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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa Mecanica Pérez de la ciudad de Ambato se ha dedicado a la reparacion y el
mantenimiento de vehiculos desde hace ya mas de 10 afios en el mercado, tiempo en el
cual la empresa ha experimentado fases de introduccién del servicio, crecimiento y

desarrollo del mercado.

La presente investigacion tiene como propdsito de estudio desarrollar estrategias de un
Marketing de servicio viable para posicionar un adecuado servicio a los clientes de la

empresa Mecanica Pérez de la ciudad de Ambato.

Los datos obtenidos por la investigacion por la investigacion de campo aplicado a
clientes de la empresa Mecanica Pérez de la ciudad de Ambato, indican que es
importante aplicar las estrategias de marketing de servicio para mejorar el servicio a los

clientes de la empresa Mecéanica Pérez de la ciudad de Ambato.

Al identificar todos estos puntos, y el hecho de que el mercado de mecanicas muy
diverso y competitivo, consideramos que es una necesidad importantisima el estructurar
y proponer estrategias de Marketing de servicio mediante el cual se fortalecera la
atencion a los clientes y por ende los ingresos.

PALABRAS CLAVES.
Comercializacion

Estrategia

Marketing

xii



INTRODUCCION

Capitulo | analiza la problemética en la que se encuentra inmersa la empresa, propone
una alternativa para resolverlo con la aplicacion de una Técnica de Operacionalizacion
de cambio, que permita el redisefio de los procesos, haciendo mas eficaces y eficientes

las actividades a través de un Marketing de Servicio.

En el capitulo 11 se ha desplegado los fundamentos tedricos, que ayudaran a orientar los

conocimientos aplicados a esta investigacion.

El capitulo 111 aplica el proceso de investigacion cientifica, verifica la hipdtesis, y se
plantea esta probleméatica como punto de partida para un cambio de esquemas.

En el capitulo IV se hace referencia al analisis e interpretacion de las encuestas que se

han elaborado para sustentar la propuesta.

En el capitulo V se encuentra realizado las conclusiones y recomendaciones en base a

las encuestas que se han efectuado en la investigacion.

El capitulo VI se aplica la propuesta de solucion realizada para aplicarla en el taller, la
propuesta estd disefiada con bases en las conclusiones obtenidas en la presente

investigacion y sobre la experiencia propia



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Tema

Marketing de Servicio y la atencion a los clientes de la MECANICA PEREZ de la

ciudad de Ambato sector la Joya.

1.2.  Planteamiento del problema

El deficiente de Marketing de Servicio afecta la atencion a los clientes de la
MECANICA PEREZ de la ciudad de Ambato.

1.2.1. Contextualizacion

La globalizacidn es un proceso irreversible que méas pronto que tarde involucrara a toda

la poblacion mundial y que se manifiesta simultaneamente en varios ambitos.



Para paises como el Ecuador, la globalizacion es un mecanismo de desarrollo potencial
porque los avances tecnolégicos, el mejoramiento de las técnicas empresariales, hacen
que el proceso de integracién que esta llevando a cabo nuestro pais a los paises de
mundo cree la necesidad de una revision del futuro de la produccién nacional de bienes

y Servicios.

En la actualidad la mayoria de las empresas u organizaciones medianas y grandes en
Ambato realiza estudios y aplicaciones para aumentar su clientela. Sin embargo
frecuentemente se confunden los términos productividad y produccién. En cualquier
sistema organizacional se habla, de trabajo, por lo que las empresas realizan estudios

que tratan de optimizar sus recursos para obtener un bien y/o servicio.

En el ranking mundial de las mejores empresas del mundo existen 25 empresas
presidiendo en el listado, el 12% de estas empresas han generado un aproximado de 132
mil millones de délares anuales en utilidades, este es el resultado de tener estandares de
atencion al cliente tanto como para con sus servicios como para sus empleados, aquellas
empresas han aplicado el Marketing en el servicio donde buscan siempre la excelencia y
la innovacion. Las empresas Japonesas y estadounidenses casi el 100% de ellas estan
con Marketing de servicio y niveles de calidad, costos, productividad, tiempos de espera

y que han logrado la maxima calidad con la maxima eficiencia.

Dentro de las provincias de nuestro pais se ha demostrado que existe gran capacidad
para enfrentar los cambios existentes en el mercado, en particular en la provincia de
Tungurahua, enteramente comercial, en donde la mayoria de sus empresas han adoptado
estrategias para brindar una mejor atencion al cliente para asi superar a la competencia y

conseguir un posicionamiento adecuado en el mercado.

Para ser competitivo dentro de las empresas se debe tener conocimiento de Marketing
de servicio frente a estandares nacionales, los mismos que deben optar por nuevas

practicas administrativas.



Existe justificada razon para pensar que muchas organizaciones no han tomado debida
cuenta de las capacidades y limitaciones de la funcién de servicio para formular
estrategias. Los estudiosos afirman que esta omision ha tenido consecuencias negativas
para el desempefio de las corporaciones y considera las implicaciones de esas decisiones
para el cliente. La capacidad y las politicas de servicio también pueden afectar mucho a

su eficiencia.

Las empresas dedicadas al pintado y enderezamiento de vehiculos han tenido una gran
aceptacion en Ambato, en MECANICA PEREZ se ha venido brindando este servicio si
el adecuado Marketing de servicio, lo cual se ve reflejado en la perdida de clientes, es
por eso que en la empresa existe la predisposicion para el mejoramiento del servicio al

cliente con la aplicacion de herramientas bésicas del Marketing de servicio.

1.2.2. Andlisis Critico

Frente al tema puntualizado podemos indicar que en MECANICA PEREZ existir causas
que podrian determinar que los servicios que oferta la empresa no estarian satisfaciendo
las necesidades de los clientes si los servicios son importante, la ausencia de un debido
direccionamiento y planificacion de las actividades diarias, el control de valores para las

diferentes tareas provocan la disminucién de los clientes.

Actualmente en la empresa el personal no posee una vision clara de cual es la
responsabilidad este desconocimiento origina pérdida de clientes, ya que la empresa no

ha definido a cabalidad la secuencia de procesos.

La empresa presenta una organizacion que no esta funcionando correctamente lo que
no le ha permitido delegar y asignar funciones adecuadas a cada uno de los obreros

originando pérdida de tiempo y retraso en el trabajo.



1.2.3. Prognosis

En el caso de que no se maneje los elementos que conforman el Marketing de servicio la
empresa podria seguir perdiendo clientela, perderia credibilidad hasta cerrar y dejar sin
trabajo a muchas personas que dependen de éste para sostener a su familia.

1.2.4. Formulacién del Problema

¢Como afecta el deficiente Marketing de servicio en la atencion a los clientes de
MECANICA PEREZ de la ciudad de Ambato sector la Joya.

1.2.5. Interrogantes

¢Conoce usted cuales son las estrategias de Marketing de servicio que aplica
MECANICA PEREZ?

¢Cuales son los requerimientos de la empresa para mejorar la atencion del cliente en la
“MECANICA PEREZ”.

¢Cual seria la mejor forma de mantener clientes en la empresa?

1.2.6. Delimitacion del Objeto de Estudio

Campo: Administracion

Area: Marketing

Aspecto: Marketing de servicio



Delimitacion

La presente investigacion se realizar en la empresa MECANICA PEREZ ubicada en la

ciudad de Ambato sector de la Joya

1.3.  JUSTIFICACION

La ejecucidn del siguiente proyecto sera justificado por las siguientes razones:

El servicio al cliente se ha convertido en estos ultimos afios en la parte mas importante y
vital para las empresas de toda indole, especialmente aquellas que ofrecen justamente

Servicios.

Todas las empresas destinan importantes cantidades de dinero en la capacitacion de sus
empleados para que puedan brindar un buen servicio al cliente, para que este se sienta
satisfecho y pueda regresar con la seguridad de que serd bien atendido y
fundamentalmente encuentre lo que busca, satisfaciendo las necesidades por las cuales

acudio al local.

La atencién no se basa solamente en la cordialidad y respeto sino también en la
eficiencia y garantia del trabajo motivo de la presencia del cliente. En este proyecto nos
ocuparemos del estudio del proceso del trabajo que se emplea en la empresa, cuyo
analisis permitird obtener datos necesarios sobre las caracteristicas que son criticas para

establecer un buen servicio.

Se propone dar conocimiento de Marketing en servicio para indicar, cuales son las
actividades importantes por realizar y las tareas por resolver en cada etapa de proceso o
en el desarrollo de las actividades, lo que se va a proponer que ayude a la gerencia a

dirigir mejor los procesos y los aspectos criticos de la organizacion.



La implementacion de Marketing de servicio no se logra de la noche a la mafiana en
ninguna organizacion. La experiencia de las empresas en todo el mundo indica que se
trata de un Proceso de Desarrollo a largo plazo en el cual existen etapas o fases muy
definidas que se van superando a medida que la organizacién aprende y pone en

practica.

Con este trabajo conseguiremos que el cliente esté satisfecho y la empresa gane
estabilidad en este mercado tan competitivo, recordando que ningln esfuerzo realizado
es suficiente para conservar al cliente.

14. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Determinar como el desconocimiento de Marketing de servicio origina la pérdida de
clientes de MECANICA PEREZ de la ciudad de Ambato sector la Joya.

1.4.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar las estrategias de marketing de servicios que se aplica en la “MECANICA
PEREZ”.

Analizar los requerimientos de la empresa para mejorar la atencion del cliente en la
“MECANICA PEREZ”.

Proponer estrategias de Marketing en el servicio que permita captar clientes tomando en

consideracion las personas, el sistema y las estrategias para captar clientes.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes investigativos

Luego de la revision bibliogréfica realizada en la biblioteca de la Facultad de Ciencias
Administrativas y en la Universidad UNIANDES presentamos los siguientes

antecedentes.

Morales, M. (2002), de la Universidad Técnica de Ambato, Facultad de Ciencias
Administrativas en su trabajo de investigacion titulado “Ampliacion de la gama
automotriz y mejoramiento de servicio al cliente en la mecanica Automotriz Pelileo”,
concluye que este estudio pretende aprovechar y explotar nuevos servicios mediante la
implementacion de maquinaria y equipos modernos con la finalidad de ampliar una
inversion que sea rentable, la misma que pretenda solucionar los problemas, con la
necesidad de aprovechar la oportunidad de ampliar nuestro establecimiento y abarcar el

parque automotor.



El analizar los multiples factores de exito y fracaso segun la naturaleza de su cambio
tecnoldgico, permitiendo que este estudio sea rentable, y a medida que la mecénica
crezca se obtendra mayores ingresos 10s mismos que seran necesarios para reinvertir en

nuestros equipos con el paso del tiempo.

Abril, M. (2002), de la Universidad Regional Autonoma de los Andes “UNIANDES” en
su trabajo de investigacion titulado “Estudio de factibilidad sobre la creacion de una
empresa de servicios de comida rapida tipo SELF SERVICE” concluye que el analisis
de las fuentes primarias se lo realiza por medio de una investigacion de campo
directamente hacia los futuros clientes, de los cuales se pretende cambiar la forma de

servicio y ser creativo sobre un mercado altamente competitivo.

Debido a la gran demanda insatisfecha que se encuentra en los calculos realizados en el,
presente proyecto esperamos captar el 25% de dicho factor a no ser que se den ciertos
cambios abruptos sobre la economia, politica y sociales nuestro pais y por ende
implicaran a la ciudad de Ambato.

VALENZUELA, L. (2002) , de la Universidad Técnica de Ambato, Facultad de
Ciencias  Administrativas en su trabajo de investigacion titulado: “Manual
Administrativo y Control Interno para mejorar la eficiencia en la utilizacion de recursos
de Imbauto S.A.”, en la que concluye que es importante que la empresa disefie su
estructura administrativa, su sistema de control interno y una gestion de talento humano

para mejorar la eficiencia en la utilizacion de su recurso

2.2. Fundamentacion filos6fica

En el desarrollo de la presente investigacion utilizare el paradigma critico — propositivo
en consideracion de que el problema y el objeto de estudio se encuentran en constante
evolucidon, ademas porque la investigacion serd cualitativa con la participacion de todos

los involucrados y pretende solucionar el problema presentado.



En vista de que realizarse la siguiente investigacion va a ser necesaria una estrecha
relacion entre el investigador la empresa y su movimiento, para tener el conocimiento
adecuado deberemos observar e interpretar la dimension del problema y asi saber como

esto influye en todos los ambitos relacionados con el entorno.

Los valores son la base de toda investigacion ya que aqui se juega un papel importante
con los principios del investigador y solo con la aplicacion de los valores se podré llegar
a el termino deseado en la empresa que nos ha brindado su confianza para la realizacion
del presente trabajo.

Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

2.3. Fundamentacion legal

LEY N°19.496

ESTABLECE NORMAS SOBRE PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES

Parrafo 3°

Obligaciones del proveedor

Articulo 12°. Todo proveedor de bienes o servicios estard obligado a respetar los

términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales se hubiere ofrecido o

convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacion del servicio.
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Articulo 13°.-  Los proveedores no podran negar injustificadamente la venta de bienes
o la prestacion de servicios comprendidos en sus respectivos giros en las condiciones

ofrecidas.

Articulo 14°.- Cuando con conocimiento del proveedor se expendan productos con
alguna deficiencia, usados o refaccionados o cuando se ofrezcan productos en cuya
fabricacion o elaboracién se hayan utilizado partes o piezas usadas, se deberan informar
de manera expresa las circunstancias antes mencionadas al consumidor. Sera bastante
constancia el usar en los propios articulos, en sus envoltorios o en las facturas, boletas o
documentos respectivos las expresiones “segunda seleccion”, "hecho con materiales

usados™ u otras equivalentes.

2.4.  Categorias fundamentales
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MARKETING

ESTRATEGIAS DE

SERVICIO

Marketing de servicio
VARIABLE INDEPENDIENTE

Intercambio de

Satisfacer las demandas y
necesidades

Técnicas

Transacciones comerciales — Necesidad

Procedimiento

— Produccién

Procesos

] Oferta

Normas

— Deseo

Grafico 1: Categorias fundamentales. VVariable independiente: Marketing de servicio

Elaborado por: Maria Saquinga
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CALIDAD EN EL
SERWICIO

COMPORTAMIERTO

DEL COMSUMIDDR

Atencién a los Clientes

VARIARLE DEFENDIENTE

Expactativas

Efsciencia

Capacidad vécnica

Efectividad

Alenckin

Conpcimiantal

Cumplimienta

Coartesis

Saricho rapida

Grafico 2: Categorias fundamentales. Variable dependiente: Atencidn a los clientes

Elaborado por: Maria Saquinga
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Definicion de variables

Variable Independiente: Marketing de servicio

Marketing de servicio:

Richar Dow (1999) este cobra vital importancia en las personas las cuatro “p” del

marketing de servicio son personas, personas, personas y personas.

Un servicio es cualquier acto o desempefio que una persona ofrece a otra y que en
principio es intangible y tiene como resultado la transferencia de la propiedad de nada.
http://www.slideshare.net/christianluc/marketing-de-servicios-presentation

Es una rama del marketing que se especializa en una categoria especial de productos —
los servicios—, los cuales, apuntan a satisfacer ciertas necesidades o deseos del
mercado, tales como educacion, transporte, proteccion, jubilacion privada,
asesoramiento, diversion, créditos, etc.

http://www.marketing-free.com/glosario/marketing-servicios.html

Intercambio de consumidores

En términos generales se designa con el término de intercambio al acto de cambiar algo
reciprocamente y que puede darse entre varias personas, organismos 0 naciones, sin
embargo la palabra ostenta otras connotaciones de acuerdo al contexto en el cuales se lo
utilice.

http://www.definicionabc.com/general/intercambio.php#ixzz2CtvOeRyJ

César Sepulved (1998) Transferencia de un bien o servicio a cambio de otro bien o
servicio, o a cambio de dinero. Cuando se transan solamente bienes entre si se denomina
trueque. El intercambio por medio de dinero tiene lugar en forma masiva solamente en

las economias modernas, en las cuales la division del trabajo se ha hecho extensiva a
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todas las actividades y existen medios de cambio de uso generalizado. La
especializacion hace que las personas produzcan mucho de uno o algunos bienes, siendo
necesario que los excedentes de produccién sean cambiados por dinero para poder

adquirir los otros productos que necesitan para vivir

Transaccion comercial

Toso (2010) Intercambio de bienes o servicios con terceros, ajenos a la entidad y

transferencia o utilizacion de bienes o servicios dentro del ente contable.

Juan Pardo (1998) Son aquellas en las que se establece un patén comun, al objeto de

unificar criterios para llevar a cabo una operacion de comercio.

Esta tipificado en la Camara de Comercio Internacional y Derecho Mercantil, en caso de

desavenencia por alguna de las partes.

No necesariamente tiene que haber dinero de por medio, también se tipifica el trueque, o

sea, intercambio de mercancias.

El valor patrimonial de la empresa en marcha es debido a las diversas operaciones
financieras y comerciales que se realizan a diario. A esas operaciones, en contabilidad,
se les denomina transacciones y se definen como la ocurrencia de un acto de voluntad
mediante el cual dos o mas personas celebran un convenio que, de alguna manera,
afecta los valores que integran el patrimonio. Unas originaron cambios de un activo por
otro activo; otras originan cambios tanto en el activo como en el pasivo; o cambios en el
activo y el capital.
http://www.monografias.com/trabajos81/transacciones-comerciales/transacciones-

comerciales.shtml
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Necesidades

En el marketing y los recursos humanos, una necesidad para una persona es una
sensacién de carencia unida al deseo de satisfacerla. Por ejemplo, la sed, el hambre y el
frio son sensaciones que indican la necesidad de agua, alimento y calor,

respectivamente.

"Las necesidades son la expresion de lo que un ser vivo requiere indispensablemente
para su conservacion y desarrollo. En psicologia la necesidad es el sentimiento ligado a
la vivencia de una carencia, lo que se asocia al esfuerzo orientado a suprimir esta falta, a
satisfacer la tendencia, a la correccibn de la situacion de carencia"

http://es.wikipedia.org/wiki/Necesidad

La palabra necesidad, derivada del latin necessarius, significa imposibilidad de
desvincularse de algo. Se habla de consecuencias necesarias cuando determinado efecto
sucedera si o si, aparecida la causa; por ejemplo, la condena es la consecuencia juridica
necesaria cuando se comete un delito.

http://deconceptos.com/ciencias-naturales/necesidad

Epicuro de Samos (341 AC-270 AC) La necesidad es un mal, no hay necesidad de vivir

bajo el imperio de la necesidad.

Producto

Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para satisfacer un
deseo 0 una necesidad.

http://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)

Ivan Thompson En términos generales, el producto es el punto central de la oferta que

realiza toda empresa u organizacién (ya sea lucrativa 0 no) a su mercado meta para
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satisfacer sus necesidades y deseos, con la finalidad de lograr los objetivos que

persigue.

Todo lo que el comprador recibe cuando efectia un acto de compra: el producto
propiamente dicho (bien o servicio), el envase, la garantia y los servicios
complementarios. El producto debe responder a las necesidades de los consumidores y
no a las preferencias de los ejecutivos y técnicos de la empresa. Un producto comercial
es algo mas que un bien o servicio que satisface una determinada necesidad. Un
producto comercial es, en realidad, una combinacion de atributos: disefio, color, calidad,
coste, envasado, tamafio, duracion, peso, etcétera. Estos atributos, que pueden parecer
secundarios desde una Optica meramente utilitarista y no concurrencia, son
determinantes con frecuencia del éxito o fracaso comercial de muchos productos.

http://www.economia48.com/spa/d/producto/producto.htm

Oferta

Una oferta (término que deriva del latin offerre) es una propuesta que se realiza con la
promesa de ejecutar o dar algo. La persona que anuncia una oferta estd informando sus
intenciones de entregar un objeto o de concretar una accion, en general a cambio de algo
0, al menos, con el propdsito de que el otro lo acepte. Por ejemplo: “Mi jefe me hizo una
oferta que no pude rechazar: el doble de sueldo a cambio de aceptar la gerencia
regional”, “La oferta del grupo inversor fue de 25 millones de dolares por el 50% del
pase del jugador”. http://definicion.de/oferta/

En un sentido general, la "oferta” es una fuerza del mercado (la otra es la "demanda")
que representa la cantidad de bienes o servicios que individuos, empresas u

organizaciones quieren y pueden vender en el mercado a un precio determinado.
Complementando ésta definicion y con el objetivo de proporcionar a los mercaddlogos

un panorama mas completo de lo que es la oferta, en el presente articulo se incluye lo

siguiente: 1) Las definiciones que proponen diversos expertos en temas de
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mercadotecnia y economia; y 2) un analisis estructural de la definicion de oferta que
revela las partes mas importantes de oferta como tal.

http://www.promonegocios.net/oferta/definicion-oferta.html

La oferta es la cantidad de bienes o servicios que un cierto nimero de productores o
prestadores de servicios estan decididos a poner a la disposicion del mercado a un
precio determinado.
http://www.buenastareas.com/ensayos/Oferta-Definicion/2920342.html

Deseo

El deseo se dice del anhelo de saciar un gusto.

La agradabilidad que conmueve nuestros sentidos, sea por encauzamiento, o motivado
por vivencias pasadas, o por neto reflejo corporal, ya sea por objetos materiales, por
saber, por personas o por afectos.

http://es.wikipedia.org/wiki/Deseo

Diccionario Manual de la Lengua Espafiola Vox. (2007). Cosa que origina en una

persona un sentimiento intenso por conseguirla.

Del latin desidium, deseo es la accion y efecto de desear (anhelar, sentir apetencia,
aspirar a algo). El concepto permite nombrar al movimiento afectivo o impulso hacia
algo que se apetece.

http://definicion.de/deseo/#ixzz2Cn9WxqVT

Técnicas
Es un procedimiento o conjunto de reglas, normas o protocolos, que tienen como

objetivo obtener un resultado determinado, ya sea en el campo de la ciencia, de la

tecnologia, del arte, del deporte, de la educacion o en cualquier otra actividad.
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http://es.wikipedia.org/wiki/T%C3%A9cnica

La técnica es un conjunto de saberes practicos o procedimientos para obtener el
resultado deseado. Una técnica puede ser aplicada en cualquier dambito humano:
ciencias, arte, educacion etc. Aunque no es privativa del hombre, sus técnicas suelen ser
mas complejas que la de los animales, que sélo responden a su necesidad de
supervivencia.

http://www.alegsa.com.ar/Dic/tecnica.php

Habilidad que tiene una persona para hacer uso de estos procedimientos o recursos.

Conjunto de procedimientos de que se sirve una ciencia, arte o habilidad. La historia de
la técnica es la del progreso humano en su aspecto material, con las consiguientes
repercusiones en el orden intelectual y del espiritu. Estriba en el uso de las diversas
fuentes de energia que ofrece la naturaleza. Su evolucion fue tan lenta en sus principios
como rapida en los ultimos tiempos.
www.google.com.ec/search?hl=es-419&tho=d&output=search&sclient=psy-
ab&qg=tecnicas&oq=tecnicas&gs I=hp.3...131250.133813.0.134344.8.7.0.0.0.0.0.0..0.0.
..0.0...1¢c.1.DSGJ-
HPaDPU&pbx=1&bav=on.2,or.r_gc.r_pw.r_qf.&bpcl=38625945&biw=1024&hbih=499
&ech=1&psi=44GIUIn5CI_e8ASd-
IDADg.1353024245965.4&emsg=NCSR&noj=1&ei=44GIUIn5CI_e8ASd-IDADg

Procedimientos
Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse de
la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas

circunstancias (por ejemplo, procedimiento de emergencia).

http://es.wikipedia.org/wiki/Procedimiento
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Procedimiento es un término que hace referencia a la accion que consiste en proceder,
que significa actuar de una forma determinada. El concepto, por otra parte, esta
vinculado a un método o una manera de ejecutar algo.

http://definicion.de/procedimiento/#ixzz2CnNcJylk

Es un método de ejecucion o pasos a seguir, en forma secuenciada y sistematica, en la
consecucion de un fin.

http://deconceptos.com/general/procedimiento#ixzz2CnO7Uu00

Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se
realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin
determinado. Este término tiene significados diferentes segun la rama de laciencia o la
técnica en que se utilice.

http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados

http://arpcalidad.com/definicin-de-proceso/

La nocion de proceso halla su raiz en el término de origen latino processus. Segun
informa el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), este concepto describe la
accion de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y al conjunto de etapas
sucesivas advertidas en un fenémeno natural o necesarias para concretar una operacion
artificial.

http://definicion.de/proceso/#ixzz2CnPRH7C8

Normas

Gispert, Carlos (2006) Punto de referencia. estdndar que se utiliza para comparar.
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Las normas son reglas de conductas que nos imponen un determinado modo de obrar o
de abstenernos. Las normas pueden ser establecidas desde el propio individuo que se las
auto impone, y en este caso son llamadas normas auténomas, como sucede con las
éticas o morales.

http://deconceptos.com/ciencias-juridicas/norma#ixzz2CjaOfCng

Norma es un término que proviene del latin y significa “escuadra”. Una norma es una
regla que debe ser respetada y que permite ajustar ciertas conductas o actividades. En el
ambito del derecho, una norma es un precepto juridico.
http://definicion.de/norma/#ixzz2CjbAlUDS5

Las normas sociales son descritos por los soci6logos como las leyes que rigen los
comportamientos de la sociedad Aunque estas normas no se consideran leyes formales
dentro de la sociedad, que aln trabajan para promover un gran control social. Las
normas sociales pueden aplicarse formalmente (por ejemplo, a través de sanciones) o
informal (por ejemplo, a través del lenguaje corporal y sefiales de comunicacion no
verbal).

http://www.mitecnologico.com/Main/ConceptoDeNormasY ClasesDeNormas

Expectativas

Es lo que se considera lo mas probable que suceda. Una expectativa, que es una
suposicion centrada en el futuro, puede o no ser realista. Un resultado menos ventajoso
ocasiona una decepcion, al menos generalmente. Si algo que pasa es completamente
inesperado suele ser una sorpresa. Una expectativa sobre la conducta o desempefio de
otra persona, expresada a esa persona, puede tener la naturaleza de una fuerte peticién, o
una orden, y no solo una sugerencia.

http://es.wikipedia.org/wiki/Expectativa
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Se conoce como expectativa (palabra derivada del latin exspectatum, que se traduce
como “mirado” o “visto”) a la esperanza, suefio o ilusién de realizar o cumplir un
determinado propdsito. Por ejemplo: “Tengo la expectativa de lograr algo grande con
este muchacho”, “Quiero devolver este televisor: la verdad que no cumplié con mis
expectativas”.

http://definicion.de/expectativa/

La expectativa resulta ser el sentimiento de esperanza que experimenta un individuo
ante la posibilidad de poder lograr un objetivo o cualquier otro tipo de conquista en su
vida.

http://www.definicionabc.com/social/expectativa.php

Capacidad técnica

Gispert, Carlos (2006) grado de conocimientos técnicos a ser utilizados para lo

requerido

Véasquez (1998) Conjunto de Intelectuales condiciones Para EI cumplimiento de Una

funcion o EI Desempefio del cargo

Conocimientos

Carlos Gispert (2006) Documento en el que se proporciona por escrito algun

cumplimiento para darlo a conocer
Lo que se adquiere como informacion relativa a un campo determinado o a la totalidad

del universo.

http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento
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Resultado de conocer; informacion o comprension adquirida por la experiencia,;
habilidad; aprendizaje profundo; marco de referencia creciente; integracion de la
experiencia directa o simbolica”.

http://cesarin.wordpress.com/2008/07/08/conocimiento-y-tipos-de-conocimientos/

Eficiencia

Bruno Pujol (1999) nivel de logro en la realizacién de objetivos por parte de un
organismo con el menor coste de recursos financieros, humanos y tiempo, o con
méaxima consecucion de los objetivos para un nivel dado de recursos (humanos,

financieros, etc.)

La palabra eficiencia proviene del latin efficientia que en espafiol quiere decir: accion,
fuerza, produccion. Se define como la capacidad de disponer de alguien o de algo para
conseguir un objetivo determinado. No debe confundirse con eficacia que se define
como la capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera.

http://es.wikipedia.org/wiki/Eficiencia

En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y
los resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por
empresas U organizaciones debido a que en la practica todo lo que éstas hacen tiene
como proposito alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros,
tecnologicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en
situaciones complejas y muy competitivas.

http://www.promonegocios.net/administracion/definicion-eficiencia.htmi
Atencion
Bruno Pujol (1999) una de las faces por las que pasa el consumidor antes de la compra.

El futuro comprador empieza a estar alerta sobre las menciones que se producen sobre

el producto que le empieza a interesar.
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La atencién es la capacidad que tiene alguien para entender las cosas o un objetivo,
tenerlo en cuenta o en consideracion. Desde el punto de vista de la psicologia, la
atencion no es un concepto Unico, sino el nombre atribuido a una variedad de
fendmenos. Tradicionalmente, se ha considerado de dos maneras distintas, aunque
relacionadas. Por una parte, la atenciébn como una cualidad de la percepcion hace
referencia a la funcién de la atencion como filtro de los estimulos ambientales,
decidiendo cudles son los estimulosmaés relevantes y dandoles prioridad por medio de la
concentracion de la actividad psiquica sobre el objetivo, para un procesamiento mas
profundo en la conciencia.

http://es.wikipedia.org/wiki/Atenci%C3%B3n

Cortesia

La cortesia es un comportamiento humano de buena costumbre; en la mejor expresion
es el uso préctico de las buenas costumbres o las normas de etiqueta. Es un fendmeno
cultural definido y lo que se considera cortés en una cultura puede a menudo ser
absolutamente grosero o simplemente extrafio en otra.
http://es.wikipedia.org/wiki/Cortes%C3%ADa

La cortesia surge de una entrega auténtica y de ceder voluntariamente al otro parte de
nuestro poder, de nuestro placer y quiza de nuestra comodidad... De poco nos servira ser
las personas mas cultas y correctas si estas cualidades no nos proporcionan la sensacion
de bienestar y paz que obtenemos al dar un poco de nosotros mismos.

http://ntml.rincondelvago.com/cortesia.html

Se denomina cortesia al acto a través del cual un individuo le manifiesta y le demuestra
a otro la atencion, el respeto y el carifio que siente por él. Basicamente se trata de una
demostracion que suele hacerse presente en el ambito de las relaciones interpersonales,
entre individuos, para demostrarse la estima y la consideracion que se le dispensa.

http://www.definicionabc.com/social/cortesia.php#ixzz2CoTVvF6E(Q
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Efectividad

Bruno Pujol (1999) es un proceso de direccion, organizacion optima entre cinco

elementos: produccion, eficiencia, satisfaccion, adaptabilidad y desarrollo

La efectividad es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado. En
cambio, eficiencia es la capacidad de lograr el efecto en cuestion con el minimo de
recursos posibles viable

http://es.wikipedia.org/wiki/Efectividad

Cuando se habla de efectividad, se esta haciendo referencia a la capacidad o habilidad
que puede demostrar una persona, un animal, una maquina, un dispositivo o cualquier
elemento para obtener determinado resultado a partir de wuna accion.

http://www.definicionabc.com/general/efectividad.php#ixzz2CoVRy2eu
Cumplimiento

Bruno Pujol (1999) realizacion de las obligaciones

Cumplimiento es un término que tiene su origen en vocablo latino complementum y que
hace mencién a la accién y efecto de cumplir o cumplirse. El verbo cumplir, por su
parte, refiere a ejecutar algo; remediar a alguien y proveerle de aquello que le falta;
hacer algo que se debe; convenir; o ser el dia en que termina un plazo o una obligacion.
http://definicion.de/cumplimiento/#ixzz2CoV52200

Servicio rapido

Normalmente, los restaurantes de servicio rapido buscan formas de aumentar el

volumen de transacciones, captar méas clientes, aumentar la eficacia operativa y reducir

los desechos mediante mejores capacidades de prevision e informes. Ademas de estos
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retos, los restaurantes necesitan aumentar la velocidad y calidad del servicio para
fomentar la fidelidad de los clientes.
http://www.micros-fidelio.es/es-ES/Solutions/Restaurants-and-Catering/Quick-

Service.aspx

Estrategias de servicio

Bruno Pujol (1999) conjunto de lineas maestras para la toma de decisiones que tienen

eficiencia a largo plazo de una organizacion.

Marketing

Philip Kotler (1999) es un proceso social y de gestion a través del cual los distintos
grupos e individuos obtienen lo g necesitan o desean, creando, ofreciendo e

intercambiando satisfactores con valor para ello.

Marketing es un concepto inglés, traducido al castellano como mercadeo o
mercadotecnia. Se trata de la disciplina dedicada al andlisis del comportamiento de los
mercados y de los consumidores. ElI marketing analiza la gestion comercial de las
empresas con el objetivo de captar, retener y fidelidad a los clientes a través de la

satisfaccidn de sus necesidades. http://definicion.de/marketing/

También se le ha definido como el arte o ciencia de satisfacer las necesidades de los
clientes y obtener ganancias al mismo tiempo. Es en realidad una subciencia o area de
estudio de la ciencia de Administracion. EI marketing es también el conjunto de
actividades destinadas a lograr con beneficio la satisfaccion del consumidor mediante
un producto o servicio dirigido a un mercado con poder adquisitivo, y dispuesto a pagar

el precio establecido. http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing#Concepto_y objetivo
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Definicion de la variable Independiente (Calidad en el servicio)

Calidad en el servicio

Véasquez (1998) EI conjunto de especificaciones y caracteristicas de un producto o
servicio referidas a su capacidad de satisfacer las necesidades que se conocen o

presupuesten.

Es el acuerdo establecido entre el comprador y el proveedor, segun el cual, se atribuye
al proveedor una determinada responsabilidad sobre la calidad de los lotes
suministrados, que deben satisfacer unos niveles de calidad previamente convenidos.
Este acuerdo conviene firmarlo en forma de contrato.

http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad#Calidad_de servicio

Iniesta (2004) Es el la ocasion el la cual aprenderemos la comunicacion verbal y no
verbal que se da en las primeras impresiones. Realizacion del diagndstico que ayuda a
identificar el tipo de comunicacion predomina en uno mismo y en los clientes
disminuyendo barreras de comunicacién que promueven la confianza al realizar una

compra.

Comportamiento del consumidor

Hoy dia, el concepto de calidad aparece asociado de forma frecuente a actividades,
productos o servicios en un abuso del término tal que, a veces, se confunde su

significado.

La calidad, como herramienta de mejora para las empresas, surge en Japén tras la
Segunda Guerra Mundial. Este pais, devastado por la guerra, debia planificar estrategias
que le permitiesen mejorar y ser competitivo. La gestion de la calidad hizo de ellos, con

tiempo y esfuerzo, una auténtica superpotencia. Desde entonces, la calidad no ha dejado
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de evolucionar. No obstante, a pesar de la constante busqueda de la calidad, no es facil
ponerse de acuerdo sobre la definicion del término.

http://www.softwarecrmerp.com/tag/calidad-en-el-servicio/

El estudio del comportamiento del consumidor también resulta a veces sumamente
complejo a causa de la multitud de variables en cuestion y su tendencia a interactuar
entre si y a ejercer una influencia reciproca. Para hacer frente a la complejidad se han
disefiado modelos del comportamiento del consumidor. Los modelos sirven para
organizar nuestras ideas relativas a los consumidores en un todo congruente, al
identificar las variables pertinentes, al descubrir sus caracteristicas fundamentales y al

especificarlas como las variables se relacionan entre si.

Un modelo consta de tres grandes secciones:

— Variables ambientales externas que inciden en la conducta.
— Determinantes individuales de la conducta
— Proceso de decisién del comprador

http://ricoverimarketing.es.tripod.com/RicoveriMarketing/id26.html

Atencion

Bruno Pujol (1999) una de las faces por las que pasa el consumidor antes de la compra.
El futuro comprador empieza a estar alerta sobre las menciones que se producen sobre

el producto que le empieza a interesar.

La atencion es la capacidad que tiene alguien para entender las cosas o un objetivo,
tenerlo en cuenta o en consideracion. Desde el punto de vista de la psicologia, la
atencién no es un concepto Unico, sino el nombre atribuido a una variedad de
fendmenos. Tradicionalmente, se ha considerado de dos maneras distintas, aunque
relacionadas. Por una parte, la atencién como una cualidad de la percepcién hace

referencia a la funcion de la atencion como filtro de los estimulos ambientales,
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decidiendo cuéles son los estimulosmas relevantes y dandoles prioridad por medio de la
concentracion de la actividad psiquica sobre el objetivo, para un procesamiento mas
profundo en la conciencia.

http://es.wikipedia.org/wiki/Atenci%C3%B3n

Expectativas

Es lo que se considera lo mas probable que suceda. Una expectativa, que es una
suposicion centrada en el futuro, puede o no ser realista. Un resultado menos ventajoso
ocasiona una decepcion, al menos generalmente. Si algo que pasa es completamente
inesperado suele ser una sorpresa. Una expectativa sobre la conducta o desempefio de
otra persona, expresada a esa persona, puede tener la naturaleza de una fuerte peticion, o
una orden, y no solo una sugerencia.

http://es.wikipedia.org/wiki/Expectativa

Se conoce como expectativa (palabra derivada del latin exspectatum, que se traduce
como “mirado” o “visto”) a la esperanza, suefio o ilusion de realizar o cumplir un
determinado proposito. Por ejemplo: “Tengo la expectativa de lograr algo grande con
este muchacho”, “Quiero devolver este televisor: la verdad que no cumplié con mis
expectativas”.

http://definicion.de/expectativa/

La expectativa resulta ser el sentimiento de esperanza que experimenta un individuo
ante la posibilidad de poder lograr un objetivo o cualquier otro tipo de conquista en su
vida.

http://www.definicionabc.com/social/expectativa.php

Capacidad técnica

Gispert, Carlos (2006) grado de conocimientos técnicos a ser utilizados para lo

requerido.
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Vasquez (1998) Conjunto de Intelectuales condiciones Para EI cumplimiento de Una
funcién o EI Desempefio del cargo

Conocimientos

Carlos Gispert (2006) Documento en el que se proporciona por escrito algun

cumplimiento para darlo a conocer

Lo que se adquiere como informacion relativa a un campo determinado o a la totalidad
del universo.

http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento

Resultado de conocer; informacion o comprension adquirida por la experiencia,;
habilidad; aprendizaje profundo; marco de referencia creciente; integracion de la
experiencia directa o simbolica”.

http://cesarin.wordpress.com/2008/07/08/conocimiento-y-tipos-de-conocimientos/

Eficiencia

Bruno Pujol (1999) nivel de logro en la realizacion de objetivos por parte de un
organismo con el menor coste de recursos financieros, humanos y tiempo, 0 con
maxima consecucion de los objetivos para un nivel dado de recursos (humanos,

financieros, etc.)

La palabra eficiencia proviene del latin efficientia que en espafiol quiere decir: accion,
fuerza, produccion. Se define como la capacidad de disponer de alguien o de algo para
conseguir un objetivo determinado. No debe confundirse con eficacia que se define
como la capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera.
http://es.wikipedia.org/wiki/Eficiencia
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En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y
los resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por
empresas U organizaciones debido a que en la practica todo lo que éstas hacen tiene
como proposito alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros,
tecnologicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en
situaciones complejas y muy competitivas.

http://www.promonegocios.net/administracion/definicion-eficiencia.html

Atencion

Bruno Pujol (1999) una de las faces por las que pasa el consumidor antes de la compra.
El futuro comprador empieza a estar alerta sobre las menciones que se producen sobre

el producto que le empieza a interesar.

La atencién es la capacidad que tiene alguien para entender las cosas 0 un objetivo,
tenerlo en cuenta o en consideracion. Desde el punto de vista de la psicologia, la
atencion no es un concepto Unico, sino el nombre atribuido a una variedad de
fendmenos. Tradicionalmente, se ha considerado de dos maneras distintas, aunque
relacionadas. Por una parte, la atencién como una cualidad de la percepcion hace
referencia a la funcion de la atencion como filtro de los estimulos ambientales,
decidiendo cuéles son los estimulosmas relevantes y dandoles prioridad por medio de la
concentracion de la actividad psiquica sobre el objetivo, para un procesamiento mas
profundo en la conciencia.

http://es.wikipedia.org/wiki/Atenci%C3%B3n

Cortesia
La cortesia es un comportamiento humano de buena costumbre; en la mejor expresion
es el uso préctico de las buenas costumbres o las normas de etiqueta. Es un fendmeno

cultural definido y lo que se considera cortés en una cultura puede a menudo ser

absolutamente grosero o simplemente extrafio en otra.
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http://es.wikipedia.org/wiki/Cortes%C3%ADa

La cortesia surge de una entrega auténtica y de ceder voluntariamente al otro parte de
nuestro poder, de nuestro placer y quiza de nuestra comodidad... De poco nos servira ser
las personas mas cultas y correctas si estas cualidades no nos proporcionan la sensacion
de bienestar y paz que obtenemos al dar un poco de nosotros mismos.

http://html.rincondelvago.com/cortesia.html

Se denomina cortesia al acto a través del cual un individuo le manifiesta y le demuestra
a otro la atencion, el respeto y el carifio que siente por él. Basicamente se trata de una
demostracion que suele hacerse presente en el ambito de las relaciones interpersonales,
entre individuos, para demostrarse la estima y la consideracion que se le dispensa.

http://www.definicionabc.com/social/cortesia.php#ixzz2CoTVvF6E(q

Efectividad

Bruno Pujol (1999) es un proceso de direccidn, organizacion optima entre cinco

elementos: produccion, eficiencia, satisfaccion, adaptabilidad y desarrollo

La efectividad es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado. En
cambio, eficiencia es la capacidad de lograr el efecto en cuestion con el minimo de
recursos posibles viable

http://es.wikipedia.org/wiki/Efectividad

Cuando se habla de efectividad, se esta haciendo referencia a la capacidad o habilidad
que puede demostrar una persona, un animal, una maquina, un dispositivo o cualquier
elemento para obtener determinado resultado a partir de wuna accion.

http://www.definicionabc.com/general/efectividad.php#ixzz2CoVRy2eu
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Cumplimiento

Cumplimiento es un término que tiene su origen en vocablo latino complementum y que
hace mencién a la accién y efecto de cumplir o cumplirse. EI verbo cumplir, por su
parte, refiere a ejecutar algo; remediar a alguien y proveerle de aquello que le falta;
hacer algo que se debe; convenir; o ser el dia en que termina un plazo o una obligacién.
http://definicion.de/cumplimiento/#ixzz2CoV52200

Servicio rapido

Normalmente, los restaurantes de servicio rapido buscan formas de aumentar el
volumen de transacciones, captar méas clientes, aumentar la eficacia operativa y reducir
los desechos mediante mejores capacidades de prevision e informes. Ademas de estos
retos, los restaurantes necesitan aumentar la velocidad y calidad del servicio para
fomentar la fidelidad de los clientes.
http://www.micros-fidelio.es/es-ES/Solutions/Restaurants-and-Catering/Quick-

Service.aspx

2.5. Hipdtesis

La adecuada aplicacion de un Marketing de servicio mejorara la atencion a los clientes
de MECANICA PEREZ de la ciudad de Ambato sector la Joya.

2.6. Sefalamiento de variables

Variable independiente

Marketing de servicio

Variable dependiente

Atencioén a Clientes
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de investigacion

Para la realizacion del presente proyecto de investigacion se tomard como base el
Enfoque Cualitativo que esta directamente relacionado con el Paradigma Critico
Propositivo, puesto que permiten describir las cualidades y caracteristicas de las

variables gue intervienen en el problema objeto de estudio.

Ademas, mediante la utilizacién del Enfoque Cualitativo se establece una mejor
comprensién del problema de investigacion, puesto que se lo contextualiza con una
vision macro, meso y micro, fomentando mayor informacion y llenar los vacios en
donde se estd suscitando los inconvenientes que impiden el buen desarrollo

organizacional, permita ayudar a la atencion al cliente de “MECANICA PEREZ”.
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3.2.  Modalidad de la investigacion

Las modalidades de Investigacion que se utilizan para este trabajo de investigacion son:
Investigacion Bibliogréfica

Esta modalidad permite obtener informacion secundaria en concordancia al problema de
investigacion, la misma que se convertird en una herramienta primordial para el
desarrollo del presente proyecto.

Investigacion de Campo

Permite recolectar informacion primaria o de primera mano, la misma que sera la mas
efectiva, puesto que el investigador tenga un contacto directo con la realidad,
estableciendo un mayor conocimiento sobre la problematica que atraviesa la
organizacion.

3.3.  Tipo de investigacion

Para la realizacion del presente proyecto se aplicardn los siguientes tipos de de

investigacion:

Investigacion Exploratoria

Este tipo de investigacion, tiene como propdsito central, buscar e indagar sobre todo
aquello que se encuentre relacionado con el problema objeto de estudio, y de esta
manera poseer un concepto claro y preciso de lo que esta ocurriendo.

Para llevar a cabo esta investigacion, el investigador necesariamente debe ponerse en

contacto con la realidad de la empresa y por ende con todos los involucrados de la

misma, a fin de identificar la problematica que atraviesa la entidad, para que con el
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conocimiento cientifico se establezca una hipotesis que pueda dar una posible respuesta

de solucién frente al problema.

Investigacion Descriptiva

Es aquella que detalla y describe de manera clara las caracteristicas mas sobresalientes
del problema en estudio, como es El desconocimiento de Marketing de Servicio origina
pérdida de clientes de MECANICA PEREZ de la ciudad de Ambato.

La investigacion descriptiva se encarga de describir y medir con la mayor precision
posible los atributos del fendmeno que estan perjudicando el avance de la organizacion,
para lo cual también utiliza técnicas de investigacion, tales como: la observacion

directa, la encuesta, la entrevista; que permitiran la recoleccion de informacion primaria.
Investigacion Correlacional

Esta investigacion tiene como proposito fundamental mostrar o examinar la relacion
entre las variables, y a su vez permite medir estadisticamente la influencia de la variable
independiente sobre la dependiente permitiendo el grado de relacion, para ello se
aplicara el estadigrafo denominado Chi cuadrado.

3.4. Poblacién y muestra

Para realizar el presente trabajo de investigacion la poblacion se encuentra constituida

por 200 Clientes Externos, los cuales seran sujetos a encuestas que se realizara en la

empresa.
POBLACION FRECUENCIA % MUESTRA
Clientes Externos 200 133

TOTAL DE LA MUESTRA 133

Tabla 1: Poblacién y muestra
Elaborado por: Maria Saquinga
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Considerando que se trata de un universo de clientes externos finito por lo tanto el

tamano de la muestra se puede calcular en base a la siguiente formula:

a) El nivel de confianza se determina al 95%
b) Se conoce el numero de clientes de “MECANICA PEREZ” 200
c) El error del muestreo se establece en el 5%

_ £TPQN
C ZTpf) + Nt

n
n = Tamafio de la muestra.

Z = Nivel de confiabilidad 95% 0.95/2 = 0.4750 = 1.96
P = Probabilidad de ocurrencia 0.5

Q = Probabilidad de no ocurrencial -0.5 = 0.5

N = Poblacion 200

e = Error de muestreo 0.05 (5%)

LGE (0.5700.571400

b 186205 (05] + 200 (0.05]2
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3.5.

Operacionalizacion de variables

Variable Independiente: marketing de servicio

. TECNICAE
NCEPTUALIZACION ATEGORIA INDICADORE ITEM
CONC U ClO C GORIAS CADORES S INSTRUMENTOS
Intercambio entre Transaccién comercial
consumidores ¢La transaccion comercial que
. ‘. Deseo ha realizado con la empresa es
Marketing de servicio de su agrado?
Es un proceso de Demanda (JEl servicio que recibe de
Mecénica Pérez satisface su
intercambio entre ; necesidad?
. necesidad Encuesta
consumidores y el ] _servi9i0 que oferta| Cyestionario
L producto mecanica Pérez le satisface?
organizaciones con el _
TR . Satisfacer las demandas y (Recibir el servicio de| Aplicado a:
objetivo final de satisfacer oferta mecanica Pérez es su deseo?
. necesidades i
las demandas y necesidades ;Cuéndo usted demanda el Clientes
servicio de mecénica Pérez, externos

de los usuarios utilizando
técnicas adaptadas a los

sectores especificos.

Técnicas

procedimientos
procesos

normas

esta a su disposicion?

¢Los  procedimientos  del
servicio de mecénica Pérez son
de su agrado?

Cuadro 1: Operacionalizacion de la variable independiente: Marketing de servicio
Elaborado por: Maria Saquinga
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Variable Dependiente: Atencion al cliente

, TECNICAE
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Atencion al cliente: . o ¢El servicio de mecanica
Capacidad Tecnica Pérez lo hacen con capacidad
. técnica?
Es cumplir  con las Expectativas Conocimientos .
. . ¢Los conocimientos con los
expectativas que tiene el que se realizan los trabajos
cliente sobre que tan bien son de su total satisfaccion?
Encuesta

un servicio satisface sus
necesidades. Esta dada por
la eficiencia y efectividad

de los obreros.

Eficiencia

Efectividad

Atencion

Cortesia

Cumplimiento

Servicio rapido

¢La atencion brindada por la
empresa llena sus
expectativas?

¢En el momento de su visita
la cortesia con la que es
atendido es la correcta?

¢{Mecénica Pérez tiene el
cumplimiento de su trabajo a
tiempo?

¢El servicio brindado es
rapido y de manera oportuna?

Cuestionario
Aplicado a:

Clientes externos

Cuadro 2: Operacionalizacion de la variable dependiente: Atencion al cliente

Elaborado por: Maria Saquinga
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3.6.  Técnicas e instrumentos de investigacion

En el presente trabajo investigativo se utilizara las siguientes técnicas que ayudaran

a un mejor desarrollo del problema:

Instrumentos para

Tipos de informacion Técnicas de investigacion ; -
recolectar informacién

1. Informacion secundaria | 1.1 Andlisis de documentos

1.2 Fichaje Fichas bibliograficas vy

nemotécnicas

2. Informacion primaria 2.3 Encuesta Cuestionarios

Cuadro 3: Técnicas e instrumentos de evaluacion
Elaborado por: Maria Saquinga

3.7. Procesamiento de la informacién

Para procesar y analizar la informacion en la presente investigacion procederemos de la

siguiente manera:

Revision y codificacion

De la informacion que consiste en asignar un namero a las diferentes alternativas de

respuesta a cada pregunta, a fin de que se facilite el proceso de tabulacion.
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Categorizacién y tabulacion

Que consiste en la determinacién de categorias o clases en las que pueden ser
clasificadas las respuestas y el proceso que se realiza para conocer la frecuencia que se

repiten los datos de cada categoria de la variable y resumirlos en cuadros estadisticos.
Andlisis de los datos

Luego de la recopilacion y tabulacion de los datos procedemos a analizarlos para
presentar los resultados, a través de la utilizacion de los estadigrafos en investigaciones
explicativas (Pruebas no paramétricas Chi cuadrado).

Interpretacion de los resultados

La interpretacion consiste en describir los resultados, analizar la hip6tesis en relacion
con los resultados obtenidos para verificarla o rechazarla, estudiar cada uno de los

resultados por separado y relacionarlos con el marco tebrico vy

resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis

Revision critica de la informacion recogida; es decir limpieza de informacion

defectuosa., contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

Repeticion de la recoleccion en ciertos casos individuales, para corregir fallas de

contestacion.

4.2.  Interpretacion de los datos

Para el analisis de los resultados se realiza lo siguiente:

Andlisis de los resultados estadisticos destacando tendencias o relaciones

fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.
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e Interpretacion de resultados con apoyo del marco teorico

e Comprobacion de hipdtesis

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones

El componente literal del estudio serd procesado en MICROSOFT WORD, en tanto que

los resultados recogidos a través de las encuestas seran procesados en el software

electrénico EXEL.

Para el analisis de los datos se utilizaran basicamente los porcentajes.

Los resultados seran procesados en tablas de frecuencias con sus correspondientes

gréaficos y descripciones.

Pregunta 1

¢La transaccion comercial que ha realizado con la empresa es de su agrado?

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos  sjempre 70 52,6 52,6 52,6
Casi siempre 20 15,0 15,0 67,7
En ocasiones si, en ocasiones no 10 7,5 7,5 75,2
Casi nunca 30 22,6 22,6 97,7
Nunca 3 2,3 2,3 100,0
Total 133 100,0 100,0

Tabla 2: La transaccion comercial
Elaborado por: Maria Saquinga
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W Siempre
2% P
& Casi siempre
En ocaciones si, en

ocaciones no

& Casi nunca

' Nunca

Grafico 3: La transaccién comercial
Elaborado por: Maria Saquinga

Analisis e interpretacién
Si el 52 de los clientes de Mecéanica Pérez manifiestan que la transaccion comercial

realizada es de su agrado, nos quiere decir que el 25% no reciben los beneficios de la

transaccion comercial, consideramos que hay que dar un enfoque para estas personas.

44



Pregunta 2

¢El servicio que recibe de Mecanica Pérez satisface su necesidad?

Frecuencia | Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  sjempre 75 57,7 57,7 57,7
Casi siempre 35 26,9 26,9 84,6
En ocasiones si, en ocasiones no 10 7,7 7,7 92,3
Casi nunca 10 7,7 7,7 100,0
Nunca 0 0,0 0,0 100,0
Total 130 100,0 100,0
Tabla 3:: Satisface su necesidad
Elaborado por: Maria Saquinga
0% & Siempre

& Casi siempre

En ocaciones si, en
ocaciones no

& Casi nunca

' Nunca

Grafico 4: Satisface su necesidad
Elaborado por: Maria Saquinga

Andlisis e interpretacion

Si el 57% de los clientes Mecanica Pérez, Reciben un buen servicio, nos quiere decir
que el 16% no reciben ningln servicio, consideramos que los asesores no estan
brindando ese buen servicio debido a falta de tiempo o conocimientos.
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Pregunta 3

¢El servicio que oferta mecénica Pérez le satisface?

Frecuencia | Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  sjempre 60 45,1 45,1 45,1
Casi siempre 48 36,1 36,1 81,2
En ocasiones si, en ocasiones no 15 11,3 11,3 92,5
Casi nunca 10 7,5 7,5 100,0
Nunca 0 0,0 0,0 100,0
Total 133 100,0 100,0
Tabla 4:: Servicio que oferta
Elaborado por: Maria Saquinga
0% & Siempre

& Casi siempre

En ocaciones si, en
ocaciones no

& Casi nunca

' Nunca

Grafico 5: Servicio que oferta
Elaborado por: Maria Saquinga

Andlisis e interpretacion

Es satisfactorio conocer que el 45% de clientes que adquieren nuestros servicios estan

satisfechos, y un porcentaje minoritaria 8% de los clientes de Mecanica Pérez dijo que

no estaban satisfechos con el servicio esto nos indica que estamos posicionado en este

nicho de mercado.
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Pregunta 4

¢Recibir el servicio de mecanica Pérez es su deseo?

Frecuencia | Porcentaje Pon,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Vlidos  siempre 50 37,6 37,6 37,6
Casi siempre 30 22,6 22,6 60,2
En ocasiones si, en ocasiones no 25 18,8 18,8 78,9
Casi nunca 15 11,3 11,3 90,2
Nunca 13 9,8 9,8 100,0

Total 133 100,0 100,0

Tabla 5:: Deseo
Elaborado por: Maria Saquinga
10% & Siempre

& Casi siempre

En ocaciones si, en

ocaciones no

& Casi nunca

' Nunca

Andlisis e interpretacion

Grafico 6: Deseo
Elaborado por: Maria Saquinga

El 37% de clientes de Mecénica Pérez manifiesta que adquiere el servicio si es su

deseo, pero implica que la mayoria adquiere el servicio, pero el 21% al indicar que

nunca y casi nunca sabe nos hace suponer que no utiliza el servicio de la empresa.
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Pregunta 5

¢Cuéndo usted demanda el servicio de mecanica Pérez, esta a su disposicion?

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  siempre 30 22,6 22,6 22,6
Casi siempre 15 11,3 11,3 33,8
En ocasiones si, en ocasiones no 50 37,6 37,6 71,4
Casi nunca 25 18,8 18,8 90,2
Nunca 13 9,8 9,8 100,0
Total 133 100,0 100,0

Tabla 6:: Demanda
Elaborado por: Maria Saquinga

10% & Siempre
& Casi siempre
En ocaciones si, en

ocaciones no

& Casi nunca

“ Nunca

Grafico 7: Demanda
Elaborado por: Maria Saquinga

Analisis e interpretacién

Los clientes que demandan el servicio de Mecanica Pérez en un 23% se diria que
siempre esta a su disposicion, indicandonos que el 29% casi nunca o nunca ha estado
a su disposicion, los servicios de Mecénica Pérez suponiendo que se debe a que no han

recibido ninguna informacién de las personas que llegan a la de empresa y no son
atendidas.
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Pregunta 6

¢ Los procedimientos del servicio de mecanica Pérez son de su agrado?

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  siempre 70 52,6 52,6 52,6
Casi siempre 30 22,6 22,6 75,2
En ocasiones si, en ocasiones no 20 15,0 15,0 90,2
Casi nunca 10 7,5 7,5 97,7
Nunca 3 2,3 2,3 100,0
Total 133 100,0 100,0

Grafico 8:: Procedimientos del servicio
Elaborado por: Maria Saquinga

7% 204 & Siempre
& Casi siempre
En ocaciones si, en

ocaciones no

& Casi nunca

“Nunca

Grafico 9: Procedimientos del servicio
Elaborado por: Maria Saquinga

Andlisis e interpretacion

El 52% de los encuestados indican que los procedimientos que se realizan si son de su
agrado y tan solo el 10% indican que casi nunca logrd estar satisfecho con los
procedimientos realizados, lo que nos hace suponer que los procedimientos de la
empresa estan dados en una muy buena calidad pero la calidad nunca se mantiene si no

siempre se mejora asi que tenemos que abarcar una solucién constante para esto.
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Pregunta 7

¢El servicio de mecanica Pérez lo hacen con capacidad técnica?

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  sjempre 13 9,8 9,8 9,8
Casi siempre 30 22,6 22,6 32,3
En ocasiones si, en ocasiones no 45 33,8 33,8 66,2
Casi nunca 20 15,0 15,0 81,2
Nunca 25 18,8 18,8 100,0
Total 133 100,0 100,0
Grafico 10: Capacidad técnica
Elaborado por: Maria Saquinga
10% & Siempre

& Casi siempre

En ocaciones si, en
ocaciones no

& Casi nunca

“ Nunca

Grafico 11: Capacidad técnica
Elaborado por: Maria Saquinga

Andlisis e interpretacion

Si el 22% de los clientes de Mecéanica Pérez reciben un buen servicio con capacidad

técnica, nos quiere decir que el 34% no reciben ningun servicio, consideramos que los

asesores no estan brindando ese buen servicio debido a falta de tiempo o conocimientos.
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Pregunta 8

¢ Los conocimientos con los que se realizan los trabajos son de su total satisfaccion?

Frecuencia | Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  sjempre 75 56,4 56,4 56,4
Casi siempre 20 15,0 15,0 71,4
En ocasiones si, en ocasiones no 24 18,0 18,0 89,5
Casi nunca 13 9,8 9,8 99,2
Nunca 1 0,8 0,8 100,0

Total 133 100,0 100,0

Tabla 7:: Los conocimientos
Elaborado por: Maria Saquinga
10% 1% & Siempre

& Casi siempre

En ocaciones si, en
ocaciones no

& Casi nunca

' Nunca

Grafico 12: Los conocimientos
Elaborado por: Maria Saquinga

Andlisis e interpretacion

El 56% de los clientes encuestados manifiestan que los conocimientos de Mecéanica

Pérez los satisfacen y el 11 % indican que casi nunca cubre sus necesidades lo que nos
hace suponer que en su gran mayoria estan satisfechos.
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Pregunta 9

¢La atencion brindada por la empresa llena sus expectativas?

Frecuencia | Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  sjempre 12 9,0 9,0 9,0
Casi siempre 22 16,5 16,5 25,6
En ocasiones si, en ocasiones no 44 331 33,1 58,6
Casi nunca 54 40,6 40,6 99,2
Nunca 1 0,8 0,8 100,0
Total 133 100,0 100,0
Tabla 8:: Expectativas
Elaborado por: Maria Saquinga
1% & Siempre

i

& Casi siempre

En ocaciones si, en

ocaciones no

& Casi nunca

“ Nunca

Grafico 13: Expectativas
Elaborado por: Maria Saquinga

Andlisis e interpretacion

El 9% de los encuestados manifiesta que la atencién brindada llena sus expectativas y

el 42% no esta de acuerdo con la atencion brindada lo que nos indica que debemos dar

una solucién para que la atencion al cliente llene sus expectativas.
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Pregunta 10

¢En el momento de su visita la cortesia con la que le atendieron fue la correcta?

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  sjempre 22 16,5 16,5 16,5
Casi siempre 21 15,8 15,8 32,3
En ocasiones si, en ocasiones no 43 32,3 32,3 64,7
Casi nunca 42 31,6 31,6 96,2
Nunca 5 3,8 3,8 100,0
Total 133 100,0 100,0

Tabla 9:: Cortesia
Elaborado por: Maria Saquinga

W Siempre
4% p
& Casi siempre
En ocasiones si, en

ocasiones no

& Casi nunca

“ Nunca

Grafico 14: Cortesia
Elaborado por: Maria Saquinga

Andlisis e interpretacion

El 16% nos comento que la cortesia con la que le atendido fue la correcta, y el 36% no
esta de acuerdo con la cortesia con la que fue atendido. Este dato nos permite suponer

que podemos perder mucha clientela por la falte de cortesia con la que se atiende a los
clientes.
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Pregunta 11

¢Mecénica Pérez tiene el cumplimiento de su trabajo a tiempo?

Frecuencia | Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  sjempre 79 59,4 59,4 59,4
Casi siempre 38 28,6 28,6 88,0
En ocasiones si, en ocasiones no 8 6,0 6,0 94,0
Casi nunca 7 5,3 5,3 99,2
Nunca 1 0,8 0,8 100,0
Total 133 100,0 100,0

Tabla 10:: Cumplimiento
Elaborado por: Maria Saquinga

-
6% 5% 1% Siempre
& Casi siempre

En ocasiones si, en

ocasiones no

& Casi nunca

' Nunca

Grafico 15: Cumplimiento
Elaborado por: Maria Saquinga

Andlisis e interpretacion

El 59% de los clientes nos manifestaron que siempre estan de acuerdo con el tiempo e el

que se cumple el trabajo, en otra instancia apenas el 6% nos dijo que el tiempo que se
demoran en cumplir con el trabajo no es el correcto
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Pregunta 12

¢El servicio brindado es rapido y de manera oportuna?

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  sjempre 65 48,9 48,9 48,9
Casi siempre 42 31,6 31,6 80,5
En ocasiones si, en ocasiones no 13 9,8 9,8 90,2
Casi nunca 10 7,5 7,5 97,7
Nunca 3 2,3 2,3 100,0
Total 133 100,0 100,0

Graéfico 16: Servicio rapido
Elaborado por: Maria Saquinga

W Siempre
7% 2% p
& Casi siempre
En ocasiones si, en

ocasiones no

& Casi nunca

“ Nunca

Graéfico 17: Servicio rapido
Elaborado por: Maria Saquinga

Andlisis e interpretacion

El 49% manifiesta que el servicio brindado se da de forma oportuna, y el 9% nos
comunico que el servicio brindado no se da de forma oportuna aqui podemos determinar
que el servicio brindado en su mayoria es de forma oportuna pero como en toda
encuesta deberiamos abarcar todo el mercado.
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4.3.

Verificacion de la hipétesis

En este Trabajo de investigacion, la hipotesis planteada es la siguiente:

Con la aplicacion de un adecuado marketing de servicio la empresa MECANICA

PEREZ lograra mantener clientes

Si se recurre a la informacion obtenida del trabajo de campo y se analiza detenidamente

las preguntas:

PREGUNTA 5 [ PREGUNTA6 | PREGUNTA9 | PREGUNTA 10
Cuéngo L%S Enel ;
uste procedimie .« | momento de
demandael | ntos del bl_r?na(ljtggg 'Sgr su visita la
servicio de | servicio de | “| empresa cortesia con
mecanica | mecanica llena sus la que le
Pérez, esta | Pérez son expectativas atendieron
_asu de su fue la
disposicion | agrado correcta
Validos Siempre 30 70 12 22
Casi siempre 15 30 22 21
ocasiones si ocasiones no 50 20 44 43
Casi Nunca 25 10 54 42
Nunca 13 3 1 5
Total 133 133 133 133

Tabla 11: Tabla compilada de preguntas
Elaborado por: Maria Saquinga

Un adecuado de marketing nos permite tomar correctivos en muchos aspectos como:

mejorar La atencion al cliente en la mecanica Pérez de la ciudad de Ambato.

Las mejoras realizadas a futuro permitiran que la empresa mecanica Pérez de la ciudad

de Ambato, mantenga clientela.
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ANALISIS DE CHI CUADRADO

Para la comprobacion de la hipotesis se siguieron los siguientes pasos:
1. Planteo de hipdtesis

a) Modelo Légico

Ho = La adecuada aplicacion de un Marketing de servicio NO mejorara la atencion a los
clientes de MECANICA PEREZ de la ciudad de Ambato sector la Joya..

H; = La adecuada aplicacion de un Marketing de servicio SI mejorara la atencion a los
clientes de MECANICA PEREZ de la ciudad de Ambato sector la Joya.

b) Modelo Matematico
Ho, O=E
Hl; O£E

¢) Modelo estadistico

vy O-EF

E
X2 = Chi cuadrado

O = Frecuencias observadas
E = Frecuencias esperadas
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2. Célculo de X2

FRECUENCIA OBSERVADA

ALTERNATIVAS
o TOTAL
severe | (OASL OGN | O wmea |
OCASIONES
NO
PREGUNTA 5 30 15 50 25 13 133
PREGUNTA 6 70 30 20 10 3 133
PREGUNTA 9 12 22 44 54 1 133
PREGUNTA 10 22 21 43 42 5 133
TOTAL 134 88 157 131 22 532
Tabla 12: Frecuencia observada
Elaborado por: Maria Saquinga
FRECUENCIA ESPERADA
ALTERNATIVAS
o TOTAL
sevpre | (CASL | GiEN | CASL | unea
OCASIONES
NO
PREGUNTA 5 33,5 22,0 39,3 32,8 55| 133,0
PREGUNTA 6 33,5 22,0 39,3 32,8 55| 133,0
PREGUNTA 9 33,5 22,0 39,3 32,8 55| 133,0
PREGUNTA 10 33,5 22,0 39,3 32,8 55| 133,0
532,0

Tabla 13: Frecuencia esperada
Elaborado por: Maria Saquinga
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Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:

N (0=E)
-y 0B

Donde )’ significa sumatoria
“0” es la frecuencia esperada

“E” es la frecuencia esperada en cada celda

Es decir, se calcula para cada celda la diferencia entre la frecuencia observada y la

esperada, esta diferencia se eleva al cuadrado y se divide entre la frecuencia esperada.

Finalmente se suman estos resultados y la sumatoria es el valor de X? obtenida.

59



Procedimiento para calcular el chi cuadrada (X?)

(©-Ey’
o E 0-E (O -E)?
E

(PREGUNTA 5/ SIEMPRE 30 335| -350| 12,25 0,37
PREGUNTA 5/ CASI SIEMPRE 15 22,0 -7,00| 49,00 2,23
PREGUNTA 5/ OASIONES SI, OCASIONES NO 50 39,3 10,75| 115,56 2,94
PREGUNTA 5/ CASI NUNCA 25 32,8 -7,75 60,06 1,83
(PREGUNTA 6 / NUNCA 13 55 7,50 56,25| 10,23
(PREGUNTA 6 / SIEMPRE 70 33,5| 36,50|1332,25| 39,77
PREGUNTA 6 / CASI SIEMPRE 30 22,0 8,00| 64,00 2,91
PREGUNTA 6 / OCASINES S|, ENOCASIONES NO 20 39,3| -19,25| 370,56 9,44
PREGUNTA 6 / CASI NUNCA 10 32,8| -22,75| 517,56| 15,80
(PREGUNTA 6 / NUNCA 13 55 7,50 56,25| 10,23
(PREGUNTA 9/ SIEMPRE 12 33,5| -21,50| 462,25| 13,80
PREGUNTA 9 / CASI SIEMPRE 22 22,0 0,00 0,00 0,00
PREGUNTA 9 / OCASINES SI,EN OCASIONES NO 44 39,3 4,75| 22,56 0,57
PREGUNTA 9 / CASI NUNCA 54 32,8| 21,25| 451,56| 13,79
(PREGUNTA 9/ NUNCA 1 5,5 -4,50 20,25 3,68
(PREGUNTA 10 / SIEMPRE 22 33,5| -11,50| 132,25 3,95
PREGUNTA 10 / CASI SIEMPRE 21 22,0 -1,00 1,00 0,05
(PREGUNTA 10/ OCASINES SI,EN OCASIONES NO 43 39,3 3,75 14,06 0,36
(PREGUNTA 10 /CASI NUNCA 42 32,8 9,25 85,56 2,61
(PREGUNTA 10 / NUNCA 5 55 -0,50 0,25 0,05
X?=| 134,60

Tabla 14: Calculo del CHI cuadrado

Elaborado por: Maria Saquinga

Calculo de los gados de libertad

Gl = (c-1) (f— 1)
Gl = (5-1) (4- 1)
Gl=(4) (3)
Gl=12
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Como el X2 calculado es mayor que el de la tabla, se rechazé la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alternativa que dice: “La adecuada aplicacion de un Marketing de
servicio SI mejorara la atencion a los clientes de MECANICA PEREZ de la ciudad de
Ambato”; por lo que se establece que la estrategia de Marketing de servicios, beneficia
y fortalece el la atencion al cliente de MECANICA PEREZ.

Grafico de la decision

Funcién de densidad de probabilidad

0,088

0,084

0,072

0,064

0,056

0,048~

f(x)

0,041
0_032;
0,024
0,016

0,008

-~ Chi-Squared (12)

Grafico 18: Decisidn
Elaborado por: Maria Saquinga
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1. El presente estudio referente al marketing de servicio que es una tematica que en la
actualidad la estan poniendo en préactica todas las empresas, y que se la esta aplicando
en todos los &mbitos de la atencidn al cliente, con el fin comun de la satisfacerlo, hacen

que las todas las empresas miren un futuro promisorio.

2. El criterio de las personas encuestadas de la empresa Mecanica Pérez, es que cuando
se demanda el servicio hay una deficiencia en la disposicion del mismo, pero
manifiestan una necesidad de cambio, que modifique la forma actual de realizar el

trabajo y asi en el servicio incrementar capacidad.
3. El criterio de los clientes encuestados de Mecanica Pérez, manifiestan que se sienten

satisfechos por el servicio a ellos prestado de manera oportuna y garantizando el trabajo

realizado.
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4. Mayoria de los clientes opinan que la cortesia no fue la correcta en el momento de la
visita no fue la correcta podriamos decir que al clientela le gusta y esta satisfecho con el

trabajo pero al mismo tiempo tiene una deficiencia en el servicio al cliente.

5.2.  Recomendaciones

1. La direccion de la empresa debe orientar su tendencia administrativa al
establecimiento de un marketing en el servicio para el mejoramiento de la atencion al

cliente, y para adaptarse al cambio como ventaja frente a la competencia.

2. Se puede mejorar el servicio de manera oportuna asignando tiempos a todas las tareas
a realizarse de acuerdo al trabajo, capacitando en igual manera a todos los empleados ya
gue unos demuestran poseer experiencia y otros les falta mas de conocimientos, en

espacial en el manejo de herramienta moderna.

3. Se les debe brindar méas confianza a los trabajadores para que puedan desarrollar sus
capacidades con mayor dinamismo, ya que el manejo de la herramienta lo realiza solo el

jefe encargado.

4. Se debe realizar un programa de capacitacion permanente que se vera reflejado en la

satisfaccion de las necesidades del cliente.

5. Con igual conocimiento en todos los trabajadores se conseguiré que todos los clientes
reciban la mejor de las atenciones. Se debe lograr conseguir el 100 % en la satisfaccion
del servicio optimizando cada una de las areas por donde pasa el vehiculo antes de ser

entregado a su propietario.

6. Debido a que el servicio es costoso por la utilizacién de herramienta que posee el

taller resulta limitado el acceso al publico en general, deberia efectuarse una rebaja de
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los costos, en los arreglos de los automoviles, ya que la herramienta que posee facilita el

trabajo a realizarse.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Datos informativos

Tema de propuesta

Estrategias de marketing de servicio en la empresa Mecénica Pérez de Ambato.

Nombre de la Empresa: Mecénica Pérez

Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

Direccién: La Joya

Beneficiario: Clientes externos

Equipo Técnico responsable: Investigador: Maria Alexandra Saquinga Vizcaino

Tutor: Ing. José Proafio

Gerente de la Empresa Mecanica Pérez
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6.2.  Antecedentes de la propuesta.

Se puede mejorar el servicio de manera oportuna asignando tiempos a todas las tareas a
realizarse de acuerdo al trabajo, capacitando en igual manera a todos los empleados ya
que unos demuestran poseer experiencia y otros les falta mas de conocimientos, en
espacial en el manejo de herramienta moderna. Se debe realizar un programa de
capacitacion permanente que se vera reflejado en la satisfaccion de las necesidades del

cliente.

Luego de consultar en la biblioteca de la Facultad, se encuentran las siguientes tesis que

sirve como antecedentes de mi propuesta:

ORTIZ, C. (2010), de la Universidad Técnica de Ambato, de la Facultad de Ciencias
Administrativas en su trabajo de investigacion “Modelo de gestion de calidad y su
efecto en las ventas de la Finca el Moral de la parroquia el Triunfo del canton Patate”,
cuya propuesta es Mejoramiento Continuo para incrementar las ventas de la Finca El
Moral, el mismo que utiliza un tipo de investigacion documental en la que concluye que
se debe identificar todos y cada uno de los pasos que se debe cumplir en la elaboracion
de proyectos de mejoramiento continuo, asi como también elaborar y formular

estrategias que fortalezca el proyecto de mejora.

Por otro lado GUTIERREZ, R. (1995), de la Universidad Autobnoma de Nuevo Ledn, de
la Facultad de Ingenieria Mecéanica y Eléctrica division de estudios de posgrado, en su
trabajo de investigacion “Disefio de un programa de mejoramiento continuo para la
excelencia educativa del nivel superior en el estado d Nuevo Leon”, el cual emplea un
tipo de investigacion documental en la que concluye que se debe motivar para un
mejoramiento continuo de crecimiento humano y profesional en los responsables y
participantes del proceso educativo, asi como también mejorar el ambiente de trabajo,
las comunicaciones internas y proponer cambios organizacionales para que las

instituciones sean mas eficientes y comprometidas con el logro de sus objetivos.
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6.3. Justificacion

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en

sobrepasar sus expectativas.

Las razones por las que propongo esta solucion, es debido al resultado que arroja el
presente trabajo investigativo; cuyos encuestados han manifestado que
implementandose algunas Estrategias de marketing de servicio en la empresa Mecanica

Pérez. La atencion al cliente mejorara.

Loa beneficios clave que se espera obtener con la aplicacién vy el planteamiento de la

propuesta son:

1. Aumento de los ingresos y de la cuota del mercado a través de una respuesta flexible
y rapida a las oportunidades del mercado

2. Mejora en la efectividad en el uso de los recursos de una organizacion para lograr la

satisfaccion al cliente.

3. Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual lo cual conlleva a que siga haciendo

negocios con la organizacion.

Con los beneficios clave que va a obtener el taller y con una organizacion orientada al

cliente se va impulsar las siguientes acciones:
1. Estudiar y comprender las necesidades y expectativas de los clientes.
2. Asegurar los objetivos y metas de la organizacion, estos estan ligados a las

expectativas de los clientes.

3. Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a toda la organizacion.
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4. Medir la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados.

5. Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.

6. Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion del cliente y de las otras partes interesadas,
tales como propietarios, empleados suministradores, financieros, comunidades locales y
la sociedad en general.

6.4. Objetivos

Objetivo General

Proponer una Guia de Marketing de Servicios para que mejore la atencion a los clientes

de la Mecénica Pérez.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual y los factores condicionantes de la atencion y servicio a

los clientes de la mecénica Pérez.

Analizar la propuesta de las estrategias de marketing de servicios de la mecanica Pérez.
Evaluar y controlar las estrategias propuestas en la mecéanica Pérez.

6.5.  Andlisis de factibilidad

La implantacion de un una Guia de Marketing de Servicios para que mejore la atencion
a los clientes de la Mecanica Pérez permitira mejorar el nivel de participacion en el

mercado, por ende se incrementard el nivel de ventas e ingresos mejorando la

rentabilidad de la empresa.
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Econdmica. La presente una Guia de Marketing de Servicios para que mejore la
atenciéon a los clientes de la Mecanica Pérez es factible por cuanto se cuenta con
recursos econémicos necesarios, ademas existe la predisposicion de los directivos para

invertir en la ejecucién de la misma.

Tecnoldgica. Mecanica Pérez, cuenta con elementos tecnoldgicos adecuados para la
atencion al cliente, asi como recursos tecnoldgicos para realizar sus ventas, también
cuenta con equipos de computacion adecuados para el buen desenvolvimiento de sus

departamentos.

Operativo. La empresa cuenta con una estructura organizacional adecuada, existe un
organigrama estructural, ademas existe predisposicién de los directivos y empleados

para desarrollar cambios mejoras que permitan el desarrollo organizacional.

Legal. Es posible que las leyes que amparan a la produccion, han impulsado el
crecimiento muy favorable a la empresa Mecénica Pérez. ha venido cumpliendo las

disposiciones que tienen que ver con la empresa.

Organizacion. El personal administrativo en si todas las personas quienes integran la
Mecénica Pérez, estdn dispuestos a reunir sus esfuerzos y a realizar cualquier cambio
que signifique un mejor desempefio en el mercado.

6.6. Fundamentacion cientifico-técnica.

Analisis situacional: Richar Dow (1999) se refiere al analisis de datos pasados,
presentes, futuros ya que éstos proporcionan una base para seguir el proceso de la

planeacion estratégica.

Gispert, Carlos (2006) Para que una empresa pueda funcionar adecuadamente es

necesario que tenga muy en cuenta lo que ocurrid, lo que ocurre y lo que aun puede
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ocurrir dentro de la organizacion y estar al tanto para evitar hechos que nos lleven al

fracaso.

Retroalimentacion La retroalimentacion o feedback, significa ‘ida y vuelta’ y es,
desde el punto de vista social y psicolégico, el proceso de compartir
observaciones,preocupaciones y sugerencias, con la intencién de recabar informacion, a
nivel individual o colectivo, para intentar mejorar el funcionamiento de una

organizacion o de cualquier grupo formado por seres humanos.

Factores condicionantes: son factores que condicionan una cuestion especifica

Analisis de satisfaccion del cliente: Es el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas.

Servicio Gispert, Carlos (2006) es un conjunto de actividades que buscan responder a

las necesidades de un cliente.

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de
un cliente. http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)

Desarrollo Empresarial: Sanchez (2007). Proceso por medio del cual el empresario y
su personal adquieren o fortalecen habilidades y destrezas, que favorecen el manejo
eficiente y eficaz de los recursos de su empresa.

Promocion Son “Actividades que comunican las ventajas del producto y convencen a

los consumidores meta de comprarlo” (Kloter y Armstrong . 2003. Pag. 63).
Por otra parte, definen a la promocion de ventas como “actividades de marketing Que

proporcionan valor adicional o incentivos a la fuerza de Ventas, distribuidores o

consumidor final, y estimulan asi las ventas inmediatas. (Belch y Belch. Pag. .23).
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Publicidad La publicidad es uno de los elementos de la mezcla de promocion o
comunicacion, siendo el mas efectivo a la hora de promocionar un producto o servicio,
aunque por otro lado, el mas costoso. http://www.crecenegocios.com/concepto-de-la-
publicidad/

Cliente: publicidad de medios (2012) es un "Término que define a la persona u
organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos

infantiles. Resulta la parte de la poblacién mas importante de la compafiia

Productos Promocionales: Vasquez( 2009) Los productos promocionales pueden ser
cualquier articulo comun que sea utilizado por sus clientes o clientes potenciales.
Lapices, boligrafos, fosforos, llaveros, calendarios son unos pocos entre los miles que
existen. ¢Que tienen de especial entonces? Nada mas y nada menos que seran la
herramienta de exposicion y promocion de su negocio, al imprimirse en ellos el nombre,

logo y cualquier informacion sobre su compaiiia.

Persona: Océano (2002) El vocablo persona proviene del vocablo “personare” que
significa resonar. Lo que resonaba era la voz de los actores teatrales, en el teatro griego
de la antigliedad, que utilizaban una mascara con una Unica abertura en la zona de la
boca, por lo que el sonido salia por alli con gran fuerza, haciéndose oir. De esta

acepcion primera, surgié la persona como aquel que tiene voz en la vida de relacion.

Motivacién: Vasquez (2009). La motivacion de los empleados es cada vez mas un
aspecto que cuidan las empresas, dado que mejora el rendimiento de los mismos, lo que
se traduce en un mayor beneficio para la compafiia. La motivacion esta constituida por

todos los factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.

Ambientacion: Vasquez (2009). Accion de dar ambiente a un lugar. Mejorar o

cambiar las condiciones de un lugar con un fin determinado.
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Preparacion de un lugar para que ofrezca el ambiente adecuado.

http://www.definicionesde.com/e/ambientacion/

Procesos: Vasquez (2009). Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades

sistematizadas que se realizan o tienen lugar con un fin.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados”

http://arpcalidad.com/definicin-de-proceso/

6.7. Metodologia. Plan de accion
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ESQUEMA DE LA GUIA DE MARKETING DE SERVICIOS PARA MEJORAR LA ATENCION A LOS CLIENTES DE LA MECANICA PEREZ
QUE OFRECEN SERVICIO DE ENDEREZADA'Y PINTURA, SE ENCUENTRA UBICADA EN AMBATO SECTOR LA JOYA

MECANISMO DE CONTROL,

PROPUESTA DE LA :
[ EVALUACION Y CONTROL DE
DIAGNOSTICO SITUACIONAL - OBJETIVOS DE LA GUIA - ESTRATEGIA DE MARKETING - T

DE SERVICIOS PROPUESTAS
1. Servicio
L . . L Desarrollo empresarial a L
Andlisis situacional FODA - Objetivo general - clientes - Servicios
Trato preferencial a clientes
. . ce puntuales .
Factores condicionantes Objetivo especifico 2. Promoci6n Promocion

Publicidad alternativa
Cliente impulsador

Andlisis de servicio Yy Artfcu-|os publicitarios a Personas
atencion al cliente clientes nuevos
3. Personas . P
Seleccién de personal de Evidencia fisica

atencion al cliente
Motivacién al personal
Incentivo al personal Procesos
Formacién de personal para
atencioén al cliente
Termometro de atencién al
cliente
4. Evidencia fisica
Ambientacion
Imagen de personal
5. Procesos
Bienvenida a nuevos clientes

RETROALIMENTACION

Grafico 19: Esquema del marketing de servicios
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IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA

1. Para la Mecéanica Pérez

Al implementar la propuesta se logrard el mejoramiento del servicio y atencion a los
clientes, ordenar las actividades de Marketing de Servicios, ser competitivos dentro del
mercado que oferta los servicios, fidelizar a los clientes, lo cual provocara que estos
refieran los servicios que la Mecénica Pérez brindan, contribuyendo asi a incrementar

los clientes.

2. Para los Clientes

Al implementar la Guia de Marketing de Servicios los clientes recibiran el servicio y
atencion esperados, percibiran que son importantes para la organizacion, que se interesa
de sus necesidades y da solucion a estas, logrando asi sentirse satisfecho e identificado
con la institucién. Ademés se desarrollaran empresarialmente a través de las

capacitaciones, mejorando su calidad de vida y generando mayores fuentes de empleo.

DESARROLLO DE LA GUIA DE MARKETING DE SERVICIOS

1. Diagnostico Situacional

Para la formulacion del diagnostico situacional se debera tomar en cuenta el analisis de
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, ademdas de los factores
condicionantes tanto cuantitativos como cualitativos, asi como el analisis del servicio y
atencion al cliente. Esto permitird la elaboracién de estrategias de Marketing de

Servicios acordes a la realidad o que sean aplicables a la Mecanica Pérez.

1.1 Analisis Situacional de la Mecénica Pérez

A efecto de conocer la situacion actual de la Mecanica Pérez que ofrece el servicio de

enderezada y pintura del vehiculo, ubicada en Ambato sector la joya, se utilizara el
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método de analisis FODA, se trata de una herramienta analitica que facilita sistematizar
la informacion que posee la organizacion sobre el mercado y sus variables, con fin de

definir su capacidad competitiva en un periodo determinado.

Este analisis combina el interior de la empresa (fortalezas y debilidades) con las fuerzas

externas (oportunidades y amenazas).

e Las Fortalezas son aquellas caracteristicas de la empresa que la diferencian en forma
positiva al compararse con otras y en consecuencia potencian las posibilidades de
crecimiento y desarrollo.

e Las Debilidades son sus falencias, los aspectos en los cuales serd necesario actuar
rapidamente para no quedar en situacion critica. Una de sus consecuencias puede ser
la pérdida de participacion en el mercado. Debemos tener en cuenta que las
debilidades son la puerta de entrada de las amenazas.

e Las Oportunidades son las posibilidades que presenta el mercado, que solo podran
ser aprovechadas si la empresa cuenta con las fortalezas para ello.

e Entanto que Las Amenazas estan compuestas por severas condiciones que pueden
afectar el desenvolvimiento de la empresa, llegando en caso extremo, a su

desaparicion.

Resulta buena técnica responder las siguientes preguntas:

e (En qué situacion se encuentra la mecénica en este momento?

e ;Hacia dénde se dirige actualmente?

e (En qué situacidn pretende estar la mecanica dentro de uno, tres o cinco afios?

e (;Cbmo se lograra esto?

e Lainformacion que genera el andlisis de esta serie de preguntas, proporcionara
datos que permitiran definir conceptos sobre aspectos como:

e (En qué negocio estamos?

e (En qué negocio deberiamos estar?

e ,CoOmo se define el producto o productos principales?

e ;Quiénes son los competidores presentes y futuros?
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e ;Quiénes son los competidores principales?

e ;A qué clientes atendemos?

e ;A qué clientes deberiamos atender?

e ;Cudles son los mercados potenciales?

e ;Cual es la diferencia principal que tenemos respecto de nuestros competidores

presentes y futuros?

Factores Condicionantes

Los factores que determinan la implementacién de la Guia de Marketing de servicios

son cuantitativos y cualitativos:

a) Cualitativos

Los factores cualitativos que pueden condicionar la Guia de Marketing de Servicios
estan: dinamismo de los mandos medios y superiores, el trabajo en equipo, la
proactividad y motivacion de los empleados, la actitud positiva hacia el cambio, esto

permitira que la implementacion sea exitosa.

b) Cuantitativos

Entre los factores cuantitativos que pueden considerarse para desarrollar la Guia de
Marketing de Servicios estan: afios de funcionamiento y el nimero de empleados con
los que cuenta la mecénica, los recursos indispensables, el nimero de clientes, la
experiencia laboral de los empleados y los incentivos monetarios.

1.3 Analisis de Servicio y Atencidn al Cliente

Constituir equipos de trabajo con el personal de contacto con el cliente y el personal de

apoyo (administrativos) para revisar y evaluar las actividades que realiza la

organizacion para la prestacion del servicio.
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Escuchar la voz del cliente, seleccionando un ndmero de clientes al azar y realizar

entrevistas dirigidas por los supervisores o coordinadores a fin de descubrir el grado de

satisfaccion percibido por el cliente, sus necesidades y expectativas.

Estrategias de Servicios

Nombre Desarrollo Empresarial a Clientes
Descripcion Preparar capacitaciones orientadas al mejor desempefio
Objetivo Proveer un servicio adicional al servicio, que contribuya a la
satisfaccion de los clientes.
Tacticas e Elaborar tarjetas de invitacion para los clientes

e Preparar material para capacitaciones: Administracion del
negocio, técnicas de venta, servicio al cliente.
e Contratar los servicios de facilitadores

Responsable

Unidad de Atencion al Cliente gerente propietario

Periodo de

) - 6 meses
Ejecucion
Facilitador para 4 capacitaciones $400.00
Material de capacitacion $50.00
RECURSOS Refrigerios $60.00
SUB-TOTAL $510.00
10% Imprevistos $51.00
TOTAL $561.00
Nombre Trato Preferencial a Clientes
S Clasificar a los clientes que ya utilicen este servicio para
Descripcion .
ofrecerles un trato preferencial.
Objetivo Incentivar a los clientes actuales a permanecer fieles
e Disminuir el tiempo de espera.
e Ofrecer otras alternativas mientras el cliente espera su
Tacticas vehiculo

¢ Incremento un vehiculo para que el cliente lo utilice mientras
esté listo el suyo.

Responsable

Administrador
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3.2 Estrategias de Promocién

Nombre Publicidad Alternativa
Promover los servicios en medios de comunicacion como: radio
Descripcion mercados, traseras de buses, tarjetas de presentacion, hojas
volantes.
Objetivo Reforzar la labor de promocién de la fuerza de ventas.

e Elaborar afiches informativos, los cuales se ubicaran en
algunos negocios de clientes de la Institucion y mercados de
la ciudad.

e Disefar arte para trasera de bus, colocarlo en rutas de buses

Tacticas que circulen en arterias principales del centro de la ciudad.

e Elaborar cufia para transmitir a través de radio mercados.

e Elaborar tarjeta de presentacion para los clientes.

e Elaborar hojas volantes con la informacion de la mecénica, se

repartiran en mercados, y centros comerciales.

Responsable Gerente

P(_erl’od(_), de 6 meses

Ejecucion
25 Afiches $ 25.00
2 cajas luminosas $ 400.00
Trasera de bus $ 866.00
Cufia radial $ 800.00

RECURSOS 600 tarjetas de presentacion $60.00
1000 hojas volantes $ 200.00
SUB-TOTAL $2,351.00
10% Imprevistos $235.10
TOTAL $2,586.10
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Nombre

Cliente Impulsador

Crear un Programa de Puntos y Premios que incentive a los

Descripcion . . .
clientes actuales a referir nuevos clientes.

Motivar y recompensar a los clientes actuales para que
Objetivo promuevan los servicios de la mecanica y atraigan nuevos

clientes.

e Elaborar tarjeta al cliente-impulsador.

e Llevar un registro del cliente impulsador y sus clientes
Tacticas o referidos

o Entregar certificados de supermercado al acumular cinco

clientes referidos.

Responsable

Administrador

Periodo de
: ., 6 meses

Ejecucion
300 tarjetas $ 30.00
25 certificados $ 250.00

RECURSOS SUB-TOTAL $280.00
10% Imprevistos $28.00
TOTAL $ 308,00
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Nombre

Articulos Promocionales a Clientes Nuevos

Entregar a los clientes nuevos, articulos promocionales al

Descripcion .
momento se la visita.
Objetivo Crear recordacion de marca en el cliente
e Entregar al momento de la visita articulos promocidnales
tales como delantales, bolsas de mercado, boligrafos, lapices,
Tacticas monederos.

e Exhibir los articulos promocionales en una vitrina vistosa
instalada en el area de atencién al cliente.

Responsable

Administrador

Periodo de

Ejecucion 6 meses
75 delantales $ 130.00
50 bolsas de mercado $ 100.00
500 boligrafos $ 125.00
100 lapices $ 25.00

RECURSOS 100 gorras $ 250.00
150 monederos $ 115.00
SUB-TOTAL $745.00
10% Imprevistos $74.50
TOTAL $819.50
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3.4 Estrategias de Personas

Nombre Seleccion del Personal de Atencién al Cliente
Seleccionar al personal que ademas de cumplir con el perfil del
Descripcion puesto a cubrir, posea cualidades y habilidades para la atencién al
cliente.
Realizar una seleccion adecuada para contratar a aquellos
Obijetivo candidatos que posean mas rasgos actitudinales de servicio y
relaciones humanas.
e Realizar pruebas psicoldgicas y practicas para seleccionar a la
- persona que cumpla con las expectativas deseadas.
Técticas

e Entrevistar a los candidatos presentados por Recursos
e Humanos para seleccionar al candidato idoneo.

Responsable

Departamento de Recursos Humanos

Periodo de
. - 6 meses

Ejecucion
Horas hombre y Gastos $ 300.00
Administrativos

RECURSOS SUB-TOTAL $300.00
10% Imprevistos $30.00
TOTAL $ 330,00
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Nombre

Motivacion al Personal

Organizar convivios trimestralmente en los que se impartiran

Descripcion temas que contribuyan a mejorar el desempefio laboral y personal
de los empleados
Obietivo Motivar al personal para que mejore el desempefio y las
J relaciones interpersonales con sus compafieros.
e Determinar necesidades potenciales o visibles del personal
e Seleccionar al capacitador desarrollarlo
Tacticas efectivamente.

e Organizar el evento en casas de campo.
e Evaluar los resultados del evento

Responsable

Recursos Humanos y Gerente

Periodo de

Ejecucion 6 meses
Facilitador para capacitaciones $ 200.00
Transporte $ 150.00
Material de apoyo $ 25.00

RECURSOS Local y alimentacion $ 400.00
SUB-TOTAL $ 775.00
10% Imprevistos $77.50
TOTAL $852.50
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Nombre

Incentivos a Personal

Entregar incentivos al personal que ha obtenido una excelente

Descripcion evaluacion en cuanto a la calidad de atencion que brinda a los
clientes.
Obietivo Motivar al personal para que se mantenga brindando un excelente
J servicio y atencidn al cliente.

e Elaborar afiche para informar a los clientes que se esta
evaluando el servicio y atencion que brinda el personal que
estad en contacto con el cliente.

e Mensualmente durante 5 dias se estard incentivando a los

Tacticas clientes para evaluar el servicio y atencién, ayudandoles a

completar el formulario de buzdn de sugerencias.

e Tabular las respuestas obtenidas para elegir al empleado que

mejor servicio y atencion brinda.

e Premiar al empleado que mejor servicio ha brindado con un
certificado de regalo por $35.00, de un almacén de prestigio.

Responsable Gerente
Periodo de
: - 6 meses

Ejecucion
6 certificados de regalo $210.00
SUB-TOTAL $210.00

RECURSOS :
10% Imprevistos $21.00
TOTAL $ 231,00
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Nombre

Formacion de Personal para Atencion al Cliente

Programar seminarios semestrales sobre temas relacionados con

Descripcion g . )
P la Atencion y el Servicio al Cliente.
Promover un cambio de actitud en el personal que tiene contacto
Objetivo con el cliente y concientizarlo de la importancia que tiene brindar
un servicio y atencién de excelente calidad.
e Incentivar al personal con anticipacion para que se sientan
Técticas motivados a recibir estos seminarios.

o Realizar Talleres sobre atencion y servicio al cliente

Responsable

Recursos Humanos y Unidad de Atencion al Aliente

Periodo de

Ejecucion 6 meses
Facilitador para capacitaciones $100.00
Transporte $80.00
Material de apoyo $ 25.00

RECURSOS Local y alimentacion $ 300.00
SUB-TOTAL $ 505.00
10% Imprevistos $50.50
TOTAL $ 555.50
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Nombre Termometro de Satisfaccion del Cliente
N Utilizar herramientas de investigacion para evaluar al personal
Descripcion - s . .
sobre el servicio y atencion que brinda al cliente.
Objetivo Conocer la percepcion y expectativas del cliente sobre el servicio
y atencién que brinda el personal de la Mecanica Pérez.
e Ubicar en el area de Atencion al Cliente un buzdén de
sugerencias.
e Elaborar un formulario de Satisfaccion del Cliente para que
sea completado por los clientes y den su opinion sobre el
- servicio y la atencion
Tacticas

Incentivar al cliente para que haga uso del buzén

Verificar que siempre haya formularios disponibles para que
sean llenados por los clientes

Seleccionar clientes al azar para que sean Vvisitados
mensualmente y revisar el auto gratuitamente.

Responsable

Unidad de Atencion al Cliente

Periodo de
: L, 6 meses

Ejecucion
Buzodn $ 80.00
Papeleria $30.00
Viéaticos $ 150.00

RECURSOS
SUB-TOTAL $ 260.00
10% Imprevistos $26.00
TOTAL $ 286.00
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3.5 Estrategias de Evidencia Fisica

Nombre Ambientacion
o Adecuar el exterior e interior de las instalaciones de la Mecénica
Descripcion . . . .
Pérez para que el cliente se sienta comodo y seguro.
Objetivo Transmitir una imagen de solidez y confianza a los clientes.
e Se pintara el exterior e interior de las instalaciones, utilizando
los colores que sean adecuados.
_ o mantendra | instalacion limpi rden
Tacticas Se mantendra las instalaciones pias y ordenadas

motivando a los mismos empleados a que contribuyan a
mantenerlas de esta manera

e Se mantendra las instalaciones con una ventilacion apropiada

Responsable Gerente
Periodo de
. . 6 meses
Ejecucion
I\/_Iatenales para decoracion y $1,000.00
pintura
RECURSOS SUB-TOTAL $ 1000.00
10% Imprevistos $ 100.00
TOTAL $ 1100,00
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Nombre

Imagen del Personal

Uniformar al personal directamente relacionado con la Atencién

Descripcion :
P al Cliente
- Transmitir una buena imagen del personal de la Mecanica Pérez
Objetivo .
ante el cliente.
Se disefiaran uniformes para el personal que tenga contacto
Tacticas directo con el cliente, que sean presentables y comodos para el

desarrollo de las actividades diarias.

Responsable

Recursos Humanos

Periodo de
. - 6 meses
Ejecucion
Uniformes $ 1400.00
B-TOTAL 400.00
RECURSOS SUB-TO $
10% Imprevistos $40.00
TOTAL $ 440,00

3.6 Estrategias de Procesos

Nombre Bienvenida a Nuevos Clientes
Descripcion Recibir a los clientes nuevos con una calurosa bienvenida.
- Motivar e incentivar a los clientes al momento que reciben el

Objetivo .
servicio.
e Preparar al personal involucrado en la forma de dirigirse al

cliente.
Téacticas e Utilizar palabras y frases institucionales.

e Manifestar al cliente que es un gusto que haga uso delos
servicios de la Mecanica Pérez.

Responsable

Todo el personal de la Institucion

Periodo de
Ejecucion

6 meses
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4. Mecanismos de Control

4.1 Estrategias de Servicio

Desarrollo Empresarial a Clientes

A efectos de controlar las capacitaciones que se impartan a los clientes y realizar los
ajustes 0 mejoras, se contara con un Formulario de Evaluacién de Capacitacion, que
permitira recolectar la informacion necesaria, ademas se llevara control de asistencia de

clientes.

4.3 Estrategias de Promocion

Control de Publicidad Alternativa

A razén de controlar el impacto de los Medios de Comunicacion Alternativos se dirigira
un cuestionario a los clientes nuevos de la Mecanica, para conocer por qué medio se
enteraron de la existencia de la Mecéanica y cual es el mas eficaz para ese publico meta.

Un mes después de haber iniciado la implementacion de estrategias de promocion, se
realizara un sondeo con preguntas establecidas para saber si se ha logrado

reconocimiento de marca y si la publicidad ha sido del agrado del publico meta.

4.4 Estrategias de Personas

a. Personal de la Organizacion

Los mecanismos que se utilizaran para controlar las Estrategias de Motivacion,
Formacion de Personal para Atencién al Cliente y el Termometro de Satisfaccion del
Cliente, seran los siguientes: Mediante la observacién del jefe se conocera si el personal

estd desempefiando sus labores con motivacién y brindando una buena atencion,

también se tomard en cuenta los resultados de la tabulacion y analisis de los
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Formularios de Satisfaccion del Cliente y de Evaluacion de Satisfaccion del Personal en
las capacitaciones; en caso que estos no sean favorables se reunird al equipo de trabajo
para hacerles ver que los clientes no estan satisfechos con la atencion y cuales son las

areas que estan fallando.

b. Clientes

4.5 Estrategias de Evidencia Fisica

El gerente sera responsable de vigilar periédicamente el estado de las instalaciones y del
mantenimiento (en caso de que éstas necesiten ser pintadas, remodeladas, reparadas,
cambio de mobiliario, chequear que haya buena iluminacion, ventilacion, entre otros).
El jefe inmediato serd encargado de supervisar que los empleados utilicen

adecuadamente el uniforme gue se les ha proporcionado.

PLAN DE IMPLEMENTACION

1. Responsables

Para poder llevar a cabo la implementacién, evaluacion y control de la Guia de
Marketing de Servicios sera necesario valerse de la participacion de los recursos
humanos quienes seran responsables de cada uno de los pasos a seguir para que esta sea

un éxito, los cuales se detallan a continuacion:

a) Gerente

Seran los responsables de dar a conocer el contenido de la Guia de Marketing de
Servicios, promover entre su personal la implementacion, asi como velar por el

cumplimiento de su desarrollo.

b) Personal Administrativo. Seran los responsables de que se brinde un excelente

Servicio y Atencion al Cliente, ya que son los que estan en contacto con el cliente.
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c) Facilitadores o Capacitadores. Estos seran contratados para impartir capacitaciones
y seminarios al personal de la Mecéanica Pérez y capacitaciones de formacion

empresarial a los clientes.

2. Acciones a desarrollar

En este apartado se definen los pasos a seguir para la puesta en marcha de la Guia.

a) Difusion de la Guia

La autora de la Guia de Marketing de Servicios se contactaran con el Gerente de la
Mecanica Pérez para presentarles y exponerles su contenido.

Una vez aprobada la implementacion por el Gerente se debera informar sobre la Guia de
Marketing de Servicios a todo el personal que tiene contacto ya sea directa 0

indirectamente con los clientes.

b) Capacitacion

La direccidon de la Mecénica Pérez debera valerse de capacitaciones para dar a conocer a
su personal el contenido de la Guia de Marketing de Servicios, el cual puede adecuarse
de acuerdo a las necesidades que cada una tenga. Sera de vital importancia que a través
de estas capacitaciones se concientice a todo el personal involucrado sobre los

beneficios que se obtendran si se implementa y ejecuta correctamente la propuesta.
c) Ejecucion de la Guia de Marketing de Servicios propuesta.
La Guia esta disefiada para que se ejecute durante un periodo de seis meses y sera

revisada mensualmente para evaluar su efectividad. Si los resultados no son los

esperados se tomaran oportunamente las medidas correctivas necesarias.
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PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION

Presupuesto calculado para un periodo de 6 meses

Detalle Total
Presentacion de la Guia
de Marketing de Servicios $350.00
ael, Gerente
Capacitacion al personal Refrigerios $200.00
involucrado sobre la Guia | Equipo $100.00 $375.00
de Marketing de Servicios. [ papeleria $ 75.00
Evaluacion y_(}ontrol de la $:800.00
Implementacion.
Sub Total $1,525.00
(+) Imprevistos 10% $ 152.50
Total $1,677.50
PRESUPUESTO GENERAL DE ESTRATEGIAS PROPUESTAS
Nombre de la o
Estrategia Descripcion Total
- Facilitador para
- Capacitaciones $ 400.00
Desarrollo - Material de $50.00
Empresarial a clientes - Capacitacion $ 160.00
- Refrigerios
Sub-total $610.00
- 25 Afiches $25.00
- 2 cajas luminosas $ 400.00
publicidad alternativa - Trasera de bus $ 866.00
- Cufa radial $ 800.00
- 600 tarjetas de $60.00
- presentacion $ 200.00
- -1000 hojas volantes
Sub-total $2,351.00
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Cliente Impulsador - 300 tarjetas $ 30.00
P - 25 Certificados $250.00
Sub-total $ 280.00
- 75 delantales $ 130.00
Articulos - 50 bolsas de mercado $100.00
promocionales a - 500 boligrafos
clientes nuevos - 100 lapices $125.00
- 100 gorras $ 25.00
- 150 monederos $ 250.00
$ 115.00
Sub-total $ 745.00
Seleccion del
personal de atencion Horas hombre y gastos $300.00
al cliente administrativos
Sub-total $ 300.00
- Facilitador para $ 200.00
- capacitaciones
Motivacion al personal - Transporte $150.00
- Material de apoyo $ 25.00
- Local y alimentacion $400.00
Sub-total $ 775.00
Incentivos a personal Certificados de regalo $210.00
Sub-total $210.00
Formacion de - Facilitador para
personal para - capacitaciones $100.00
atencion al cliente - Transporte $80.00
- Material de apoyo $25.00
- Local y alimentacion $ 300.00
Sub-total $ 505.00
Termémetro de - Buzon $80.00
satisfaccion al cliente - Papeleria $30.00
- Viaticos $ 150.00
Sub-total $ 260.00
Cultura de pago Refrigerios $50.00
Sub-total $50.00
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Estrategia de

Materiales para

ambientacion decoracion y pintura $1,000.00
Sub-total $ 1,000.00
Estgs;[gg;;:je imagen Uniformes $ 400.00
Sub-total $ 400.00
Total $ 8691.00
Imprevistos (10%) $ $869.10
Gran Total $9560.10
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Modelo operativo

Fases o etapas Objetivo Actividad Recursos Responsables Tiempo
¢Como? éPara Qué? éQué? éCuanto? éQuién / Quienes? éCuando?
Diagnostico situacional Diagnosticar la situacion actual de | Analizar la situacion FODA de la Gerencia La investigadora 01 de Febrero a Mayo 2012
la empresa Mecénica Pérez empresa Administrador
Contador

Objetivos de la guia

Aprovechar la calidad de los
productos y servicios para
maximizar la, fidelidad de los
clientes y ampliar el mercado.

Delimitar las lineas de servicios,
agrupando las asesorias técnicas
por tipos, y que brinden los
mejores  servicios hacia los
clientes.

Talento Humano
Promociones
Descuentos
Tecnologicos
Financieros

La investigadora

Marzo — Abril 2012

Propuesta de estrategias de
marketing de servicios

El siguiente escalon es la
implementacion por lo que se
define los objetivos, quien tiene la
responsabilidad de su ejecucion,
cronograma de accion y el
presupuesto necesario para la
ejecucion  para  mejorar el
posicionamiento en el mercado

Presentacion de las Estrategias de
marketing de servicio en la
empresa Mecanica Pérez  de
Ambato.

Aprobacion del Estrategias de
marketing de servicio en la
empresa Mecénica Pérez  de
Ambato por la Gerencia General
de la empresa.

Gerente General
Administrador
Contador

La investigadora

Abril — Mayo 2012

Mecanismos de evaluacién y
control de las estrategias
propuestas

Este contendrd andlisis de las
visitas  diarias, nUmero de
demostraciones, pedidos y cobros
para comparar y evaluar el trabajo
del equipo, lo que nos permitird
evaluar los  procesos  para
identificar errores y hacer las
respectivas correcciones.

Determinar la rentabilidad de la
empresa en general.

Conocer el rendimiento del
servicio.

Saber la situacion de los clientes
dentro de la empresa.

Hacer las proyecciones de
produccion y de compra de
materia prima.

Gerente General
administrador
Contador

La Investigadora
Propietario

Durante todo el proceso

Cuadro 4: Modelo operaativo
Elaborado por: Maria Saquinga
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6.8. Administracion

El gerente junto con el personal administrativo seran los encargados de la

administracion y la implantacion de la propuesta planteada; tomando en cuenta que

siempre esta propuesta debe ser flexible basicamente porque los factores que envuelven

el entorno del pais son cambiantes y los factores externos de la empresa afectan

directamente a los movimientos y cambios del mercado.

6.9. Prevision de la evaluacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Quién solicita evaluar?

El Gerente de la empresa Mecanica Pérez

¢Por qué evaluar?

Para determinar si se estd realizando a
cabalidad lo planteado

¢, Para qué evaluar?

Para comprobar si ha mejorado la atencion a
los clientes

¢, Qué evaluar?

La Guia de Marketing de Servicios para que
mejore la atencion a los clientes de la Mecénica
Peérez.

¢Quién Evalta?

El gerente junto al personal administrativo

¢Cuando evaluar?

Semestralmente

¢Como evaluar?

Mediante un analisis situacional de la empresa

¢Con qué evaluar?

Utilizando recursos: humanos, materiales y
tecnologicos

Cuadro 5: Prevision de la evaluacion

Elab

orado por: Maria Saquinga
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CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA MARKETING Y GESTION DE NEGOCIOS

ENCUESTA SOBRE EL MARKETING DE SERVICIO Y LOS CLIENTES DE
MECANICA PEREZ DE LA CIUDAD DE AMBATO SECTOR LA JOYA.

OBJETIVO:

Identificar la situacion actual de la empresa Mecanica Pérez en cuanto al marketing de
servicio y los clientes.

1. ;La transaccion comercial que ha realizado con la empresa es de su agrado?

1 Siempre I:I

2 Casi siempre [ ]

3 En ocaciones si, En ocaciones no |:|

4 Casi nunca |:|

5 Nunca [ ]

2. ¢El servicio que recibe de Mecénica Pérez satisface su necesidad?
1 Siempre |:|

2 Casi siempre |:|

3 En ocaciones si, En ocaciones no |:|
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4 Casi nunca

5 Nunca

L

3. ¢El servicio que oferta mecénica Pérez le satisface?
1 Siempre

2 Casi siempre

3 En ocaciones si, En ocaciones no

4 Casi nunca

5 Nunca

Hininjuin

4. ;Recibir el servicio de mecanica Pérez es su deseo?

1 Siempre I:I
2 Casi siempre [ ]
3 En ocaciones si, En ocaciones no |:|
4 Casi nunca |:|
5 Nunca |:|

5. ¢Cuando usted demanda el servicio de mecanica Pérez, esta a su disposicion?

1 Siempre |:|
2 Casi siempre |:|

3 En ocaciones si, En ocaciones no |:|

4 Casi nunca |:|
5 Nunca [ ]
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6. ¢ Los procedimientos del servicio de mecanica Pérez son de su agrado?
1 Siempre

2 Casi siempre

3 En ocaciones si, En ocaciones no

4 Casi nunca

i

5 Nunca
7. ¢El servicio de mecanica Pérez lo hacen con capacidad técnica?
1 Siempre

2 Casi siempre

3 En ocaciones si, En ocaciones no
4 Casi nunca

5 Nunca

Juopd

8. ¢Los conocimientos con los que se realizan los trabajos son de su total satisfaccion?
1 Siempre

2 Casi siempre

3 En ocaciones si, En ocaciones no

4 Casi nunca

Juopd

5 Nunca
9. ¢La atencion brindada por la empresa llena sus expectativas?
1 Siempre

2 Casi siempre

3 En ocaciones si, En ocaciones no

i

4 Casi nunca
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5 Nunca |:|

10. ¢En el momento de su visita la cortesia con la que le atendieron fue la correcta?

1 Siempre |:|
2 Casi siempre |:|

3 En ocaciones si, En ocaciones no |:|

4 Casi nunca |:|
5 Nunca |:|

11. Mecanica Pérez tiene el cumplimiento de su trabajo a tiempo?

1 Siempre |:|
2 Casi siempre |:|

3 En ocaciones si, En ocaciones no |:|

4 Casi nunca |:|
5 Nunca |:|

12. ¢El servicio brindado es rapido y de manera oportuna?

1 Siempre |:|
2 Casi siempre [ ]

3 En ocaciones si, En ocaciones no |:|

4 Casi nunca |:|
5 Nunca [ ]

Gracias por su colaboracion
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Lista de clientes externos

N° INOMBRE DEL ENCUESTADO |PLACAS
1 | SARABIAHERRERA MAYRA JEANNETH Nevorn
2 | PINOS RIOFRID GEOVANNY ISRAEL POAOSS?
3| VAN GUANO SEGUNDO STMOX PXRIS
4 | ALTAMIRANO LOZADA HECTOR ¥ TAT0)2
S | QUEZADA MBULUDIMARTA MERCEDES PX0657
6 | MORALES MEDINAVICTOR MANUEL TCT0894
7 | MORALES MEDINA VICTOR MANUEL BBFO308
8 | RIVERA GOMEZ EDGAR IVAN TBJ0680
9 | VELOZ CARRILLO IRMA CROTLIY (G003 10185

10 | PEREAACURIOSIXTO ANIBAL A0S

11 | PEREAACURIOSIXTO ANIBAL Tocosn

12 | NZAS PONQUEZX ANGEL LEOVARDO PLA6

13 | LOPEL GALLOLUIS PATRICI0 TBS024Y

14 | (ERRES ZUSIGA EDISON ROLANDO MA21009067

15 | SARABIA HERRERA MAYRA JEAVNETH TAR03SS

16 | PINOSRIOFRIO GROVANNY ISRAEL. TnJos32

17 | AMANGUANO SEGUYDO STMON TA00936
18 | PROANO GOMEZ JOSE RAFARL TCKO440
19 | CAGUAATURUSHINA MARIA AGUSTINA PO00YI

20 | SACHEZ CONSTANTE BLASCO PJERS0

21 | CHILUISA TOAPANTA (ONSUELO DEL PILAR PBAA2S

22 | TISALEMA CAPUZ SEGUNDO ANDRES PKR0209

23 | BAROYASANTIANA JORGE WASHINGTOY TOvO314

24 | VILLARROEL LESCANO ANGEL ABDOY PIR0G

25 | VALDIVIESO MANTILLA JOSE JAVIER GITMOESY

26 | ESUOBAR RUIZ VICENTE 0LIVO TEh0s0

27 | GARZON PAREDES LUIS ALFREDO PTRO27S

28 | WILHELM RIATT SHARON TCU097

29 | VILLALOBOS GUACHO MIGUEL RICARDO TBS0448

30 | (AMPARA ALVAREZ BELGICA EDITA NCAR72

31 | ASES TOALOMBO SEGUNDO ALFREDO PIE0SS

32 | ASES TOALOMBO SEGUNDO ALFREDO PIEOSSS

33 | BARRIONUEVO VARGAS LTS PSE0SS

34 | HARO PERALYO EULOGI0 B TARO744

35 | FRANUO SANCHEZ HOLGER HIPOLITO TCPo71

36 | SACHEZ CASTRO CARLOS GUALBERTO TOM0373
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37 | JOENEZ TORRES LUIS ESRIQUE HAGO11Y
38 | YAULITELENCHANA LUIS HUMBERTO (BOI2A26
39 | (HAVEZ RUIZ EDIESTUARDO ABWOL6
40 | GARZON PAREDES LUIS ALFREDO TCE0224
41 | ESCALANTE (HICO LUIS EXRIQUE TBVO6(7
42 | JAOMEVILLEGAS JOSE NOF PRIOH0
43 | BARRAGAN MALDOYADO ROSA GRIMANEZA TOL0036
44 | BARRERA GALO ANIBAL TBM0%24
45 | BARRERA GALO ANIBAL PAROF70
46 | SAVIOSAVTO JOSE LEONIDAS ACTO763
47 | SITOGUATO JOSE LEONIDAS Thvo672
48 | GUAMANCHANO CESAR ALOYSO MA20009119
49 | FILLOS ANALUISALUIS 1 TRYOY1
50 | APUPALO PULLUTASIG NANCY ELIZABETH TCX06%2
51 | HIDALGOVEGA CARLOS HUMBERTO TCX0017
52 | GUANGASTMOPOSITA MANUEL SEGUNDO PSL065
53 | PAVATA (HIMBO MANUEL ANTONIO TOHR2A7
54 | MARTINEZ MONTOYA HECTOR ABDOY PITOSIS
55 | (ARRILLO LOPEZ RODRIGO § TCY08%2
56 | LOPEZ LOPEZ ANGEL N TY0:80
57 | LOPEL OLGER ENRIQUE TCPO37)
58 | DIZSIWTAMARIAMARCO P "TCZ0336
59 | PAREDES RAMIREZ GALO A Heeo71
60 | LOPEZ TORRES RODRIGO B THHO206
61 | FLORES MORETA LUIS JAME THHOG07
62 | (HICAIZA CHICO PABIAY MARCELO GINOS?2
63 | FREIRE CASCANTE SEGUNDO S ThYorH
64 | (USE CEVALLOS GERMACTO J RE00573502
65 | ILARO LASLUISA FAUSTO GERARDO (B0152625
66 | ORTI MARTINEZ, EDISON RAMIRO TASO108
67 | ORTI SANCHEZ IVAY JESUS PRYOLS
68 | VACOVEZ NUVEZ (ESAR B 002826
69 | SIUINGA ROJANOLUIS EFRAIN TN
70 | CATZAHUANO MARTINEL LUIS ALBERTO RGO0G2839
71 | JAQUEMANOBANDA WALTER VINICIO ABZOM
72 | AGUIRRE GOMEZ FAUSTO ERVANY PYAI9)
73 | BAUTISTAVILLACIS MARIAYA DE JESUS PRPOGO7
74 | VALENUIA BUSTILLOS EDUARDO ALEJANDRO TEX0686
75 | BARRIONUEVO VARGAS LTS TSE01SS
76 | TEJAR MORALES YADIRA ELIZABETH THoo0:
77 | YONGAVLEMA CARMEN ELEXA 11BNO057
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78 | VILLACRES LUIS FERNANDO TNG0763
79 | VILLACRES LUIS FERNANDO TOH033
80 | VILLACRES LUIS FERNANDO Toos
81 | NORIEGA TIPAN ALBER'O PATRICI0 TOW061
82 | PEREL SALAZAR NELLY MARGOD TCS0071
83 | OLIVAREZ YACHTNBA ELIZABETH DEL, CARMEX RGOOGHES01
84 | ARMAS MANOSALVAS INES GRACIELA 1BW0698
85 | TUAPANTA ANDACHTSEGUNDO E Toeo707
86 | RAMOYTOVATO CARLOS IVAY IBY0RS
87 | PAREDES NERNANDEZ SEGUNDO 1 TANOYIG
88 | BALLADARES NAVARRETE SEGUNDO Y RT00631707
89 | JANIDEEXZ SEGUNDO ALFREDO PEBO0SG
90 | BASTIDAS ALFREDO RODOLF0 TOK0706
91 | ERMOMORA HECTOR E (NBOI{2506
92 | (RESPOREGALADO MANUEL FERNAYDO PSY0S75
93 | JARAMILLO MONTANO DIEGO VICENTE LBMOG3
94 | (OLLAGUAZO TEMA ANGEL, MARIA TALM0G
95 | SARMIENTO PAREDES LLIS TOLOSH
96 | RUI FREIRE 0SWALDO A RE00G36619
97 | OCVAVALLE FALSTO ANIBAL TATOG1
98 | PEREZ VALENCIA BFRAIVE TFY0865
99 | ABRIL AGRIL HERVAN MARCELO PNROIGG
100 | VARANJOMARCIAL GLORT\ BEATRIZ PJKO0GY
101 | CHACHA VICTOR HUMBERTO TONOGGG
102 | VALENCIA BAUTISTA MARI0 PJGO740
103 | TIPANTASIG LLUMITASIG SEGUNDO GOR00T7
104 | ROMOMOYA RENEE TOT0L40
105 | FREIRE PESAFIEL ELSOY ERVESTO THI0M7
106 | DOMINGUEZ COROYADO CARLOS F TOW0209
107 | MANZANO ESCOBAR BLANCA ISABEL PANGS23
108 | MEXDOZA LUCERO GEXARO A PGS0I68
109 | VARANJOBARAJAS MARIO ALOYSO XBT09
110 | CUNDURIAYOL (LSO ABROSH
111 | PIVTAG SANGA LUIS ALFREDO Y0120
112 | MUQUINSHE SAGUIL ENRIOUE G PRE0564
113 | LOPEZ RAMIREZ JOSE GABRIEL TCROO70
114 | MOROCHO SIGCHA VICTOR ABEL ThS 0661
115 | MEXA ZAPATA MARCELO RUBEY PDoooR2
116 | BAYAS BAYAS MARTIA NOEMI PEBO7SS
117 | CARVAJAL CASTRO JENNY AZUCENA PO
118 | GUEVARA PALACIOS BELGICA ELUZABETH RB0I2574
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119 | SINCHILOJA JOSE DANIEL PHvOL08
120 | PERALYO GUERRERO.JUSTO PIYOA76
121 | RAMOS YAGUARGOS MARIX DEULCELIVA TCX0399
122 | VILLACRES LUIS FERNAYDO TNG0562
123 | RISUENOZAVBRANO LUIS ANIBAL (BD0Iso
124 | (TNALATA PAREDES CARLOS SANTIAGO TC70528
125 | CARVAJAL CASTROBAIRON EMILIO PYPO7A8
126 | CARVAJAL CASTROBAIRON EMILIO PGRO716
127 | TAURA CAGUAYA LUIS FERNAYDO RGO0S9874
128 | JACOME JACOME MANUEL AMABLE PROMSS
129 | NEDINA TACUAMAN CARLOS MANUEL BBE0070
130 | ARMENDARL. CUSCO SEGUDO GUILLERMO RMSI927
131 | TORRE JOSEBANIGNO RMS0946
132 | RODRIGUE VELEZ FLAVIO COLON TCS0013
133 | (ORONADO HIDALGO CARLOS EXRIQUE PTY0I62
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Organigrama de trabajo
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