccion del cliente es la parte mas importante de la estrategia empresarial.

Elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente:

La satisfaccion del cliente se determina mediante los sentidos o las actitudes
generales que una persona muestra hacia un producto después de comprarlo; y
depende de esa actitud, se observa su comportamiento hacia el producto adquirido de
acuerdo al cumplimiento de las necesidades iniciales del cliente; la satisfaccion del
cliente estd conformada por tres elementos, segun la teoria de Kotler y Keller (2006):

- Rendimiento Percibido: se refiere al desempefio que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.

19



En consecuencia, es el resultado que el cliente percibe del producto o
servicio adquirido.

- Expectativas: son las esperanzas que tienen los clientes de
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por
una o mas situaciones como las 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 opinion, y promesas que ofrecen
los competidores.

-Niveles de Satisfaccién: luego de realizada la compra o
adquisiciéon de un producto o servicio, los clientes experimentan
uno de estos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido
excede las expectativas del cliente. (p:146).

Segun las consideraciones anteriores por parte de los autores, cabe destacar que
la satisfaccion del cliente de acuerdo al nivel en que esta se encuentre, determinara el
grado de lealtad que cada cliente puede tener con una empresa que le ofrece
determinados productos o servicios para cubrir sus necesidades. Dentro de este
orden de ideas, esta base tedrica es de mucha importancia para este estudio, porque
focaliza una de las premisas que tiene Stper Autos Carabobo, C.A. como relevante
para continuar siendo lideres indiscutibles en el sector automotriz, en cuanto a la
satisfaccion del cliente. Esta organizacion desde sus inicios ha tenido como enfoque
el cliente como principal eslabdn en la cadena de valor, por lo que su prioridad es
disefiar y aplicar estrategias que mantengan la fidelidad de sus clientes, quienes

aseguraran la estabilidad y rendimiento de la organizacion.

2.2.3. Estrategias

Estrategia, de acuerdo con Andrews (2003), viene a ser la respuesta de la

empresa a las fuerzas influyentes del entorno, por lo que se hace necesario entender
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que la formulacion de la estrategia empresarial se apoya siempre en la necesidad de
responder eficientemente y de actuar con eficacia en un entorno complejo, con
grandes cambios y sujeto a periodos de crisis. En este sentido Andrews define la
estrategia como:

El patron o modelo de decisiones de una empresa que determina y revela sus
objetivos, propdsitos o metas, que define las principales politicas y planes para lograr
esos objetivos y el tipo de negocio que la empresa va a perseguir, la clase de
organizacién econémica y humana que es o intenta ser, y la naturaleza de la
contribucion econémica y no econémica que intenta aportar a sus accionistas,
trabajadores, clientes y a la comunidad.

De esta manera, la estrategia; viene a definir los negocios en que una empresa
competird y la forma en que asignara los recursos para conseguir una ventaja
competitiva. Desde la perspectiva practica, la estrategia es un pilar que se nutre de
multiples factores internos y externos a cada organizacion; que toma en cuenta la
mision y vision organizacional, los objetivos de la misma, asi como la cultura
organizacional, sus valores y modos de operar.

Debe sefalarse que, la estrategia es el elemento que da origen a una serie de
definiciones operativas en cada una de las areas de la organizacion, constituyendo una
guia a partir de la cual la empresa toma definiciones clave en cada una de sus areas y
en sus distintos niveles organizacionales considerando cinco primeros pasos para
orientar el camino a tomar priorizando cada uno de ellos, estos pasos a considerar
son:

Identificacion de la mision, objetivos y estrategias actuales de la organizacion.
Analisis del entorno; trata de determinar qué cambios en los factores o en las
condiciones del medio en el que la empresa desarrolla su actividad pueden ser
aprovechados por la empresa o bien suponen un peligro para ella. En definitiva, se

trata identificar las oportunidades y amenazas en el entorno de la empresa.
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Analisis Interno; con este analisis se pretende determinar qué recursos y
capacidades tiene la empresa, tanto actuales como potenciales, y que constituyen los
puntos fuertes y débiles de la empresa respecto a sus competidores.

Revision de la misidn y objetivos de la organizacion; se trata de determinar si
tanto la misién como los objetivos preestablecidos son susceptibles de ser alcanzados
a tenor de los analisis de las dos fases anteriores. De no ser asi la finalidad de esta
fase debe ser la modificacién de la misién u objetivos adaptandolos a las nuevas
condiciones en las que la empresa desarrolla su actividad.

Formulacion de la estrategia; se seleccionara la estrategia adecuada para la
consecucion de los objetivos en funcidn de la cartera de negocios de la empresa.

Implantacion de la estrategia.

Control o evaluacién de resultados; se trata de medir si con la estrategia
implantada se han logrado los objetivos planificados.

La importancia de este basamento teérico para la presente investigacion, es que
sefiala cual es la metodologia para la elaboracion de estrategias que contribuyen a la
solucion de los problemas que posee una determinada organizacion. En este sentido,
Saper Autos Carabobo, C.A. en su enfoque de mantener el liderazgo en el ambito
automotriz en la region, se ocupa de abordar aspectos neuralgicos que afectan
directamente sus operaciones, que en este estudio se centra en mejorar los procesos
de los servicios que se prestan en el concesionario para brindar una mejor atencion al

cliente.
2.2.4. Servicio

Para Ferrel (2006), el Servicio son actividades identificables, intangibles y
perecederas que son el resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un
hecho, un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion del
cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero

que pueden ser ofrecidos en renta o0 a la venta; por tanto, pueden ser el objeto
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principal de una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los
clientes.

Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los bienes (y
que el mercado6logo debe tomar en cuenta son cuatro: Intangibilidad, Inseparabilidad,
Heterogeneidad y Caracter perecedero.

Intangibilidad: esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden
ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden
ser almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y
Ilevados por el comprador (como sucede con los bienes o productos fisicos). Por ello,
esta caracteristica de los servicios es la que genera mayor incertidumbre en los
compradores porque no pueden determinar con anticipacion y exactitud el grado de
satisfaccion que tendran luego de rentar o adquirir un determinado servicio. Por ese
motivo, segun Philip Kotler, a fin de reducir su incertidumbre, los compradores
buscan incidir en la calidad del servicio. Hacen inferencias acerca de la calidad, con
base en el lugar, el personal, el equipo, el material de comunicacion, los simbolos y el
servicio que ven. Por tanto, la tarea del proveedor de servicios es "administrar los
indicios", "hacer tangible lo intangible™.

Inseparabilidad: los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En
cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo
tiempo, en otras palabras, su produccién y consumo son actividades inseparables. Por
ejemplo, si una persona necesita o quiere un corte de cabello, debe estar ante un
peluquero o estilista para que lo realice. Por tanto, la interaccion proveedor-cliente es
una caracteristica especial de la mercadotecnia de servicios: Tanto el proveedor como
el cliente afectan el resultado.

Heterogeneidad: o variabilidad, significa que los servicios tienden a estar
menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que cada servicio
depende de quién los presta, cuando y donde, debido al factor humano; el cual,

participa en la produccion y entrega.
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Caracter Perecedero: o imperdurabilidad. Se refiere a que los servicios no se
pueden conservar, almacenar o guardar en inventario. La imperdurabilidad no es un
problema cuando la demanda de un servicio es constante, pero si la demanda es
fluctuante puede causar problemas. Por ese motivo, el caracter perecedero de los
servicios Yy la dificultad resultante de equilibrar la oferta con la fluctuante demanda
plantea retos de promocion, planeaciéon de productos, programacion y asignacion de
precios a los ejecutivos de servicios.

Super Autos Carabobo Camiones, C.A. es una organizacion focalizada a la
prestacion de servicio, por lo que las teorias revisadas en el punto anterior serviran de
apoyo para direccionar el enfoque de las mejoras que se requieren plantear para
mejorar los servicios que en esta empresa se ofrecen, adicionalmente apoyando el
desarrollo del presente trabajo para obtener una mayor orientacion para el disefio de

estrategias en la prestacion de servicio.
2.2.5. Mejora Continua

Para Gutiérrez (2012:33), define el Mejoramiento Continuo, “como un esfuerzo
para aplicar mejoras en cada area de las organizaciones a lo que se entrega a
clientes”. Por otra parte Harrington (2005:24), sostiene que “mejorar un proceso,
significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y
cémo cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso”.

El proposito de cualquier organizacion progresiva, duradera es proporcionar
productos y servicios a sus clientes que tengan mayor valor, una calidad mejor, y sean
menos costosos que los ofrecidos por otras organizaciones. Pero también tiene una
obligacion con los grupos de interés, que incluyen a inversionistas, a la gerencia, a
empleados, a los proveedores y a la comunidad. Las organizaciones verdaderamente
grandes proporcionan seguridad y valor en curso a todos sus grupos de interés, no

solo a sus clientes finales. Sin consolidar una base fuerte con los grupos de interés, el
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proceso de mejoramiento no puede sostenerse. Es por todo esto que, en el
mejoramiento continuo se encuentran presente diferentes niveles:

Nivel de Direccidon: Sirve para determinar la direccion del mejoramiento e
incluye: liderazgo de la alta gerencia, planes de negocio, plan de cambio ambiental,
enfoque en el cliente externo y sistemas de administracion de la calidad.

Nivel de Conceptos Basicos: es la integracion de los conceptos basicos dentro de
la organizacidon. Este nivel es constituido por los siguientes aspectos: participacion de
la Gerencia, formacion de equipos, excelencia individual y las relaciones con el
Proveedor.

Nivel de Proceso de Entrega: este nivel se centra en los procesos de la
organizacion y estd constituido por los siguientes aspectos: cambio radical de
procesos, excelencia del proceso de producto, excelencia en los procesos de servicio.

Nivel de Impacto Organizacional: se compone de los siguientes aspectos:
proceso de medicion y estructura organizacional.

Nivel de Retribuciones y Reconocimiento: es un motivador y se encarga de
reforzar el comportamiento deseado de todas las personas de la organizacion o de un
proceso especifico. Es evidente que, el cliente de hoy, es una persona sensible a las
demostraciones que le hace una empresa que le ofrece productos y servicios. Por lo
tanto las organizaciones no pueden comportarse con desinterés ante la exigencia
cambiante del mercado, es por ello que, Super Autos Carabobo Camiones, C.A. se
enfoca en trabajar constantemente el mejoramiento continuo, apoyado bajo estas
teorias y tomando la iniciativa de apoyar estudios como el presente trabajo que
permitiran el disefio de estrategias, que comprenden el mejoramiento continuo donde
se involucra a todo el equipo de la organizacion, para que este, sea participe de los
cambios que se pretende aplicar para beneficio de la empresa, de los clientes y
trabajadores.
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2.2.6. Relacion con los Clientes

Se define como “la suma de valores de vida de todos los clientes de una empresa.
Es evidente que cuanto mas leales sean los clientes, mayor sera el capital de clientes
de una empresa” Kotler y Keller (2006:151). Los autores hacen referencia a tres
puntos importantes dentro del capital del cliente: capital de valor, como percepcion
objetiva que tienen los clientes de un producto o servicio; capital de marca, definido
como el valor subjetivo que asigna el consumidor a la marca que esta adquiriendo; y
el capital de relaciones cuya percepcion de forma a partir de programas de relaciones
con el cliente. Estos tres aspectos, son la base de un marco orientado al cliente.

Kotler y Keller (200:152) afirman que, mantener buenas relaciones con los
clientes implica administrar dichas relaciones, es decir, “manejar informacion
detallada sobre los clientes individuales, asi como los puntos culminantes en su
relacion con la empresa, con el fin de maximizar su fidelidad. Los puntos culminantes
son todos aquellos momentos en que los consumidores entran en contacto con una
marca o un producto, e incluyen desde experiencias reales hasta la comunicacion
interpersonal o masiva, asi como la simple observacién casual”.

Para los autores, saber todo sobre los clientes se traduce en personalizar ofertas,
servicios, programas, mensajes y comunicaciones. En efecto, para ellos administrar
las relaciones con los clientes significa:

Recopilar informacion sobre los consumidores individuales de todo el sector.
Esto con el propdsito de conocer las necesidades individuales de los consumidores.

Estudiar el efecto de Marketing en el balance de la empresa. Significa ver a
futuro los ingresos que generara un cliente a partir de lo que se invierte en el.

Elaborar modelos adecuados de ingresos futuros.

Maximizar (no solo medir) el valor de vida de los clientes (por ejemplo,
programas de lealtad y reactivacion de clientes).

Ajustar la organizacion a las actividades de administracion de clientes.
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Respetar la delicadeza de la informacion sobre clientes (ellos deben tener
acceso a la modificacion de sus datos).

Transformar la administracion de las relaciones con los clientes de una
herramienta para mejorar la eficiencia a una herramienta para mejorar los servicios.

Dentro de este orden de ideas, para reforzar la teoria de los autores Kotler y
Keller (2006:156), es importante hacer mencion a la teoria de Mitchell (2004, p.6); la
misma tiene su fundamento en la cultura del abrazo, y solo puede funcionar si todos
los niveles de la organizacion estan alineados. “En una cultura de abrazos, todos
abrazan y todos venden” (Mitchell 2004, p.6). Consolidar una cultura de abrazos
exige esfuerzo; considera que no es imposible porque a todos les gusta un buen
abrazo.

Mitchell (2004:7) hace énfasis en la importancia del personal, ya que si todo el
equipo vende lo mismo con pasion y entusiasmo, se lograra cosechar mejores
relaciones a largo plazo. “Esta construccion de relaciones centradas en el cliente en
toda la empresa, es lo que los gurds del Marketing conocen como Marketing de
Relaciones”. En opinion del autor Mitchell (2004:7), afirma que en la medida en que
las organizaciones trabajan el Marketing de Relaciones, obtienen no solo clientes
satisfechos, por el contrario, clientes extremadamente satisfechos; las empresas
orientadas al cliente, no se limitan en cumplir las expectativas de sus clientes, buscan
superarlas.

Es por ello que, “abrazar es una forma de pensar”, el abrazo es més que un acto
fisico, una actitud mental, una manera de acercarse a los clientes y entenderlos. “Si
uno escucha, aprende y abraza”. Para Mitchell (2004:26), un abrazo es cualquier cosa
que supere las expectativas de un cliente, desde una sonrisa, pasando por un apreton
de manos, recordar el nombre de los clientes o donde trabajan. “A veces un abrazo es
un medio para solucionar un problema en particular”. En efecto, el autor indica que
una vez que el abrazo se aprende, nada es imposible; cuando se aprende a abrazar se

descubren multiples maneras de entender y cuidar a los clientes.
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Cabe destacar que, el anterior basamento tedrico es de mucho soporte para esta
investigacion dado que, las relaciones con los clientes forman parte fundamental para
la continuidad y existencia de una empresa, por lo que toda la informacion que sea
recopilada a través de un contacto personalizado o por medio de llamadas, serviran
para determinar la satisfaccion y expectativas del cliente, lo que lleva a formular las

estrategias que se consideren adecuadas para fomentar un sentido de lealtad.
2.3. Definicion de Términos Bésicos

Marketing Directo: completo de canales directos para llegar a los consumidores y
entregarles bienes y servicios sin necesidad de intermediarios.

Marketing de Relaciones: creacion de relaciones mutuamente satisfactorias y a
largo plazo con os participantes clave, con la finalidad de conseguir o conservar sus
negocios.

Percepcion: proceso mediante el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta
la informacion que recibe para crear una imagen del mundo con sentido pleno.
Postventa: plazo posterior a la compra durante el cual el vendedor o fabricante
garantiza asistencia, mantenimiento o reparacion de lo comprado.

Programa de Lealtad: programas destinados a recompensar a los clientes que
adquieren un producto o servicio con frecuencia y en cantidades importantes.
Satisfaccion: seguimiento de placer o desagrado resultantes de la comparacion de los
resultados o funcionamiento percibido de un producto o servicio en relacion con las

expectativas.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se expresa la metodologia que se debe cumplir para alcanzar el
objetivo general planteado en el presente Trabajo de Grado; en esta seccion se explica
cual es el tipo y disefio de la investigacion del estudio, adicionalmente, se indican
cuales son los parametros que se van a seguir para el desarrollo de cada una de las
fases de la investigacion, incluyendo la poblacion y muestra, asi como las técnicas e
instrumentos de recoleccion de informacion necesarias que permitan la elaboracion
de la propuesta. En este contexto, Balestrini (2006:), define el marco metodoldgico
como:

Esté referido al momento que elude al conjunto de procedimientos
I6gicos implicitos en todo proceso de investigacion, con el objeto
de ponerlos de manifiesto y sistematizarlos; a propdsito de permitir
descubrir y analizar los supuestos del estudio y de reconstruir los
datos, a partir de los conceptos tedricos y convencionalmente
operacionalizado. (p:125).

En este sentido, en este capitulo se desarrollan los métodos y técnicas que
permitan disefiar la propuesta de estrategias de atencion al cliente para mejorar los
servicios que ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A., recopilando toda la
informacion necesaria que contribuyen a la aplicacion de las estrategias que se
definan, para mejorar los procesos que presentan oportunidades de mejora, de esta

forma hacer el negocio mas competitivo y rentable en su rama de servicio.
3.1. Tipo y Disefio de la Investigacion

El tipo de investigacion es de campo, los datos e informacion para alcanzar los
objetivos propuestos se recolectaron directamente del sitio donde se desarrollé la

investigacion, es decir, en la empresa Super Autos Carabobo Camiones, C.A. En este



sentido, en la primera fase para la revision de la situacién actual se aplicd un
diagnostico, utilizando técnicas de recoleccion de datos que permiten obtener
informacidn relacionada con la atencion al cliente. En este contexto, se toma de Arias
(2006), la definicion de investigacion de campo:

Aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los
sujetos investigados o de la realidad donde ocurren los hechos sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador
obtiene la informacion pero no altera las condiciones existentes.

(p.31).

Esta investigacion se enmarca en un proyecto factible, que se encuentra bajo la
elaboracion de una propuesta viable, destinada a atender necesidades especificas a
partir de un diagndstico realizado. Para Arias (2006:134), sefiala “que se trata de una
propuesta de accion para resolver un problema préactico o satisfacer una necesidad. Es
indispensable que dicha propuesta se acomparfie de una investigacion, que demuestre
su factibilidad o posibilidad de realizacion”. Cabe destacar que, las acciones
incorporadas en la propuesta representan solucion a lo planteado como problematica
en este estudio, por lo que se determina su factibilidad técnica, econémica y operativa
a fin de verificar su viabilidad y aplicacion efectiva en la empresa Super Autos

Carabobo Camiones, C.A.
3.2. Fases Metodoldgicas

Planteada la investigacion, se direcciona en tres fases metodoldgicas que se
orientan en la formulacién de los objetivos especificos determinados y relacionados
con las fases de la investigacion.
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3.2.1. Fase I: Diagnostico de la situacion actual de los servicios que ofrece Super
Autos Carabobo Camiones, C.A. con respecto a la fecha de recepcion de los

vehiculos.

Con el proposito de cumplir con esta fase de la investigacion, es necesario,
determinar la poblacién y a través de las cuales se recopilara la muestra. En este
sentido, Palella y Martins (2006:91), definen la poblacion como “el conjunto total de
individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas comunes
observables en un lugar y en un momento determinado”, por otra parte los autores
definen la muestra como: “un subconjunto fielmente representativo de la poblacion y
sobre las que se van a generar conclusiones”. Para este estudio, se aplicaran técnicas
de recoleccién de datos como la encuesta y entrevistas, con el apoyo del cuestionario,
y el tipo de muestreo seleccionado es el aleatorio, segun Palella y Martins (2006:91),
“es cuando se selecciona al azar y cada miembro tiene igual oportunidad de ser
incluido”.

En este orden de ideas, se tomd como poblacion la cantidad de veintidds (22)
personas que integran la cartera de clientes de la empresa Super Autos Carabobo
Camiones, C.A., y como muestra las veintidos (22) personas que asistieron en ese
mes particular a realizar reparaciones a sus vehiculos, a quienes se aplicé una
encuesta, disefiada bajo el sistema SERVQUAL que evalla 5 dimensiones como:
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles. Estas
dimensiones muestran la forma en que los consumidores organizan la informacion de
un servicio en sus cabezas para poder hacer un juicio acerca de la calidad de éste. La
parte de las expectativas del instrumento tiene que ver con organizaciones ideales que
entregan un servicio de excelente calidad. Segun Parasuraman, Berry y Zeithaml
(2009), define SERVQUAL como: “la diferencia entre las percepciones reales por
parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado

previamente”.
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Los clientes encuestados aportaron la informacién solicitada en el cuestionario
presentado como instrumento de recoleccion. En este sentido, la encuesta esta
conformada por diez (10) preguntas, siendo cuatro (4) de rango y seis (6) cerradas.
Por otra parte, se aplicd una entrevista a una (1) persona que labora en dicha empresa,
cuyo cargo es Director de Postventa, en la entrevista se usaron diez (10) preguntas
abiertas de actitud y opinion.

En este contexto, se definen los conceptos de encuesta, entrevista y cuestionario.
Para Arias (2012:72), la encuesta “es una técnica que pretende obtener informacion
que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacién con
un tema en particular. Asi, en la investigacion se utilizara esta técnica que consistira
en un conjunto de preguntas dirigidas a los clientes antes referidos, con el fin de
analizar el proceso de atencién al cliente que brinda el personal de Super Autos
Carabobo Camiones, C.A.

Ademas, se manejard la entrevista estructurada empleada al Director de
Postventa de la empresa en estudio, quien ofrecerd informacion de la gestion de
servicio que presta la organizacion. En relacion a la entrevista, Palella y Martins
(2012:119), manifiestan que “es una técnica que permite obtener datos mediante un
dialogo que se realiza entre dos personas, cara a cara: el entrevistador investigador y
el entrevistado, la intencion es obtener informacion que posee éste ultimo”. En otro
aspecto, se sefiala el cuestionario por parte de Hernandez (2010:217), “es un conjunto
de preguntas respecto a una o mas variables a medir y debe ser congruente con el
planteamiento del problema”.

3.2.2. Fase ll: Identificacion de las debilidades y fortalezas del proceso actual de
atencion al cliente de la empresa Super Autos Carabobo Camiones, C.A.

Para el desarrollo de esta fase, se considera tomar en cuenta los resultados de la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa y la entrevista realizada al Director de

Postventa; de alli se clasificaran los factores externos e internos que intervienen en el
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contexto de dicha empresa. En este sentido, se analizara el entorno en el cual esta
enmarcado Super Autos Carabobo Camiones, C.A. En consecuencia, los factores
externos en este proceso se refiere a las oportunidades y amenazas que lo afectan; por
otra parte los factores internos estan relacionados con las fortalezas y debilidades;
estas clasificaciones seran ubicadas en una matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas), el cruce de lo clasificado en dicha matriz permitira extraer
las estrategias de atencion al cliente para mejorar los servicios que se ofrecen en la
empresa de este estudio.

Cabe sefialar, que matriz FODA es una herramienta de anlisis que puede ser
aplicada a cualquier situacion, individuo, producto o empresa, la cual esté actuando
como objeto de estudio en un momento determinado. Segun Ferrel (2006), define la
matriz FODA como:

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un
cuadro de la situacién actual de la empresa u organizacion,
permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico preciso que
permita en funcion de ello tomar decisiones acorde con los
objetivos formulados. (p. 55).

En términos del proceso de marketing en particular, la matriz FODA es el nexo
que permite pasar del analisis de los ambientes interno y externo de la empresa, hacia
la formulacién y seleccidn de estrategias a seguir en el mercado. El objetivo primario
del anélisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la forma en que el objeto
estudiado serad capaz de afrontar los cambios a partir de sus fortalezas y debilidades

internas.

3.2.3. Fase Ill: Disefio de las Estrategias de Atencion al Cliente para mejorar
los servicios que ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A.

En esta fase, se desarrolla la propuesta, a partir de los datos recopilados en la
investigacion y los resultados obtenidos en la fase | y la fase Il: La propuesta consta

de lo siguiente: descripcion, objetivos, justificacion y el disefio de las estrategias de

33



atencion al cliente para mejorar los servicios que ofrece Super Autos Carabobo
Camiones, C.A., con la finalidad de una mejora sostenible que garantice la

permanencia en el mercado del sector automotriz.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Fase I: Diagnostico de la situacion actual de los servicios que ofrece Super
Autos Carabobo Camiones, C.A. con respecto a la fecha de recepcion de los

vehiculos.

El presente capitulo tiene como objetivo presentar los resultados obtenidos a
partir de la aplicacion de la encuesta a los clientes de la empresa, asi como la
entrevista realizada a un Directivo de la misma con la finalidad de diagnosticar cuales
son los factores que afectan el proceso actual de la atencion al cliente en Stper Autos
Carabobo Camiones, C.A

De esta manera, el analisis de los resultados obtenidos se realizd bajo un
enfoque cuantitativo, lo que implica que en primer lugar una vez aplicada la encuesta
a la muestra seleccionada, los datos fueron tabulados en diagramas de frecuencia y
posteriormente presentados en graficos circulares para su mejor comprension; por
otra parte se aplicd una entrevista cuyos resultados estdn en base a un enfoque
cualitativo que permite destacar las debilidades y fortalezas que tiene el proceso
actual, todos estos resultados se analizaron contrastandolos con el basamento teérico
del presente Trabajo de Grado.



Item N° 1. ¢A nivel general qué tan satisfecho se encuentra con Stper Autos

Carabobo Camiones, que es el concesionario donde realizo el servicio a su

Camion?
CuadroN° 1
Opciones Frecuencia| Porcentaje
(%)

Totalmente Satisfecho 5 23%
Satisfecho 5 23%
Ni Satisfecho Ni Insatisfecho 4 18%
Insatisfecho 6 27%
Totalmente Insatisfecho 2 9%

Total 22 100%

Fuente (Lovera 2017)

= Totalmente Satisfecho

9%
= Satisfecho
27%

Ni Satisfecho N1
Insatisfecho

Insatisfecho

Totalmente Insatisfecho

Gréfico N° 1. Satisfaccion general con la empresa

Fuente: Datos obtenidos de Cuadro N° 1

Analisis: En cuanto a la satisfaccion general el 27% de los encuestados manifiesta
estar Insatisfecho, el 23% indica que Totalmente Satisfecho, otro 23% se encuentra
Satisfecho, el 18% Ni Satisfecho Ni Insatisfecho y un 9% Totalmente Insatisfecho.
Estos resultados muestran un alerta para que la empresa realice revision de los
procesos de atencidn al cliente y aplique planes de accion y mejora continua, de modo

que logre recuperar la satisfaccion de los clientes en su totalidad.
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Item N° 2. ;Cual es el grado de Satisfaccion con el Asesor de Servicio que lo
atendio?
Cuadro N° 2

Totalmente Satisfecho 5 23%
Satisfecho 6 27%
Ni Satisfecho Ni Insatisfecho 2 9%
Insatisfecho 7 32%
Totalmente Insatisfecho 2 9%
Total 22 100%

Fuente (Lovera 2017)

M Totalmente Satisfecho
M Satisfecho
N1 Satisfecho Ni

Insatisfecho
i Insatisfecho

Gréfico N° 2. Satisfaccion con el Asesor de Servicio

Fuente: Datos obtenidos de Cuadro N° 2

Analisis: Los resultados del gréafico anterior muestran que el 32% de los encuestados
se encuentran Insatisfechos con el Asesor de Servicio, continuando con el 27% que
esta Satisfecho y el 23% Totalmente Satisfecho. Los resultados obtenidos concluyen
que existe debilidad en la atencion al cliente que ofrece el Asesor de Servicio que
cumple dicha funcion, por lo que la empresa debera afianzar los procesos de atencion

al cliente.
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Item N° 3. ¢{Mientras su vehiculo estuvo en el taller, el Asesor de Servicio lo

mantuvo informado de su estatus?

Cuadro N° 3
Opciones Frecuencia | Porcentaje (%)
Si 8 36%
No 14 64%
Total 22 100%

Fuente (Lovera 2017)

mSi
64%

Grafico N° 3. Informacion de estatus por parte del Asesor de Servicio

Fuente: Datos obtenidos de Cuadro N° 3

Analisis: El 64% de los clientes encuestados indica que No recibié informacién
mientras el vehiculo estuvo en el concesionario por el servicio solicitado, mientras
que el 36% indica que si fue informado. El porcentaje reflejado de forma negativa es
alto, por lo que se hace necesario para la empresa establecer acciones para mejorar la
comunicacion 'y mantener informado a los clientes, mientras sus vehiculos

permanezcan en el concesionario.
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Item N° 4. ¢El Asesor demostré tener conocimiento suficiente del servicio que

requiere su vehiculo?

CuadroN° 4
Si 17 77%
No 5 23%
Total 22 100%

Fuente (Lovera 2017)

mSi

Gréafico N° 4. Conocimiento del Asesor en cuanto al servicio del vehiculo

Fuente: Datos obtenidos de Cuadro N° 4

Analisis: Segln los resultados del grafico anterior, el 77% de los clientes encuestados
manifiestan que el Asesor Si tiene conocimiento de los servicios que se realizan a los
vehiculos. Considerando un porcentaje positivo en cuanto a la preparaciéon y
conocimiento del personal, sin descuidar el 23% que indic6 que No tenian

conocimiento.
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Item N° 5. ;Cual es el grado de satisfaccion con la reparacion de su camion o el
servicio prestado?

Cuadro N° 5
Opciones Frecuencia | Porcentaje
(%)
Totalmente Satisfecho 13 59%
Satisfecho 8 36%
Ni Satisfecho Ni Insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 1 5%
Totalmente Insatisfecho 0 0%
Total 22 100%

Fuente (Lovera 2017)

= Totalmente Satisfecho
= Satisfecho
= Ni Satisfecho Ni

Insatisfecho

Insatisfecho

Totalmente Insatisfecho

Gréfico N° 5. Satisfaccion con la reparacion o servicio prestado
Fuente: Datos obtenidos de Cuadro N° 5

Anélisis: El 59% de los encuestados asegura estar Totalmente Satisfecho con la
reparacion y/o servicio a su vehiculo. Otro 36% indica estar Satisfecho, lo que
demuestra que los procesos de reparacion se encuentran en un alto nivel de calidad,

demostrado en la aceptacion de los clientes por lo trabajos realizados.
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Item N° 6. ¢ Le cumplieron con el tiempo acordado para la entrega?

Cuadro N° 6
Opciones Frecuencia | Porcentaje (%)
Si 8 36%
No 14 64%
Total 22 100%

Fuente (Lovera 2017)

mSi

Grafico N° 6. Tiempo acordado para la entrega
Fuente: Datos obtenidos de Cuadro N° 6

Analisis: De las personas encuestadas el 64% indica que No le cumplieron con el
tiempo acordado para la entrega y el 36% manifiesta que Si se cumpli6 con el tiempo
acordado. Segun los resultados demostrados en el grafico anterior se puede observar,

que existen oportunidades de mejora en los procesos para ser adaptados y cumplir con

los tiempos establecidos para los trabajos a realizar.
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Item N° 7. ¢ El Asesor de Servicio le explico acerca de los trabajos que le
realizaron a su vehiculo?

Cuadro N° 7
Si 17 7%
No 5 23%
Total 22 100%
Fuente (Lovera 2017)

M Si
LU No

Gréfico N° 7. Explicacion de trabajos realizados al vehiculo

Fuente: Datos obtenidos de Cuadro N° 7

Andlisis: En la gréafica anterior se muestra que el 77% de los clientes encuestados
indica que Si fueron explicados los trabajos realizados a su vehiculo y el 23% indica
que No le explicaron. A pesar de tener un alto porcentaje que indica que si recibio la
informacion, se hace necesario realizar un reforzamiento con los Asesores de Servicio
para que sea cubierto en su totalidad la informacion que se debe suministrar a los

clientes de las reparaciones o servicios realizados a los vehiculos.
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Item N° 8. ;Cuaél es el grado de satisfaccion con el tiempo de permanencia de su
vehiculo en el taller?

Cuadro N° 8
Opciones Frecuencia| Porcentaje
(%)
Totalmente Satisfecho 4 18%
Satisfecho 6 27%
Ni Satisfecho Ni Insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 8 36%
Totalmente Insatisfecho 4 18%

Total 22 100%
Fuente (Lovera 2017)

= Totalmente Satisfecho
= Satisfecho
Ni Satisfecho N1 Insatisfecho

Insatisfecho

Totalmente Insatisfecho

Gréfico N° 8. Satisfaccion con el tiempo de permanencia en el taller

Fuente: Datos obtenidos de Cuadro N° 8

Analisis: En la gréfica anterior se obtiene que el 36% de los clientes encuestados
indican estar Insatisfecho con el tiempo de permanencia de su vehiculo en el taller, el
27% Satisfecho, el 18% Satisfecho y otro 18% Insatisfecho. Observando estos
resultados se puede detectar que existe una mezcla significativa de percepcién por
parte de los clientes a lo que se debe prestar atencion y aplicar acciones de mejoras

que permitan reflejar una mayor satisfaccion.
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item N° 9. ¢;Son atendidos sus reclamos por fallas en el servicio prestado en
Super Autos Carabobo Camiones, C.A.?

Cuadro N° 9
Opciones Frecuencia | Porcentaje (%0)
Si 7 32%
No 15 68%
Total 22 100%

Fuente (Lovera 2017)

MSi
68% U No

Gréfico N° 9. Atencidn de reclamos por fallas en el servicio prestado
Fuente: Datos obtenidos de Cuadro N° 9

Anélisis: El 68% de los clientes encuestados informa que cuando presenta algln
reclamo por fallas en algin servicio prestado No es atendido y el otro 32% indica que

Si es atendido. La empresa amerita revision en sus procesos de atencién al cliente
para cumplir con lo solicitado.
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Item N° 10. ¢La comunicacion que emplea la empresa para mantenerlo
informado del proceso del servicio de su vehiculo es la més adecuada?

Cuadro N° 10

Opciones Frecuencia | Porcentaje (%0)
Si 9 41%
No 13 59%
Total 22 100%

Fuente (Lovera 2017)

599% uSi

R

Gréfico N° 10. Comunicacion adecuada para informar el proceso de servicio

Fuente: Datos obtenidos de Cuadro N° 10

Analisis: De los clientes encuestados el 59% manifiesta No estar de acuerdo con la
comunicacion utilizada por la empresa para informar sobre el proceso de los servicios
mientras su vehiculo esta en el taller, el otro 41% indica Si estar de acuerdo. Este
resultado le permite a la empresa evaluar los procesos actuales de comunicacion y

plantear una nueva forma que sea mas asertiva para los clientes.
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A continuacion se presentan los resultados de la entrevista realizada al Ing. Pedro
Viana Director de Postventa de Super Autos Carabobo Camiones, C.A., en cuanto a
su percepcion de los procesos actuales de atencion al cliente:

Cuadro N° 11. Cuestionario Entrevista a Directivo de Super Autos Carabobo
Camiones, C.A. Ing. Pedro Viana

1. ;:De qué manera influye en Super Autos Carabobo Camiones, C.A. la
disminuciéon de los clientes que solicitan servicios de reparacion de su

vehiculo?

Influye directamente en la rentabilidad del negocio, en la satisfaccion del cliente y en
la calidad del servicio. En la rentabilidad del negocio debido al poco flujo de
clientes, que se traduce en la caida de facturacion, por consecuente en los ingresos de
la empresa. En la satisfaccion del cliente, como efecto domino al no garantizarle las
condiciones minimas de la reparacion al cliente en cuanto a tiempo y calidad de
servicio, y que en corto plazo repercute en nuevos clientes. Y por dltimo en la

calidad de servicio, como consecuencia de la insatisfaccion del cliente.

2. ¢Existen Estrategias para la captacion de nuevos clientes, y en qué

comprenden?

Si. Las estrategias se basan en las sugerencias y recomendaciones de nuestros
clientes, apalancado por los requerimientos y nivel de exigencia del mercado actual,
buscando la total satisfaccion a través de nuestros servicios. ElI Departamento de
CRM y Mercadeo es el encargado de ejecutar estrategias de captacion de clientes a
través de distintas vias, siendo la de mayor penetracion la referida al uso de redes
sociales, programando promociones, eventos y jornadas especiales (ferias de
repuesto, clinicas de servicio, dia del cliente, dia del padre, etc.). Muchas de las
estrategias se sustentan en la inteligencia de mercado a través de los indices de

satisfaccion y la opinién del cliente sobre lo que espera de nuestros servicios.

Fuente (Lovera 2017)
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Cuadro N° 11. Cuestionario Entrevista a Directivo de Super Autos Carabobo

Camiones, C.A. Ing. Pedro Viana (Continuaciéon)

3. ¢Considera Usted que la atencion al cliente que se ofrece en Super Autos

Carabobo Camiones, C.A. es la adecuada? ¢Por qué?

El nivel de exigencia de los clientes sera mayor a medida que vayan mejorando los
procesos dentro de la empresa. Actualmente los procesos y nuestro equipo estan
adecuados para garantizar calidad de servicio a nuestros clientes, sin embargo
nuestros tiempos de reparacion deben ser afinados en pro de no causar retrasos en las

entregas y los compromisos pautados con los clientes.

4. ¢Considera que los procesos actuales de servicio en cuanto a reparacion de
vehiculos estdn ajustados a las necesidades y expectativas de los clientes?

¢Por qué?

No. Al existir inconformidad en alguna variable en el proceso de reparacion, aun
cumpliendo con los estandares y calidad de servicio, es necesario ajustar las
condiciones, corregir las fallas y actualizar los procesos. Esto es un ciclo de mejora
continua, buscando la optimizacion de los procesos y garantizando la total

satisfaccion de los clientes.

5. ¢De qué manera son canalizadas las quejas y reclamos de los clientes para

mejorar los procesos?

A través de las mediciones del Call Center, el uso de programas de CRM, los
reclamos y quejas se convierten en oportunidades de mejora, que son atendidas de
acuerdo al grado de la queja, de manera que el cliente tiene la posibilidad de llegar a
cualquier nivel de la organizacion, involucrando a los responsables y jefes de
departamento, se corrigen y se incorporan los correctivos a los procesos como parte

de la retroalimentacion.

Fuente (Lovera 2017)
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Cuadro N° 11. Cuestionario Entrevista a Directivo de Super Autos Carabobo

Camiones, C.A. Ing. Pedro Viana (Continuaciéon)

6. ¢Cuales son los aspectos que considera estan afectando en el proceso para las
entregas oportunas y acordadas con los clientes?

Se pueden mencionar varios: escasez de repuestos, se alargan los tiempos de
reparacion. Reparacion en otros talleres, se ajustan los tiempos de acuerdo a la
disponibilidad en talleres externos. Apoyo técnico, falta de capacitacion del personal
para nuevos retos impide medir la eficiencia de las reparaciones. Compromiso,

personal desmotivado poco comprometido con el éxito de la organizacion.

7. ¢Qué acciones toma la empresa para mantener una comunicacién fluida con

los clientes mientras su vehiculo se encuentra en proceso de reparacion?

La accidn directa la ejecuta el Asesor de Servicios, quien desde un inicio es el que
capta los requerimientos del cliente y es la figura responsable del contacto constante
hacia el cliente para dar informacion sobre el desarrollo de las reparaciones
periddicamente. Otra via desarrollada es a través de emails, llamadas y mensajes de

texto.

8. ¢De acuerdo a sus revisiones considera Usted que existe una pérdida
significativa de clientes, y cuél es la causa?

En el panorama actual del pais la pérdida de clientes se acentla cada vez mas, y €s
una variable externa que esta condicionada a la contraccion del mercado en términos
de ahorro, prioridad y calidad. Desde el punto de vista interno la pérdida de clientes
estd relacionada a los tiempos prolongados de entrega, a la falta de acciones
oportunas para corregir los errores y a las limitaciones de los recursos de inversion

de equipos y herramientas para la automatizacion de procesos.

Fuente (Lovera 2017)
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Cuadro N° 11. Cuestionario Entrevista a Directivo de Super Autos Carabobo

Camiones, C.A. Ing. Pedro Viana (Continuacién)

9. ¢Qué herramientas necesita el personal de atencion al cliente para cumplir
con los tiempos acordados de entrega de los trabajos solicitados por los

clientes?

Mas que herramientas es tener un plan de seguimiento de 6rdenes y reparaciones, de
tal manera que se puedan establecer prioridades y se mantenga un control de
contacto con los clientes. A su vez el plan de seguimiento debe medir los tiempos de
entrega, en este sentido si conocemos los tiempos y mantenemos el contacto
frecuente con el cliente la informacién llega oportunamente. Cuando se mantiene
controlado los procesos se logran ejecutar medidas para la reduccion de los tiempos
de entrega, pero es dificil si los procesos ni el plan que se ejecutan estan claramente

establecidos.

10. ¢ Considera Usted que los tiempos establecidos para la recepcion y entrega de
los vehiculos son los adecuados?

Son los adecuados, el problema radica es como se cumple y si se cumple. El
seguimiento es vital y las mediciones en dichos tiempos son los que nos podran

determinar que oportunidades de mejora existen y las estrategias para mejorarlas.

Fuente (Lovera 2017)

4.2.  Fase ll: Identificacion de las debilidades y fortalezas del proceso actual de
atencion al cliente de la empresa Super Autos Carabobo Camiones, C.A.

Para la identificacion de las debilidades y fortalezas que presenta la empresa
Slper Autos Carabobo Camiones, C.A. en sus procesos de atencién al cliente, se
utilizé un analisis situacional FODA, el cual se desarroll6 a través de una observacion
directa de las debilidades y fortalezas que muestra la empresa en los procesos
especificos que se estudian en este trabajo de grado, asi como las amenazas y

oportunidades. En este sentido, se detallan a continuacion los factores involucrados:
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Cuadro N° 12. Analisis FODA de Super Autos Carabobo Camiones C.A.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

INTERNO

Conocimiento de los Asesores de
Servicio de los trabajos que se
realizan

Calidad en los trabajos de reparacion
y/lo servicios realizados a los
vehiculos 'y, la posibilidad de
informarle al cliente a través del CRM
Equipo de Mercadeo aplicando
estrategias de captacion de clientes
Web)

plataformas de CRM automatizadas

(redes  sociales, pagina
Procesos de mejora continua
Medicion y analisis de quejas y
reclamos de los clientes

Musculo financiero para la inversion
Fluidez de la informacion en todos los

niveles

Personal poco motivado y comprometido
Fallas en la comunicacion interna en el
desarrollo de los procesos operativos y
de gestion que afecta los tiempos de
entrega

Errores en la planificacion interna de
trabajos del Taller

Fallas en atender a tiempo los
requerimientos y/o quejas de los clientes
Poca eficiencia en la Captacion de
nuevos clientes

Falta de seguimiento y control de las
acciones oportunas para corregir y

prevenir errores

Fuente (Lovera 2017)
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Cuadro N° 12. Anélisis FODA de Super Autos Carabobo Camiones C.A.

(Continuacion)

EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Incrementar el ingreso de nuevos
clientes derivados de la contraccion de
la oferta que por la crisis actual ha
llevado al cierre de muchos talleres

. Diversificar la oferta de servicios

integrales en el taller como nueva
alternativa de negocios (ventas de
accesorios / servicios de limpieza

interna en los vehiculos, ventas e

1. Escasez de repuestos por la problematica

actual del pais. Contraccion del mercado
y crisis econdmica que afecta el poder
adquisitivo del cliente

2. El Mercado redirecciona a los clientes
hacia alternativas mas econémicas

3. Exodo de personal calificado a otros
paises

4. Deterioro en la calidad de servicios que

instalacion de servicios ofrecen las empresas de soporte

tecnoldgico para la gestion de CRM

Fuente (Lovera 2017)

Cuadro N° 13. Cruce de Matriz FODA
- PoCortdems/Debilidedey
F1D1 Desarrollar un plan integral de | F2D2 Implementar un plan integral de
motivacion a los Asesores de Servicio | mejoramiento de comunicacion interna al
(personal calificado) para que se oriente a la | personal que desarrolla los procesos
satisfaccion del cliente operativos de gestion, que permita mejorar
la operatividad y ser més eficiente en los
tiempos de entrega e informacion al cliente a
través del CRM

Fuente (Lovera 2017)
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Cuadro N° 13. Cruce de Matriz FODA (Continuacion)

F3D5 Aplicar programa de capacitacion de
nuevos clientes a través del equipo de
Mercadeo y CRM

FAD3 Aplicar procesos de mejora continua
que nos permita corregir la planificacion del

taller

F5D6 Desarrollar proceso de seguimiento y

control de las acciones correctivas y
preventivas apoyado en la medicion
permanente y andlisis de resultados

(Mejoramiento Interno)

F1A1 Fortalecer la relacion cliente
concesionario a traves de la fuerza de ventas
(Asesores de Servicio) de manera que en
conjunto se busquen alternativas cuando se
presenten factores externos que afecten la
de y

reparaciones muy costosas)

reparacion  (escases repuestos

F6A2 Mejorar el costo de inventario
acudiendo directamente a la fuente de manera
de abaratar los costos y trasladar ese beneficio

al cliente

F6A3 Desarrollar un plan de incentivo al
personal para evitar el éxodo del personal

calificado

F202 Desarrollar de

servicio para la captacion de nuevos clientes

nuevos paqguetes

F602 Creacién de nuevos productos que
marquen la diferencia con los estdndares de

otros concesionarios

Fuente (Lovera 2017)



Cuadro N° 13. Cruce de Matriz FODA (Continuacion)

D2A1 Crear

operativos

un programa de procesos

y gestion canalizar

eficientemente a tiempo la falta de algun

para
repuesto o costo de servicios adicionales
D101 Desarrollar un plan de incentivo al

personal relacionado a la captacion de nuevos

clientes

D1A3 Creacién de un programa que mida el
rendimiento del empleado para generar

incentivo y productividad

Fuente (Lovera 2017)

4.3.

Fase I11: Disefio de las Estrategias de Atencion al Cliente para mejorar

los servicios que ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A.

En esta fase se presenta el desarrollo de la propuesta de esta investigacion, que

se refiere al disefio de las estrategias de atencion al cliente para mejorar los servicios

que ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Disefiar las Estrategias de Atencion al Cliente para mejorar los servicios que

ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A.
5.1. Presentacion de la Propuesta

La propuesta que se presenta esta dirigida a la atencion de todos los
integrantes que conforman la empresa como los empleados y sus clientes, con la
finalidad de promover y lograr la participacion y vision compartida de todos los
elementos que la integran. Es por ello que se propone disefiar las estrategias de
atencion al cliente para mejorar los servicios de la empresa, aplicando en los procesos
mejoras continuas que permitan mantener actualizacion de la informacion que se
encuentre al alcance de los diferentes niveles, suministrando con ello la informacion

oportuna al cliente en cuanto al tiempo operativo en funcion al tiempo real.

5.2.  Objetivo de la Propuesta

5.2.1. Objetivo General

Disefiar las Estrategias de Atencién al Cliente para mejorar los servicios que

ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A.
5.2.2. Obijetivos Especificos

Desarrollar un plan integral de motivacion a los Asesores de Servicio
(personal calificado) para que se oriente a la satisfaccion del cliente.
Implementar un plan de mejoramiento de comunicacion interna al personal

que desarrolla los procesos operativos de gestion, que permita mejorar la



5.3.

operatividad y ser mas eficientes con los tiempos de entrega e informacién al
cliente a través del CRM.

Aplicar procesos de mejora continua que nos permita corregir la planificacion
del taller.

Desarrollar proceso de seguimiento y control de las acciones correctivas y
preventivas apoyado en la medicion permanente y analisis de resultados

(mejoramiento interno).
Beneficios de la Propuesta

El disefio y aplicacion de las estrategias de mejoras en la atencion de los

clientes y prestacion de los servicios constituyen factores importantes que impactan

en la operatividad y presencia de la empresa en el mercado automotriz, obteniendo

ademas con ello:

5.4.

Mejorar tiempos de respuestas y entrega
Clientes satisfechos y fieles

Procesos de calidad
Justificacion de la Propuesta

Para Super Autos Carabobo Camiones, C.A. resulta positiva la propuesta de

estrategias enfocadas en la atencion del cliente que involucra la motivacion del

personal, la mejora continua en los procesos incluyendo la comunicacion interna y el

oportuno seguimiento a las acciones correctivas y preventivas, lo que permitird

obtener clientes totalmente satisfaccidén asegurando asi la fidelidad y rentabilidad del

negocio.
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5.5.  Estructura de la Propuesta

Cuadro N° 14. Estrategias de Atencion al Cliente

Desarrollar un plan integral de motivacion a los Asesores de Servicio (personal calificado) para

SR gue se oriente a la satisfaccion del cliente.

Accion Crear plan de incentivo en funcion de competencias, considerando las llamadas de seguimiento a cada
uno de los clientes que se brindd algun tipo de servicio, ningan retorno por trabajos realizados.

Beneficios - Permitira la integracion del personal con las metas organizacionales.

- Evaluacion de metas alcanzadas mediante indicadores de gestion.

- Se fomenta el compromiso individual alineado con los patrones de responsabilidad establecidos.
- Se fortalecera el compromiso con la organizacion.

Estrategia 2 Implementar un plan de mejoramiento de comunicacion interna al personal que desarrolla los
procesos operativos de gestion, que permita mejorar la operatividad y ser mas eficientes con los
tiempos de entrega e informacion al cliente a través del CRM.

Accion - Revisidn de la planificacion y asignacion de trabajos para el taller.

- Implementar fases de la operacion determinando los tiempos por tipo de trabajos a realizar, que
permitiran obtener estatus de cada proceso realizado.

- Actualizacion permanente por parte del Asesor de Servicio del sistema AutoCRM.

Beneficios - Asegura la obtencion de informacién real para los clientes.
- Se conoce la disponibilidad de la capacidad instalada para ofrecer un tiempo de entrega acorde con los
tiempos gue se manejan.

Fuente: (Lovera 2017)




Cuadro N° 14. Estrategias de Atencion al Cliente

Estrategia 3 | Aplicar procesos de mejora continua que permita corregir la planificacion del taller

Realizar reuniones de planificacion de horas disponibles, para verificar las actividades por mecanico en
Accion Sistema Infoauto.

- Mejoramiento con la asignacion de trabajos a cada mecanico.

Beneficios - Comunicacion efectiva que permite conocer el estatus de cada uno de los trabajos asignados a los
mecanicos.

- Dar mayor entrada de vehiculos al taller para realizar los trabajos solicitados por los clientes.

- Satisfaccion del cliente por realizar la entrega de su vehiculo en la fecha y hora acordada.

Desarrollar proceso de seguimiento y control de las acciones correctivas y preventivas apoyado en

SIEBLES la medicion permanente y analisis de resultados (mejoramiento interno).

Accion - Revision Gerencial, para realizar seguimiento eficaz del Sistema AutoCRM vy evaluar las peticiones,
quejas y reclamos de cada uno de los clientes que son encuestados después de entregado el servicio.

- Solventar a tiempo las inquietudes de los clientes.
Beneficios - Recomendacidn a otros clientes por el buen servicio.
- Aumento de la entrada de vehiculos al taller, lo que se convierte en incremento de la facturacion.

Fuente: (Lovera 2017)




5.6. Factibilidad
5.6.1. Factibilidad Técnica y Operativa

En la factibilidad técnica Super Autos Carabobo Camiones C.A. cuenta con
los recursos materiales necesarios para el desarrollo de dicha propuesta, en cuanto a
la factibilidad operativa se dispone del personal que ejecuta cada una de las
actividades de atencion al cliente, asi como el personal de mercadeo y calidad para la

adecuacion de los procesos y seguimiento de las acciones.
5.6.2. Factibilidad Econdmica

Super Autos Carabobo Camiones C.A. considera la propuesta factible
econdémicamente, la empresa se encuentra dispuesta a realizar la inversion necesaria
para aplicar las mejoras que se presentan cuyo fin es asegurar fidelidad y retencién de

clientes.

Cuadro N° 15. Costos de aplicacion de la propuesta

Descripcion Costo Total Bs.

Bonificacion mensual para Asesores de Servicio

por cumplimiento de objetivos de Atencion al 320.000,00

Cliente (2 Asesores)

Mantenimiento Sistema de AutoCRM 30.000,00
Total Bs. 350.000,00

Fuente (Lovera 2017)

Los costos reflejados son estimacion mensual.
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CONCLUSIONES

Como ya se planted en la investigacion de campo realizada en Super Autos
Carabobo Camiones, C.A., se pudo evidenciar lo importante que es el marketing en
las empresas y la relacién estrecha con los clientes.

Para Super Autos Carabobo Camiones, C.A., este estudio le facilitd
diagnosticar la situacion actual de los servicios que ofrece la empresa, con respecto a
la fecha de recepcion de los vehiculos, determinando en el primer objetivo especifico
por medio de una encuesta aplicada a los clientes y una entrevista a un directivo de la
empresa, la problematica existente en cuanto a las fechas de entrega de los servicios y
los factores que afectan la satisfaccion de los clientes.

En el segundo objetivo especifico se identificaron las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas del proceso actual de atencion al cliente de la empresa,
utilizando el anélisis situacional FODA, desarrollado a través de los resultados
obtenidos de las técnicas aplicadas en el primer objetivo especifico como la encuesta
y la entrevista.

Para el tercer objetivo especifico y con base a los resultados a las etapas
anteriores, se procede a disefiar las estrategias de atencion al cliente para mejorar los
servicios que ofrece Super Autos Carabobo Camiones, C.A, dando respuestas al
cumplimiento del objetivo general propuesto en este estudio, para mejorar los
tiempos de entrega de los servicios de mecanica ligera que ofrece dicha empresa, con
la finalidad de promover la permanencia en el mercado y mantener la rentabilidad del
negocio, asi como incentivar al personal directo del &area a involucrarse y
comprometerse con la atencion al cliente que es el pilar fundamental de la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

Entre las recomendaciones se encuentra lo siguiente:

Implementar plan de incentivo a los Asesores de Atencidn al Cliente como se
plantea en la propuesta, en funcion a las competencias y satisfaccion al
cliente.

La Gerencia del area debe realizar seguimiento continuo y a diario a los
asesores para fortalecer el compromiso en la organizacion.

Realizar actividades de integracion empleado/cliente con una interaccion
efectiva de los mismos para un fin comun, disefiando un plan que involucre a
las partes.

La Gerencia debe verificar a diario los indicadores de satisfaccion de los
clientes, para que disefie y aplique los planes de mejora continua.

Hacer reuniones periodicas con el personal de atencion al cliente para discutir
los reclamos mas frecuentes o de alto impacto por parte de los clientes y
acordar soluciones, a las cuales se les hard seguimiento en reuniones
sucesivas.

Tomar en cuenta las sugerencias de los clientes y hacer adecuaciones en los

casos que sea factible econémica, técnica y operativamente.
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