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INTRODUCCION

En la actualidad dirigir con éxito una empresa no significa trabajar solamente con
los recursos humanos, econdmicos y materiales, también implica ofrecer un
servicio de calidad y una buena atencién al cliente. Por lo que se considero el
trabajo de investigacion “El servicio al cliente para mantener la cartera de clientes
de una taller de mecanica automotriz en la zona 2 de Mixco”, ya que es poco
probable que una empresa pueda tener progreso si no fundamenta sus
estrategias en ofrecer calidad en el servicio y la atencion al cliente como un
proceso encaminado a la consecucion de la satisfaccion total de los

requerimientos y necesidades de los clientes.

En los dltimos afios, el sector de los servicios crece dia tras dia, lo cual
representa una vulnerabilidad de posibles pérdidas de clientes si no se orientan
esfuerzos en mantener a los mismos; por lo tanto, se deben disefar diferentes
estrategias para retenerlos, entre ellas las que permitan a la empresa: establecer
relaciones duraderas con los clientes externos e internos; conocer sus
expectativas y percepciones; incrementar las ventas; publicidad gratuita por
medio de referencias de los clientes actuales hacia otros potenciales y lograr que
los clientes se sientan satisfechos, seguros e importantes para la empresa que

les provea los servicios.

Debido a que el cliente es lo mas importante para una empresa, ya que sin él no
habria una razon de ser para los negocios, se debe conocer a fondo cada vez
mas las necesidades de los clientes. Actualmente, el Taller de Mecanica
Automotriz es una empresa que ofrece el servicio de mecanica al publico en
general. Por tal motivo, el objetivo del presente trabajo es el de plantear
estrategias a nivel propuesta, las cuales buscan satisfacer las necesidades de

los usuarios.



En lo atencién a lo anterior, el presente documento comprende tres capitulos los

cuales se detallan a continuacion:

El capitulo I, constituye el marco tedrico, el cual abarca todos los conceptos
concernientes a los temas de las estrategias que se proponen en el capitulo I,

asi como la técnica que se utilizo en el diagnéstico respectivo (Matriz FODA).

En el capitulo Il, se presenta la metodologia de la investigacion, aspectos
mercadolégicos de la empresa, el analisis de la situacion actual del cliente
interno y externo y por ultimo el analisis FODA.

El capitulo 1, contiene el planteamiento de las estrategias como propuesta para
optimizar el servicio que se presta en el Taller de Mecénica Automotriz, en las
cuales se incluye el mantenimiento y recuperacion del servicio para incrementar
la lealtad y satisfaccion del cliente, mejoramiento y disefio del servicio, la
implementacion de una cultura organizacional orientada a brindar un servicio de
calidad y la aplicacion de la mezcla promocional para dar a conocer el servicio
gue ofrece el Taller de Mecanica Automotriz; todas ellas, con el fin de satisfacer

las expectativas del cliente.

Por ultimo, se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia
consultada y los anexos, los cuales contienen algunas propuestas para

implementar las estrategias en el Taller de Mecanica Automotriz.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Empresa

Una empresa se apertura para satisfacer las necesidades de una poblacion que
demanda bienes y servicios de acuerdo a las condiciones econdmicas y sociales
en que se encuentran, y normalmente se constituye para obtener un beneficio

econdémico.

“Se entiende por empresa mercantil el conjunto de trabajo, de elementos
materiales y de valores incorporeos coordinados, para ofrecer al publico, con
propasito de lucro y de manera sistematica, bienes o servicios.” (8:126)

1.2 Taller de mecénica automotriz

“Lugar especializado para la reparacion de automoviles que cuentan con equipos
de diagnostico apropiado y soporte técnico que efectlan reparaciones
automotrices como, alineacion, tuneles de bancada y balanceo, bielas, culatas,

sistemas de refrigeracion, encendidos y distribucién, recuperacion de cigiefiales,
pistones, véalvulas de culata, ejes de balancines, pasadores, bombas de agua, cajas de cambio,

cajas de transmision. Ademas cuenta con un grupo de personas con solidos
conocimientos, especializados en automoviles para efectuar mantenimiento
preventivo o directamente a reparar fallas que permitan el arreglo del vehiculo.”
(16:1)

Como se describid, un taller de mecénica debe poseer disponibilidad de

maquinaria e instrumentos precisos, permitiendo la adaptacion de componentes



automotrices, fabricacidén de piezas y reparacion de vehiculos de acuerdo a cada

una de las necesidades de los clientes.

1.3 Mercadotecnia

La mercadotecnia establece relaciones con los clientes, que a su vez permite
mantenerlos proporcionandoles satisfaccion. Es decir, “es un proceso social y de
gestion mediante el cual los distintos grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de unos productos
con otros.” (5:6) A través de la mercadotecnia se estudiaran las necesidades de
los clientes; evaluando su satisfaccion y bienestar, creando prosperidad para la

organizacion.

1.4 Mezcla de la mercadotecnia

La mezcla de la mercadotecnia es utilizada para llegar al mercado objetivo que
desea abarcar, es por eso que se define como “los elementos bajo el control de
la organizacion que pueden emplearse para satisfacer a los clientes o
comunicarse con ellos. La mezcla de marketing tradicional se compone de las
cuatro Ps: producto, precio, plaza -distribuciébn- y promocion.” (2:23) A

continuacion se describen cada uno de estos elementos.

1.4.1 Producto

“Todo aquello que se puede ofrecer en un mercado para su atencién, adquisicion
0 consumo, y que satisface un deseo o una necesidad.” (5:289)

En mercadotecnia, un producto es todo aquello que se ofrece a un mercado para
su adquisicion. Puede llamarse producto a objetos materiales o servicios, éstos

pueden satisfacer una necesidad o deseo.



1.4.2 Precio

“Es la cantidad de dinero que debe pagar un cliente para obtener el producto o
servicio.” (5:62) En otras palabras, es el monto monetario de intercambio de la
transaccion de un bien tangible o intangible.

1.4.3 Plaza

“Se refiere a todas las actividades que realiza la empresa para hacer accesible
un producto o servicio a un publico objetivo.” (5:62)

Hace referencia al lugar donde se desea comercializar el producto o servicio que
se ofrece, logrando que sean entregados en perfectas condiciones y en el tiempo
preciso.

1.4.4 Promocion

“Se refiere a todas las actividades que desarrolla una empresa para comunicar
los méritos de sus productos y cuyo fin consiste en persuadir a los clientes para
gue compren.” (5:63)

Es comunicar, informar y persuadir al cliente sobre los meritos del servicio
comercializado por la empresa, todo ello con el fin de convencerlos para su
adquisicion.

1.5 Mezcla promocional

La mezcla promocional es la combinacién de publicidad, promocién de ventas,

relaciones publicas, venta personal y marketing directo de una organizacién. Una



mezcla promocional efectiva es parte fundamental de todas las estrategias de

mercadotecnia. Seguidamente de describen cada una de ellas

1.5.1 Publicidad

“Toda comunicacion no personal y pagada para presentar y promocionar ideas,
productos o servicios por cuenta de una empresa identificada, a través de los

medios de comunicacion masivos” (5:491)

a. Campanfa publicitaria

Una camparfa publicitaria es un conjunto de estrategias cuyo objetivo es dar a
conocer, a través de distintos anuncios pero relacionados, que aparecen en
diversos medios de comunicaciéon durante un periodo especifico, un producto o
servicio determinados. La campafa estad disefiada en forma estratégica para
impactar en un grupo de sectores y resolver algun problema. Se trata de un plan

a corto plazo que por lo general, funciona durante un afio 0 menos.

1.5.2 Promocién de ventas

“Incentivos a corto plazo para incrementar la compra o venta de un producto o
servicio” (5:491)

1.5.3 Relaciones publicas

“Acciones que persiguen construir buenas relaciones con los consumidores a
partir de una publicidad favorable, la creacion de una buena imagen corporativa y
evitando rumores, articulos periodisticos o acontecimientos desvaforables, o

haciendo frente a los mismos si llegan a tener lugar. “ (5:491)



1.5.4 Venta personal

“Presentacion personal por parte de la fuerza de ventas de la empresa, con el

objetivo de cerrar ventas y establecer relaciones con los clientes.” (5:491)

1.5.5 Marketing directo

“Contactos directos (por teléfono, correo, fax, correo electronico, Internet u otros
medios) con consumidores individuales meticulosamente seleccionados con dos
objetivos: obtener una respuesta inmediata y fomentar una relacion duradera con
los clientes.” (5:491)

1.6 Mercadotecnia de servicios

“Es una fase del marketing orientada exclusivamente al mercadeo de los
servicios como medio de la satisfaccién de las necesidades y deseo del cliente.”
(2:106)

La mercadotecnia de servicios puede ser utilizada en el taller de mecanica para
ofrecer servicios que cuenten con un valor agregado en comparacion a los

ofrecidos por la competencia.

1.7 Servicios

Es “cualquier actividad o beneficio, fundamentalmente intangible, que una parte
puede ofrecer a otra y que no conlleva propiedad alguna.” (5:289) Cualquier
actividad o conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una compaifiia
con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes es considerada como
servicio. La empresa que suele proporcionar un servicio de calidad, tiene mayor

ventaja sobre sus competidores, a aquella que no lo ofrece.



1.8 Caracteristicas de los servicios

Segun la autora Mary Bitner en el libro Marketing de los servicios, estos tienen
cuatro caracteristicas especiales que los diferencian de los productos, por lo que
seguidamente se describen cada una de ellas:

1.8.1 Intangibilidad

Es caracteristico de los servicios, que no se pueden ver, tocar, sentir u oler hasta
el momento de que hayan sido comprados; es decir, “no es posible verlos,
sentirlos, degustarlos ni tocarlos de la misma forma en que se pueden percibir los

bienes tangibles.” (2:15)

1.8.2 Inseparabilidad

“Los servicios primero se venden y luego se producen y consumen
simultdneamente.” (2:16) Estos no se pueden separar de sus proveedores,
quiere decir que estan ligados a las personas que prestan el servicio.

1.8.3 Variabilidad

“Deriva del hecho de que ningun cliente es exactamente igual a otro; cada uno
tiene demandas singulares o experimenta el servicio de manera unica.” (2:16) El
servicio va a depender de la persona que lo preste, en donde, cuando y cémo lo

provea.



1.8.4 Caducidad

“Se refiere al hecho de que los servicios no pueden preservarse, almacenarse,
revenderse o regresarse.” (2:17) No se pueden almacenar para su venta 0 su

uso posterior. Se consumen a la vez que se producen.

En la figura 1, se muestran las cuatro caracteristicas de lo servicios segun Philip
Kloter.

Figura 1
CUATRO CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Intangibilidad

Caducidad Variabilidad

Inseparabilidad

Fuente: Marketing, Kloter, Philip



1.9 Esquema del servicio

“Un esquema del servicio es un cuadro o mapa que retrata en forma precisa el
sistema de servicio de modo que las distintas personas involucradas en
proporcionarlo lo comprendan y traten con él en forma objetiva sin tener en

cuenta sus papeles o sus puntos de vista individuales.” (2:254)

El esquema de servicio puede aplicarse en cualquier clase de servicio, en donde
la gerencia necesita tener una mejor comprension de la forma en la cual se crea

y se proporciona.

Al esquema de servicio también se le conoce como diagrama de flujo, en ese
sentido “el desarrollo de un diagrama de flujo empieza por identificar cada
interaccidbn que tiene un tipo particular de cliente cuando utiliza un servicio
especifico. Es aca cuando hay que distinguir entre servicio fundamental y
servicios suplementarios. El diagrama de flujo es una manera de averiguar

cuales servicios son suplementarios o fundamentales.” (20:7)

1.10 Componentes del servicio

El servicio cuenta con dos componentes, ellos son: 1) el servicio fundamental y

2) servicio suplementarios que a continuacion se describen.

1.10.1 Servicio fundamental: “Responde a las necesidades del cliente.” (20:7)
Es el componente mas elemental, que ofrece lo que el cliente verdaderamente

quiere.

1.10.2 Servicio suplementario: “Facilitan y mejoran el producto fundamental.”
(20:7) Es un servicio real, en el cual se incluyen las caracteristicas, calidad y

marca del mismo.



Segun las autoras Mary Jo Bitner y Valerie Zeithaml en su libro Marketing de
Servicio, el esquema de servicio es una herramienta para describir
simultdneamente el proceso de servicio, los puntos de contacto de los clientes y

la evidencia del servicio desde la perspectiva de los clientes.

1.11 Modelo de las brechas sobre la calidad del servicio

Este modelo muestra los conceptos, estrategias y procesos importantes en el
marketing de servicios, dando inicio con el cliente, asi también disefiando todas
las tareas que sean necesarias para la organizacion y poder con ello cerrar la

brecha del cliente.

Toda organizacién necesita cerrar esta brecha con el propdsito de satisfacer a
sus clientes y lograr relaciones duraderas con ellos. Para esto la empresa debe
cerrar cuatro brechas: Brecha 1: No saber lo que el cliente espera, Brecha 2: No
seleccionar disefios y estandares de servicios correctos, Brecha 3: No entregar

los estandares de servicio, Brecha 4: No igualar el desempefio con las promesas.

Cuando no se cumplen las expectativas de los clientes principalmente, radica en
la falta de informacion sobre las mismas; por lo tanto existe la brecha 1 entre la
compafiia y los consumidores. Pero aun cuando se conozcan las expectativas de
los clientes, se deben establecer disefios y estandares; ya que la falta de los
mismos puede ocasionar problemas en la prestacion del servicio originando la
brecha 2. Igualmente; deben existir sistemas, procesos y personas que se
cercioren que la ejecucién del servicio se brinde como se ha establecido en los
disefios y estandares de servicios y de esa manera cerrar la brecha 3.
Finalmente, la empresa debe asegurarse de que los disefios y estandares de

servicios, cumplan con las expectativas de los clientes y evitar la brecha 4.



En el esquema 1 se presenta el modelo de las brechas sobre la calidad del

servicio.

Esquema 1
MODELO DE LAS BRECHAS SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO

A

- .| Expectativas del
d servicio

Brecha ¢
del clientd

Percepcion del
servicio

i

Entrega del servicio

Comunicacion
externa de los
clientes

Y
4

A A

Compafiia Brecha 3

v Brecha 4

Disefio de
estandares de
Brecha 1 servicio orientado al
cliente
A A

Brecha 2

h 4

Percepcion de la

»| compafiia sobre las

"l expectativas del
cliente

Fuente: Marketing de Servicios, Bitner Mary Jo

1.11.1 Brecha del cliente

“La brecha del cliente es la diferencia que existe entre las expectativas y las
percepciones del cliente.” (2:32) Las expectativas del servicio se pueden
considerar como “los puntos de referencia que los clientes han obtenido poco a
poco a traveés de sus experiencias con los servicios,” (2:32) y las percepciones
del servicio son aquellas que “reflejan la forma en que efectivamente se recibe el

servicio.” (2:32)
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1.11.2 Brechas de la empresa

Muchas veces la empresa dentro de ella cuenta con brechas, que originan las
brechas del consumidor. Las brechas de la empresa son cuatro que a

continuacion se describen:

a. Brecha 1. no saber lo que el cliente espera: “Es la diferencia entre las
expectativas del cliente respecto del servicio y la comprensién que la compafia

tenga acerca de ellas.” (2:588)

b. Brecha 2: no seleccionar disefios y estandares de servicios correctos:
“La diferencia entre la compresion de la compafia sobre las expectativas del
cliente y la creacion de disefios y estandares enfocados al cliente.” (2:590) Es
traducir las expectativas del cliente en especificaciones sobre la calidad del

servicio.

c. Brecha 3: no entregar los estdndares de servicio: “Es la discrepancia entre
la creacion de normas de servicio enfocadas al cliente y el desempefio real del

servicio por parte de los empleados de la compafia.” (2:592)

d. Brecha 4: no igualar el desempefio con las promesas: “La diferencia entre
la entrega del servicio y las comunicaciones externas del proveedor.” (2:594) Las
promesas pueden romperse por muchas razones, promesas exageradas de la
publicidad, coordinacion inadecuada entre operaciones y diferencias entre las

politicas y los procedimientos del servicio.
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1.12 Servicio al cliente

Es un proceso que orientara al taller de mecanica objeto de investigacion a
satisfacer las necesidades de los clientes, formara un conjunto de actividades
que el cliente esperara de la empresa, ademas del servicio basico.

Todo buen servicio tiene como consecuencia que el cliente regrese, por ello un
buen servicio al cliente generara beneficios en forma inmediata, como a mediano
y largo plazo. La asistencia al cliente “es el servicio que se proporciona para
apoyar el desempefio de los productos béasicos de las empresas.” (2:4)

Para entender mejor lo que persigue en si el servicio al cliente, es conveniente

conocer ciertos conceptos, los cuales se describen a continuacion.

1.12.1 Diferencia entre servicio y servicio al cliente

La diferencia se basa, en que el servicio es la actividad o el beneficio que una
parte puede ofrecer a otra y en esencia, es intangible y no deriva de la posesion
de nada, mientras que el servicio al cliente es todo aquello que realiza una
empresa (comunicacién, rapidez, eficiencia, etc.) para optimizar la satisfaccion
gue recibe el cliente en sus actividades principales, ya sean de produccion o

servicio.
1.13 Cliente
Cuando se habla de cliente, se trata de “la persona que recibe los productos o

servicios resultantes de un proceso, en el intento de satisfacer sus necesidades y

de cuya aceptacion depende la sobrevivencia de quién lo provee.” (2:214)
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1.13.1 Cliente interno

“Son los empleados de una organizacién quienes, en su trabajo, dependen de
otros empleados de la misma organizacién para proveer internamente bienes y

servicios.” (2:93)

Es toda persona que se involucra dentro del taller de mecanica automotriz, es el
receptor de la visién, misidn y estrategias planteadas por la administracion de la

empresa para crear valor y ofrecer un servicio al cliente externo.

1.13.2 Cliente externo

“Se refiere a las personas o negocios que compran bienes y servicios a dicha
organizacion.” (2:93) Es toda aquella entidad o persona ajena al taller de

mecanica, que adquiere los servicios generados por la organizacion.

1.14 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente puede considerarse como la evaluacion que realiza el
consumidor respecto a un servicio, en términos de si éste respondié 0 no a sus
necesidades. Es la “diferencia entre la percepcion de experiencia real y las
expectativas iniciales.” (5:17) La sensacion de que un producto ha cumplido o

excedido las expectativas.
1.15 Cultura de servicio al cliente
El fin de una cultura de servicio es brindar un servicio integral y se da en las

empresas en donde los empleados trabajan armoniosamente, proporcionan a

sus clientes un servicio de calidad, para lograr asi la satisfaccion de los mismos.
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Se define como “el patrén de valores y creencias compartidas que da sentido a
los miembros de una organizacion y les proporciona las normas para
comportarse dentro de la organizacioén. Una cultura en la que existe aprecio por
un buen servicio y donde prestar un servicio a los clientes internos, asi como a
los clientes externos se considera una forma de vida natural y una de las reglas

mas importantes para todos.” (2:379)

1.16 Sistema de quejas y sugerencias

Las quejas por parte de los clientes suceden por varios motivos, como el retraso
en la entrega del producto, falta de atencién por parte de los empleados, etc.
estas fallas provocan en ellos sentimientos y respuestas negativas, “si las fallas
no se corrigen es posible que ocasionen que el cliente se retire, comente con
otros consumidores sus experiencias negativas, e incluso demanden a la
compainiia a través de alguna organizacion de los derechos de los consumidores

o por via legal.” (2:205)

“Una estrategia de recuperacion del servicio correctamente disefiada y bien
documentada también suministra informacidn que puede utilizarse para
perfeccionar el servicio como parte de un esfuerzo de mejora continua. Al hacer,
esto las compafiias aumentan sus posibilidades de hacer lo correcto desde la
primera vez. En consecuencia, los costos de las fallas disminuyen y la

satisfaccion original del cliente se incrementa.” (2:206)

El seguimiento de los clientes perdidos del taller de mecanica, parte primordial
gue debe tomar en cuenta al adoptar la importancia del servicio al cliente como
una ventaja competitiva, es la concerniente a la recuperacion del servicio. Es por
ello que ademéas de solventar las quejas y sugerencias de sus clientes
cotidianos; deberd comunicarse con aquellos clientes que hayan dejado de
solicitar el servicio o que han cambiado de proveedor, para enterarse de lo que
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ocurre; en caso que este nimero aumente, es claro que la compafiia no esta

satisfaciendo en una forma efectiva y eficaz a sus clientes.

1.17 Calidad del servicio

Es un componente primordial de las percepciones del cliente; en el caso de los
servicios puros, la calidad es el elemento que predomina en las evaluaciones del
cliente. La calidad en el servicio, se refiere a satisfacer los requerimientos de
cada cliente, atender las distintas necesidades que tienen.

1.17.1 Dimensiones de la calidad en el servicio

Las autoras Mary Bitner y Valarie Zeithaml describen cinco dimensiones de la

calidad en el servicio, a continuacion se describen cada una de ellas:

a. Confianza: capacidad para desempefar el servicio que se promete de manera

segura y precisa.

b. Responsabilidad: disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer el

servicio con prontitud.

c. Seguridad: el conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad para

inspirar buena fe y confianza

d. Empatia: Brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa.

e. Tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y

los materiales escritos.
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1.18 Recurso humano

Se denomina recurso humano al trabajo que integra el conjunto de empleados o
colaboradores de la organizacion. “Los empleados contribuyen con
conocimientos, capacidades, habilidades para toma de decisiones y elecciéon de

alternativas que dinamicen la organizacion.” (3:7)

El objetivo basico que persigue la funcion de recursos humanos es alinear las
politicas laborales con las estrategias de la organizacion. Dependiendo de la
empresa o institucion donde la funcién de recursos humanos opere, pueden
existir otros grupos que desempefien distintas responsabilidades, como la
administracion de la ndmina de los empleados, el manejo de las relaciones con
sindicatos, etc. Para poder ejecutar las estrategias de la organizacion es
fundamental la administracion de los recursos humanos, para lo cual se deben
considerar conceptos tales como la comunicacion organizacional, el trabajo en

equipo y la cultura organizacional.

1.18.1 Cultura organizacional

“Es un sistema de significados compartidos por los miembros de una
organizacion, que la distinguen de otras.” (10:525) Es un conjunto de

caracteristicas béasicas que valora la organizacion.

Es una visibn que permite a la gerencia comprender y mejorar las
organizaciones. La cultura es la conducta convencional de una sociedad, e
influye en todas sus acciones; ya que los valores pueden ser modificados, como

efecto del aprendizaje continuo de los individuos.
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1.18.2 Motivacion

La motivaciébn como parte importante en la gestion de recursos humanos puede
considerarse como “los procesos que dan cuenta de la intensidad, direccion y
persistencia del esfuerzo de un individuo por conseguir una meta.” (10:155)

Es toda influencia que suscita, dirige o mantiene en las personas un
comportamiento orientado al cumplimiento de sus metas. Consiste en
proporcionar un motivo para actuar en una forma deseada. El motivo debe ser
vélido para la persona a quien pretendemos motivar, el motivo es valido cuando

satisface una necesidad.

1.18.3 Capacitacion

Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su personal. “Es el proceso de
desarrollo de cualidades en los recursos humanos para habilitarlos, con el fin de
gue sean mas productivos y contribuyan mejor a la consecucion de los objetivos

organizacionales.” (3:306)

La capacitacion busca perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo, en
funcion de las necesidades de la empresa, en un proceso estructurado con
metas bien definidas. La necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia
entre lo que una persona deberia saber para desempefar una tarea, y lo que

sabe realmente.
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1.18.4 Comunicacion

La comunicacion parte fundamental en una organizaciéon es el proceso de
transmision y recepcion de ideas, informacidbn y mensajes, los gestos, el
desarrollo del lenguaje y la necesidad de realizar acciones conjuntas tienen un
papel importante en la comunicacion. “La comunicacion debe de abarcar la
transferencia y compresion de significados.” (10:284) “El proceso de la
comunicacién son los pasos entre un emisor y un receptor que dan por resultado

la transferencia y la compresién un significado.” (10:285)

En la figura 2, se ilustran las fases del proceso de comunicacion. Segun el autor
Stephen Robbins en su liboro Comportamiento Organizacional, este modelo esta
compuesto por siete partes: la fuente inicia un mensaje al codificar un
pensamiento; el mensaje es producto material concreto de la codificacién del
origen, cuando se habla el discurso es el mensaje; el canal es el medio por el
gue pasa el mensaje; el receptor es aquel al que se dirige el mensaje; la
decodificacion es la fase en que los signos que contiene el mensaje son
comprendidos por el receptor y la retroalimentacion es la comprobacion de que

tan exitoso se ha sido al transferir el mensaje.

Figura 2
PROCESO DE COMUNICACION

K » MENSAJE »

Fuente |, |Codificacibn}| . | Canal | | Decodificacion |, | Receptor

L RETROALIMENTACION < l

Fuente: Comportamiento organizacional, Robbins Stephen
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a. Funciones de la comunicacion: segun el autor Stephen Robbins en su libro
el Comportamiento Organizacional, existen cuatro funciones principales de la
comunicaciéon: control, motivacion, expresion emocional e informacion. En

seguida se describen cada una de ellas.

Control: las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos

formales que se requiere que los empleados sigan.

e Motivacion: aclarar a los empleados lo que hay que hacer, qué tan bien lo
estan haciendo y qué puede hacerse para mejorar el desempefio, si éste no
es el optimo.

e Expresiéon emocional: de sentimientos y de satisfaccion de necesidades

sociales.

e Informacion: facilita la toma de decisiones.

1.18.5 Supervision

“La supervision es la observacién regular y el registro de las actividades que se
llevan a cabo en un proyecto o programa. Es un proceso de recogida rutinaria de
informacion sobre todos los aspectos del proyecto. Supervisar es controlar que
tal progresan las actividades del proyecto. Es observacion sistemética e

intencionada.
También implica comunicar los progresos a los donantes y beneficiarios del

proyecto. Los informes posibilitan el uso de la informacion recabada en la toma
de decisiones para mejorar el rendimiento del proyecto.” (14:1)
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La supervisién es ahora una funcién que permite vigilar, inspeccionar, evaluar y
conducir el trabajo de un equipo, asi como promover que éste opere conforme a
los criterios de economia, eficiencia, eficacia, efectividad, imparcialidad y
honestidad. Es el acto de vigilancia que una persona ejerce sobre el trabajo que
realiza el personal que estd bajo su mando. Esto se consigue mediante
actividades de supervision continuada, evaluaciones peridodicas 0 una

combinacion de ambas cosas.

1.18.6 Trabajo en equipo

El trabajo en equipo implica un grupo de personas trabajando de manera
coordinada en la ejecucion de un proyecto. El equipo responde del resultado final
y no cada uno de sus miembros de forma independiente. Cada miembro esta
especializado en un area determinada que afecta al proyecto. “Un equipo de
trabajo genera sinergia positiva a través de un esfuerzo coordinado. Asi los
esfuerzos individuales resultan en un nivel que es mayor a la suma de esas
contribuciones.” (10:258)

Cada miembro del equipo es responsable de un cometido y, solo si todos ellos
cumplen su funcion ser& posible sacar el proyecto adelante. El trabajo en equipo
no es simplemente la suma de aportaciones individuales. Un grupo de personas
trabajando juntas en la misma materia, pero sin ninguna coordinacion entre ellos,
en la que cada uno realiza su trabajo de forma individual y sin que le afecte el

trabajo del resto de compafieros, no forma un equipo.

1.18.7 Empowerment

“Empowerment quiere decir potenciacidon o empoderamiento que es el hecho de
delegar poder y autoridad a los subordinados y de conferirles el sentimiento de

gue son duefios de su propio trabajo. “ (15:1)
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El empowerment es un procedimiento que aumentard la confianza de los
colaboradores, asi como la responsabilidad y compromiso en la satisfaccion del
cliente. Asimismo, se mejora la confianza en las relaciones laborales, Ila
comunicacién y por ultimo se logra incrementar el entusiasmo y creatividad en los

empleados.

“Significa crear un ambiente en el cual los empleados de todos los niveles
sientan que ellos tienen una real influencia sobre los estandares de calidad,

servicio, y eficiencia del negocio dentro de sus areas de responsabilidad.” (15:1)

1.18.8 Admision del personal

“Los procesos de admision de personas constituyen las rutas de acceso de éstas
a la organizacion; representan la puerta de entrada, abierta sélo a los candidatos
capaces de adaptar sus caracteristicas personales a las caracteristicas

predominantes de la organizacién.” (3:82)

La admision del personal, es el proceso de escoger o elegir entre un conjunto de
candidatos a las personas mas adecuadas, para ocupar los puestos existentes

dentro de la empresa.

En el esquema 2, se presenta el proceso de reclutamiento y seleccién del
personal. Como primer punto en el proceso de reclutamiento, se observa la

existencia de la vacante, ya sea por renuncia, por aumento en el volumen de

trabajo o por despido, etc. Luego prosigue un formulario de requisicion el cual

debe ser entregado al departamento de recursos humanos.
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Seguidamente se muestra la busqueda de candidatos la cual puede darse de
forma interna o externa; posteriormente, procede la eleccién de los candidatos,

asi como la revision del curriculum.

El departamento de recursos humanos también debe realizar una entrevista
preliminar, prueba de seleccion y entrevista de seleccion. Asimismo, se debe
verificar la referencia y antecedentes de los aspirantes para tomar la decision de

seleccién y contratacion del nuevo colaborador de la empresa

Esquema 2
PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL

Busqueda
Vacante Requisicién de
candidatos v
Alternativa
de seleccion
— Interno
Revision de | Candidatos
curriculum reclutados
Externo
Entrevista | Prueba de | Entrevista
preliminar seleccion de seleccion
Y
L, Verificacion de
Decision de

Contratacion

A

referencia 'y

seleccién
antecedentes

Fuente: Reclutamiento y seleccién de personas, www.rrhh-web.com
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a. Reclutamiento del personal

El reclutamiento del personal es el grupo de actividades que
deben llevarse a cabo para atraer hacia la organizacién un
conjunto de candidatos calificados. “Es el proceso o conjunto de
actividades encaminadas a ponerse en contacto con una
determinada institucion que oferta bolsa de trabajo, o
simplemente es la blusqueda de candidatos, que puedan reunir
las condiciones 0 requisitos, para ser contratados por la
empresa en sus necesidades constantes de suplencia,

renuncias, despidos o jubilaciones.” (13:1)

b. Seleccion del personal

“La seleccion del capital inteligente, es un proceso de trascendencia para la
organizacién, puesto que por intermedio de éste se decidira los futuros
colaboradores de la misma y dependiendo de la realizacion éptima y de calidad del
proceso, los resultados de la seleccién podran ser los esperados o superados. Esta
es la tarea de mayor responsabilidad y complejidad que asume la administracién de
recursos humanos, pues es un determinante del logro de las metas y objetivos.”
(13:1)

1.18.9 Induccion del personal

“La induccion es el proceso que proporciona a los empleados nuevos informacion

basica de los antecedentes de la compafiia, en dicho proceso se le dice a los
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empleados sobre las actitudes, normas, valores y patrones de conducta que son

esperados por la organizacion” (18:3)

a. Propésitos de lainduccion

e Facilidad de ajuste del nuevo empleado a la organizacion: ayuda al nuevo

empleado a ajustarse a la organizacién, tanto formal como informalmente.

e Proporcionar informacion respecto a las tareas y las expectativas en el
desempefio: los empleados desean y necesitan saber lo que se espera de
ellos.

e Reforzar unaimpresién favorable: ayuda al empleado a calmar los temores

gue pudiera tener cerca de si habra tomado una buena decision de empleado.

1.19 FODA

Es una herramienta administrativa que sera utilizada para realizar el analisis de
las fuerzas y debilidades del taller de mecanica en estudio, asi como las

oportunidades y amenazas de la empresa.

Las fortalezas y debilidades son actividades que la organizacién puede controlar
y desempefiar bien o mal. Todos estos factores se establecen en relacion con la

competencia.
“El analisis FODA se usa para analizar el ambiente de la industria y el ambiente

interno de la organizaciéon, con el propésito de identificar los cuatro aspectos

mencionados. Proceso realizado en dos etapas:
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1. La administracion evalla e identifica completamente los cuatro componentes

relativos a la empresa.

2. La evaluacion desarrollada en la etapa anterior coloca a la empresa en uno de
los cuadrantes de Matriz FODA.” (1:70)

El instrumento del cual se vale el analisis FODA es la matriz FODA, segun el
autor Benavides Pafeda en su libro Administracion es el instrumento en el cual
se desarrollan cuatro tipos de estrategias: fortalezas y oportunidades, debilidades
y oportunidades, fortalezas y amenazas, debilidades y amenazas, que se

describen a continuacion:

a. Estrategia FO: (fortalezas y oportunidades). Tienen como objetivo usar las
fortalezas con que cuenta una empresa, para aprovechar las oportunidades

externas.

b. Estrategia DO: (debilidades y oportunidades). Cuyo propésito es mejorar las
debilidades internas que pueden encontrarse en una organizacion, valiéndose de

sus oportunidades.

c. Estrategia FA: (fortalezas y amenazas). Se puede hacer uso de las fortalezas

para evitar o reducir el impacto de las amenazas.

d. Estrategia DA: (debilidades y amenazas). Son las estrategias que se usan

para derrotar las debilidades y enfrentar las amenazas.

De las estrategias que se planteen, no todas seran seleccionadas, Unicamente
se tomaran en cuenta aquellas que fortalezcan de mejor manera los factores
clave del taller de mecanica, tanto interno como externo. A continuacion se

presenta la figura 3, con la forma en que puede ser elaborada la matriz FODA
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Figura 3
MATRIZ FODA

Estrategia Estrategia
FO DO
Estrategia Estrategia
FA DA

Fuente: Elaboracién propia.

Una vez se hayan escogido las estrategias que seran factibles de realizar en la
empresa, en el momento de la investigacion, también se determinaran los
recursos de cada estrategia elegida, que permitiran a la compafia alcanzar de la

mejor manera los objetivos de la misma.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SERVICIO AL CLIENTE EN
EL TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ DE LA ZONA 2 DE MIXCO

2.1 Metodologia de la investigacion

Para elaborar el diagnostico situacional de la empresa en estudio, se llevd a cabo
la recoleccion, procesamiento, analisis e interpretacion de la informacion, a
través del método cientifico en sus tres fases: indagadora, demostrativa y

expositiva, y poder asi comprobar o descartar las hipotesis planteadas.

Se aplicaron técnicas de investigacion tales como consultas bibliograficas, las
cuales permitieron obtener informacion de fuentes secundarias de aspectos
relacionados con los problemas detectados. A través de la investigacion de
campo, se recolectaron datos por medio de diferentes instrumentos como
cuestionario y boletas, los cuales fueron dirigidos al propietario, administrador, al
total de colaboradores y usuarios del servicio; también, se efectué una
investigacion informatica donde se realizaron consultas en los sitios Web y la
observacion directa, la cual se llevdo a cabo en la unidad objeto de estudio
durante las visitas programadas a las instalaciones del Taller de Mecénica
Automotriz, esto para observar los procesos de la empresa en las areas a

evaluar.

Se calculd la muestra adecuada de la poblacién, para garantizar la efectividad
del estudio. Para realizar dicha operacion, se tomé como base la informacién
proporcionada por el administrador del taller; sobre esta base de datos se
procedi6 a calcular el tamafio de la muestra, tomando en cuenta que la afluencia
de clientes externos del Taller de Mecanica Automotriz, provienen de las zonas

2, 3,4y 8 de Mixco, las cuales fueron tomados como poblacién. En ese sentido,
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el tamafio de la poblacion fue definida a través de lo reportado en un registro de
clientes, elaborado por la empresa en estudio en los afios 2006 al 2009,
considerando el numero de clientes reales y perdidos. Esta informacion se

detalla en el cuadro 1 que se presenta a continuacion:

Cuadro 1
REGISTRO DE CLIENTES EXTERNOS
POR UBICACION DE ZONAS DEL MUNICIPIO DE MIXCO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ
ANO 2006-2009

Clientes Total Porcentaje
Zona 2 40 33.33%
Zona 3 25 20.83%
Zona 4 20 16.67%
Zona 8 35 29.17%
TOTAL 120 100%

Fuente: Taller de Mecanica Automotriz, afio 2009

Como el ambito geografico de la investigaciéon se basd especificamente en el
perimetro del municipio de Mixco, se tomé como poblacion total la cantidad de
120 clientes. Con base a la informacion obtenida a través de la aplicacion de la
férmula estadistica correspondiente, se determiné que la cantidad representativa
de la poblacion a encuestar es de 92 clientes externos como minimo. (Véase

anexo 1)

Es por ello que se encuest6 personalmente a los clientes en las instalaciones de

la empresa en investigacion, asi como por via telefénica. La informacion
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recabada en las encuestas realizadas al cliente interno y externo, sirvié de

herramienta para conocer la opinién acerca del servicio que presta el taller.

2.2 Situacion actual de la empresa

2.2.1 Antecedentes de la empresa

El Taller de Mecanica Automotriz fue fundado por su propietario en el afio de

1999, ofreciendo dos clases de servicio los cuales se detallan a continuacion

Cuadro 2
CLASES DE SERVICIOS
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

¢ Diagnosticos e Dependerd de la causa que
e Servicio menor ocasione el desperfecto (1-2 dias)
e Servicio mediano e 45 minutos
e Servicio mayor ¢ 90 minutos
e Cambio de aceite e 180 minutos
¢ 15 minutos

¢ Sistema de frenos ¢ Indefinido

e Alineacion y balanceo ¢ 30 minutos

e Transmisiones mecanicay ¢ Indefinido
automaticas

¢ Sistema de suspension ¢ Indefinido

e Sistema de A/C ¢ Indefinido

Fuente: Taller de Mecanica Automotriz, afio 2010
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Del afio 1999 al afio 2010, el Taller de Mecéanica Automotriz ha cambiado su
ubicacion tres veces: inicialmente, se encontraba ubicado en la zona 9 de la
ciudad de Guatemala, posteriormente se trasladé a la zona 11, pero la busqueda
de una mejor ubicacion, hizo que su propietario adquiriera nuevas instalaciones
gue se adecuaran a las necesidades del negocio, encontrdndose actualmente

ubicado sobre la calzada Roosevelt, zona 2 de Mixco de la ciudad de Guatemala.

Asimismo, el Taller de Mecanica Automotriz cuenta con un vehiculo que sirve
como medio de transporte para los empleados de la empresa para realizar
diversas tareas, entre ellas la de transportar al cliente externo cuando deja su

vehiculo en el taller.

2.2.2 Estructura organizacional

El Taller de Mecéanica Automotriz cuenta dentro de su estructura organizacional
con tres areas: la administrativa, la cual esta integrada por un administrador, un
asistente y una secretaria, siendo sus funciones la planificacion, ejecucion y
control de diversas actividades como lo son la atencién al cliente, ingresos y
egresos de los recursos financieros, resolucion de conflictos y la tramitacion de
diversos expedientes administrativos; el area de taller, el cual lo componen un
supervisor, tres mecanicos y tres ayudantes de mecanica, y entre las funciones
gue realizan estan las de reparacion y mantenimiento de vehiculos, y finalmente
el area de seguridad, que cuenta con dos vigilantes quienes se encargan de

velar por la seguridad del establecimiento.

Asimismo, se comprobd que la empresa no cuenta con un organigrama que sirva
de asistencia y orientacion a las unidades del taller y que también refleje su
estructura organizativa, por lo que en la actualidad, no se encuentran
establecidos los limites de autoridad y responsabilidad para cada trabajador.

Ademdas, no cuentan con manuales administrativos que brinden a los
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colaboradores de la empresa informacion sobre la historia de la organizacion,
instrucciones, politicas y procedimientos de la misma, que se consideran

necesarias para la confianza en la ejecucién del trabajo.

2.2.3 Misién de la empresa

Dentro de la planeacion formal que toda empresa debe poseer, se determiné que
el Taller de Mecénica Automotriz no posee una mision que exprese el motivo por
el cual existe y determine las funciones basicas que éste desempefia en un
entorno determinado; este hecho, demuestra falta de liderazgo y no ayuda a
motivar al personal, proveedores y publico que visita y hace uso de los servicios

gue brinda la empresa.

2.2.4 Vision de la empresa

Otro elemento de la planeacién con el cual no cuenta la empresa, es con una
vision que le permita impulsar y dinamizar las acciones que se llevan acabo en
esta; la falta de este elemento, provoca que no se cumpla el propésito

estratégico de la organizacion.

2.2.5 Objetivos y valores de la empresa

En cuanto a los objetivos que posee la empresa, éstos se establecen de forma
informal, es decir, no se encuentran por escrito; por tal razén, no existe un
seguimiento para evaluar los resultados de los mismos y no se les puede
comunicar a los colaboradores, lo que trae como consecuencia que éstos no
ayuden a la organizacion al logro de dichos objetivos, ya que desconocen el
contenido de los mismos. Asimismo, no se cuentan con valores establecidos;
este hecho, provoca que los empleados no cuenten con una orientacién para

brindar un buen servicio al usuario.
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2.3 Aspectos mercadologicos

2.3.1 Ventas

El Taller de Mecanica Automotriz actualmente afronta una disminucion en las
ventas anuales, lo que esta repercutiendo negativamente en los siguientes

aspectos:

a. En las utilidades, al generar una disminucion considerable;

b. En el presupuesto, al disminuir recursos para inversion.

En el cuadro 3, se muestran las ventas anuales del afio 2006 al 2009 del Taller

de Mecénica Automotriz.

Cuadro 3
REGISTRO DE VENTAS ANUALES EN QUETZALES
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
ANO 2006-2009

Afo Ventas

2006 Q.918,000.00
2007 Q.876,000.00
2008 Q.818,700.00
2009 Q. 722,400.00

Fuente: investigacion de campo, abril de 2010
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2.3.2 Oferta del servicio

a. Competencia directa

Actualmente, existen entidades en las proximidades del Taller de Mecanica

Automotriz que ofrecen el servicio de mecanica, siendo éstas las siguientes:

e Vitratac
e Autoclinicas
e Siebol

Dicha informacion, se obtuvo efectuando un sondeo por los alrededores
mediante la observacion directa. Asimismo, los talleres de mecanica
mencionados, se encuentran ubicados sobre la calzada Roosevelt de la zona 2
de Mixco al igual que la empresa objeto de estudio; ademas, poseen
instalaciones, herramientas y tecnologia similares a las que el Taller de Mecéanica
Automotriz tiene, por lo que son consideradas como fuerte competencia en el

area de servicios de mecanica.

b. Competencia indirecta

Con relacion a la competencia indirecta, en las cercanias del Taller de Mecanica

Automotriz operan tres pequefias empresas que ofrecen el servicio de mecéanica
e Taller Cruz

e Taller de mecéanica automotriz Oscar

e Taller mecéanico Fredy

33



Atrayendo a usuarios que la empresa no logra captar; éstos, no cuentan con el
niamero de personal y herramientas que tiene el taller en estudio,

comprobandose esto a través de visitas y observacion directa a los mismos.

2.3.3 Demanda del servicio

En lo que a demanda del servicio respecta, se le preguntoé al propietario y al
administrador de la empresa en estudio sobre cual es el servicio mas requerido
por los clientes en el Taller de Mecanica Automotriz (preventivo o correctivo), a lo
gue ambos respondieron que los usuarios solicitan en su mayoria el servicio

preventivo.

En lo referente a la época del afio en la cual se presentan mas clientes, ambos
respondieron que no existe dicho fenomeno, ya que todo el afio la demanda se

manifiesta constante. (Ver grafica 1)

Gréafica 1
DEMANDA DEL SERVICIO DEL ANO 2009
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: Taller de Mecanica Automotriz, afio 2009
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En lo que respecta al dia de la semana que se reciben mas vehiculos, tanto el
propietario como el administrador indicaron que no cuentan con un dato exacto
en cuantos los automoviles que llegan semanalmente pero el dia lunes los
clientes suelen regresar de viaje (fin de semana) y sus automadviles presentan
problemas mecénicos, por lo que visitan el taller este dia; igualmente, que los
viernes y sabados son también dias muy frecuentados, esto por que los usuarios
cuentan con mas tiempo que otros dias de la semana, y también porque son los
dias mas préximos en los que utilizan sus vehiculos para viajar, por lo que

solicitan la revision de los mismos. (Ver grafica 2)

Gréfica 2
PORCENTAJE APROXIMADO DE LOS VEHICULOS
QUE SE RECIBEN SEMANALMENTE
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: Taller de Mecanica Automotriz, afio 2009. Base 10 automoviles por semana.
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Por lo anterior, se le pregunté al propietario y al administrador si existian
inconvenientes con los clientes los dias mas frecuentados por ellos en el taller, a
lo que ambos respondieron que en el momento que se presta el servicio no se
presentan problemas, pero que éstos se suscitan después ya que los clientes
realizan llamadas o asisten personalmente molestos, presentando quejas por el

servicio recibido, indicando que no quedaron conformes con el mismo.

Cabe mencionar que sobre la Calzada Roosevelt de la zona 2 de Mixco, circulan
diariamente mas de 80 mil vehiculos segun articulo publicado en la seccion
Actualidad Nacional del diario Prensa Libre de fecha 6 de diciembre del afo
2009.

2.4 Analisis de la situacion actual del Taller de Mecéanica Automotriz segun

el administrador y propietario

2.4.1 Motivacioén

Se le pregunté al propietario y al administrador si consideran que los
trabajadores estan motivados, a lo que el propietario respondio afirmativamente,
mientras que el administrador adujo no creer que lo estuviesen, ya que muchas
veces éstos no trabajan como les fue ordenado, se muestran desobedientes ante
tal situacion y en algunas ocasiones, no muestran interés por realizar un buen

trabajo.

En tal sentido, se les pregunté también (al propietario y administrador) si poseian
programas de motivacion, a lo que respondieron no tener ninguno, lo que esta
provocando que la mayoria de los trabajadores no se encuentren lo
suficientemente motivados a desempefiar mejor sus labores y asi brindar un

buen servicio al cliente.
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2.4.2 Capacitacion

La empresa no posee programas de capacitacion tendientes a mejora las
competencias del colaborador, ya que al preguntarle al propietario y
administrador (segun lo adujeron) no han colocado este aspecto entre las

prioridades a implementar.

No existen programas de capacitacion que ayuden al colaborador a efectuar
mejor su trabajo en su area especifica, respondiendo éstos negativamente; esto
perjudica el desempeio del trabajador, ya que con el paso del tiempo, surgen
nuevos métodos y practicas que hacen que el trabajo se realice de una forma
mas efectiva, pero si el colaborador no esta capacitado en dichos cambios,

puede ser un obstaculo para su desempefio.

2.4.3 Empoderamiento

Se le preguntdé al propietario y administrador si delegan funciones a sus
colaboradores, a lo que respondieron negativamente ya que a su parecer, los
empleados no estan lo suficientemente capacitados para tomar decisiones con
respecto a la atencion que se le brinda al cliente externo, lo que esta

produciendo demoras en la entrega del servicio.

2.4.4 Manejo de quejas

En relacion al manejo de quejas, se le pregunt6 al propietario y al administrador
Si poseen estrategias para captar las quejas de los clientes, a lo que ambos

respondieron negativamente.

No contar con estrategias que les proporcione a los colaboradores la orientacion

o les instruya hacia una cultura de servicio, provoca que estos no tengan el
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conocimiento para poder atender las quejas de manera adecuada y no tengan

una actitud de atencion al cliente.

2.4.5 Evidencia fisica

Al preguntarle al propietario y el administrador si se les brindan uniformes y
gafetes a los empleados que los sefiale como parte de la organizacion, éstos

respondieron negativamente. Esto esta provocando lo siguiente:

e Que el empleado no se identifique facilmente ante los clientes del Taller de
Mecanica.

e Disminuye la calidad percibida en el servicio que se ofrece.

e Se pierde la oportunidad de dar al usuario una impresion correcta del servicio

gue se esta proporcionando.

2.4.6 Admisién del personal

El propietario y administrador comentaron que la mayoria de su personal ha sido
contratado por recomendacion, ya que eso les ofrece un mayor respaldo al

admitir al nuevo personal.

El medio utilizado par analizar las competencias que poseen los empleados es la
entrevista, la persona encargada de realizar las entrevistas en la empresa de
estudio es el administrador, ya que el propietario dijo no tener el tiempo para

hacerlo y que confia en el criterio de éste.
En ese mismo contexto, se le pregunto al propietario y administrador si el Taller

de Mecénica Automotriz posee un programa de induccion al colaborador, a lo

gue contestaron que no poseen uno formal, solamente se les indica de forma
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verbal sus responsabilidades en el trabajo; asimismo, no cuentan con
descripciones de puestos y manuales que les indiquen (a los trabajadores) las

normas y politicas de la empresa.

2.4.7 Control de calidad en el servicio

El administrador afirmé que no existe en la empresa una boleta de control que
ayude a controlar la calidad del trabajo efectuado en el vehiculo al momento de
entregarselo al cliente externo. Asimismo, la boleta puede coadyuvar a que los
colaboradores no olviden todos aquellos puntos que son importantes en la

prestacion del servicio para alcanzar las expectativas del cliente.

2.4.8 Seguimiento del servicio

La falta de seguimiento para evaluar el servicio prestado por parte del taller, es
debido a la carencia de una base actualizada de los datos del cliente externo, asi
como un record de los vehiculos ingresados al taller, ya que al preguntarle al
administrador si contaban con estos dos registros, este adujo no poseerlos. Por
lo que se pudo determinar que la administracion del taller no cuenta con
herramientas que ayuden a conocer las necesidades del cliente externo,
considerando que cada cliente es diferente y que éstos esperan recibir la
atencion adecuada.

2.4.9 Mezcla promocional

La empresa objeto de estudio no cuenta con una estrategia de publicidad

adecuada, que utilice diferentes medios para divulgar los servicios que ofrece.
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Por ello, al preguntarle al propietario y administrador que medios utilizan para dar
a conocer los servicios del taller, éstos confirmaron que solamente cuentan con

un rétulo en el exterior del taller y entrega de volantes.

En ese sentido, al preguntarle al administrador y al propietario si utilizaban el
correo electrénico para comunicarse de manera directa con los clientes, éstos
adujeron que no lo hacian, ya que no han creado uno especifico para informar de

los servicios que ofrece la empresa.

Ademas, dijeron que no habian implementado dicho medio porque ningun cliente

les habia requerido el uso de éste para comunicarse con el taller.

También, se le pregunté al propietario y al administrador si contaban con
estrategias promocionales que incentiven a los clientes a consumir sus servicios,
a lo que éstos respondieron negativamente, lo que esta provocando que el

cliente no se sienta motivado a requerir los servicios de la empresa.

2.5 Analisis de la situacion actual del cliente interno

2.5.1 Motivacién

La motivacién es una de las partes fundamentales que debe existir en todo
trabajador y es deber de los mandos ejecutivos, desarrollar estrategias para
implementarlas ya que anima a éste a ejecutar con interés y vivacidad las tareas
asignadas.

Que los empleados estén motivados, genera que tengan la autoestima alta para

cumplir con las tareas asignadas, ademas de ayudar a que estos se sientan

parte de la organizacidn y que su compromiso aporte progreso organizacional.
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Por tal motivo, se les pregunt6 a los empleados de la empresa en estudio si los
mandos ejecutivos (propietario y administrador) les motivaban a realizar su
trabajo eficientemente, a lo que el 64% respondid negativamente y el 36%

respondié que si lo hacian. (Ver gréfica 3)

Grafica 3
SE LE MOTIVA A REALIZAR SU TRABAJO EFICIENTEMENTE
SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecanica.

Los empleados que adujeron que no se les motivaba (64%), comentaron que
nunca se le reconoce su esfuerzo en la realizacion de su trabajo; ademas, la

empresa no les brinda ningun tipo de motivacién monetaria y/o no monetaria.
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Lo anteriormente expuesto, esta generando en los colaboradores lo siguiente:

a. Que no se muestren interesados en alcanzar las metas de la compaifiia;
b. Que se sientan poco valorados dentro de la organizacion;

c. Que no sientan deseos de permanecer en la empresa.

Asimismo, al preguntarles a los colaboradores con que frecuencia reconocen su

buen trabajo, el 73% dijo a veces y el 27% respondi6 siempre (Ver gréfica 4).

Gréfica 4
FRECUENCIA CON QUE RECONOCEN SU BUEN TRABAJO
SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecanica.
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Las personas que afirmaron estar a gusto, contestaron asi porque ya conocen a
sus compafieros de trabajo, su horario es conveniente, sus jefes no son malas

personas y porgue el ambiente de trabajo es agradable.

Los empleados que respondieron no estar a gusto, adujeron que solamente se
les da d6rdenes y que nunca se les toma en cuenta, lo que esta provocando que
éstos sientan que su funcién dentro de la organizacion no es esencial para

desempeiiar un servicio con calidad.

2.5.2 Capacitacion

Otro aspecto que es importante mencionar, es lo referente a la capacitacién del
personal, la cual consiste en conceder los conocimientos, habilidades y actitudes
a éstos para que lleven a cabo sus actividades de forma precisa.

En ese sentido, al momento de preguntarle a los colaboradores si la empresa les
proporciona capacitacion relacionada con el servicio al cliente, el 100% coincidio
en que no se les ha dado, ya que solamente se les indica de forma verbal lo que

deben hacer. (Véase grafica 5)

El no implementar programas de capacitacion al personal sobre el servicio al
cliente, estd ocasionando que éstos no atiendan de forma eficaz al usuario del
servicio y no cumplan a cabalidad sus funciones de manera correcta y cometan
errores que afecta el trabajo, ya que no poseen los conocimientos y habilidades
para brindar un servicio de calidad desde el principio del mismo, asi como para
enfrentar cualquier situacion que se presente con los usuarios, lo que a su vez

provoca que el cliente externo se muestre insatisfecho.
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Grafica 5
PROPORCIONA LA EMPRESA CAPACITACION RELACIONADA CON EL
SERVICIO AL CLIENTE SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecanica.

Aunado a lo anterior, el 100% de los colaboradores afirmé que no existe ninguna
guia que les oriente a prestar un mejor servicio y los estimule a efectuar cada
una de las labores con un enfoque de servicio, lo que provoca que no se le de el
trato adecuado a los clientes, todo esto como consecuencia de la falta de
conocimiento de técnicas sobre el servicio al cliente y relaciones humanas.

(Véase grafica 6)
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Grafica 6
EXISTENCIA DE UNA GUIA PARA BRINDAR UN BUEN SERVICIO
SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecanica.

Asimismo, cuando se le preguntd al personal si la empresa le brindaba
capacitacibn en su area de trabajo (técnica), el 100% de los empleados

respondio negativamente. (Véase gréfica 7)
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Grafica 7
PROPORCIONA LA EMPRESA CAPACITACION
EN EL AREA DE TRABAJO (TECNICA) SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecéanica.

Ademas, con el propésito de determinar las necesidades de capacitacion para
los colaboradores del Taller de Mecanica Automotriz, se realizé un diagndéstico
con el fin de establecer en qué areas se les debe fortalecer y desarrollar sus
conocimientos para mejorar la calidad en el servicio, reforzando sus habilidades y

aptitudes a través de la capacitaciéon correspondiente.
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a. Diagnéstico de necesidades de capacitacion para los colaboradores del

Taller de Mecanica Automotriz

a.l Situacién actual del Taller de Mecéanica Automotriz

En la actualidad, el Taller de Mecanica Automotriz no cuenta con capacitaciones
para sus empleados principalmente en el area de servicio al cliente, esto a pesar
gue diariamente interactian con ellos al visitar el taller. Por tal motivo, el
propietario y administrador deben asegurar el constante desarrollo de los
trabajadores por medio de la implementacion de capacitaciones, ya que éste es

el recurso mas importante de toda empresa.

A través, de las preguntas realizadas anteriormente a los colaboradores, se
establecio que ninguno de los empleados ha recibido capacitacion relacionada
con el servicio al cliente; asimismo, se determind que los mecanicos tampoco
han recibido capacitacion en su area de trabajo, por lo que es recomendable que
el Taller de Mecénica Automotriz aplique capacitaciones que promuevan la
calidad en el servicio que proporcione cada empleado para que esta sea una

grata experiencia y motive al cliente externo a mantenerse con la empresa.

A continuacién se describen los problemas mas comunes en la prestacion del

servicio:

e El Taller de Mecéanica Automotriz no muestra el suficiente interés hacia el
cliente externo, ya que no brinda la asesoria adecuada durante la prestacion

del servicio.

e Lentitud en la solucion brindada cuando el cliente externo emite una queja

sobre el servicio recibido.
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e Mala prestacion del servicio de mecanica, ya que en ocasiones, los
automoviles vuelven a presentar los mismos problemas como cuando éstos

ingresaron al taller.

Por lo anterior, se procedié a realizar el proceso de deteccion de necesidades
gue los colaboradores requieren para llevar a cabo su trabajo de forma eficaz;

para ello, se presenta la siguiente cédula diagndstica:

a.2 Cédula diagnostica

Esta herramienta fue utilizada como apoyo para detectar las necesidades de

capacitacion que requieren los empleados. (Véase cuadro 4)

Cuadro 4
CEDULA DIAGNOSTICA
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Alcance- nivel de andlisis

El nivel de andlisis se determind en toda la empresa

Equipo

El equipo es integrado por los siguientes participantes: area de administracion, area de mecanica
y area de seguridad.

I. Seleccién de necesidades relevantes

A todos los integrantes del grupo se les determiné una serie de necesidades en servicio al cliente
y en el area de taller, se identificaron también necesidades en su area de trabajo (especificas del
puesto), siendo estas las siguientes:

a. Mejora en el servicio al cliente

No poseen técnicas para brindar un servicio de calidad

Ausencia de actitud positiva ante la prestacion del servicio

Falta de entrenamiento constante

Falta de interés y responsabilidad durante el desarrollo de sus actividades
Lentitud en la solucién de quejas emitidas por el cliente externo

Falta de delegacion de funciones
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CONTINUACION, CUADRO 4

b. Actualizacién en mecanica

No se resuelven los problemas mecanicos correctamente (sistema de frenos)
Falta de entrenamiento constante
Falta de interés y responsabilidad durante el desarrollo de sus actividades

Il. Andlisis de necesidades relevantes

De acuerdo al diagndstico realizado en el Taller de Mecanica Automotriz, se determinaron cuales
son las necesidades identificadas que posee el personal, las cuales estan afectando la calidad en
el servicio que la empresa proporciona y en las cuales se debe prestar mayor atencion para
mantener la satisfaccion del cliente y como consecuencia, el mantenimiento de los mismos.

Fuente: investigacion de campo, abril 2010

a.3 Necesidad de mejoramiento del desempefio

A continuacién se presentan cudles son las necesidades mas relevantes para
mejorar el desempefo de los colaboradores del Taller de Mecanica Automotriz.
(Ver cuadro 5)

Cuadro 5 N
NECESIDAD DE MEJORAMIENTO DEL DESEMPENO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

a. Mejora en el servicio al cliente

Descripcion El problema radica en que los colaboradores no poseen conocimientos

enfocados al servicio al cliente y atencion de quejas.

Desde que la persona es contratada para prestar los servicios en la
Cuando empresa, ya que no poseen los lineamientos adecuados para

proporcionar un servicio eficiente al cliente externo.

Dénde La actividad se realiza en el area de administracion, taller y seguridad.

Riesgo asociado al

. . Clientes insatisfechos y disminucién de la cartera de clientes.
no mejoramiento

Causas

o Los colaboradores no poseen el conocimiento relacionado con técnicas
Conocimientos . i
de servicio al cliente.

Los trabajadores no tienen la capacidad para brindar un servicio
Habilidades adecuado ni de tomar decisiones ante las consultas e insatisfacciones

de los clientes.
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CONTINUACION, CUADRO 5

Actitudes Los empleados no muestran interés en atender al usuario de
manera atenta y cordial.

Descripcion La falta de desarrollo constante por parte del colaborador en el
area de mecanica, ha provocado que el proceso sea deficiente.

Cuéndo Durante la entrega del automovil al cliente externo.

Doénde La actividad se realiza en el area de taller

Riesgo asociado

mejoramiento

Conocimiento

al

no

Que los autos sigan presentando problemas y los clientes dejen
de solicitar el servicio.

Las personas no cuentan con nuevos conocimientos en la

reparacion de vehiculos.

Habilidades No poseen entrenamiento que les permita desarrollar nuevas
habilidades en el proceso de reparacion.
Actitudes Los empleados no muestran interés en reparar correctamente el

vehiculo.

Fuente: investigacion de campo, abril 2010

a.4 Asignacion de importancia relativa

Considerando los criterios de frecuencia y prioridad establecidos, a continuacién

se listan las necesidades identificadas en orden, siendo la primera la de mayor

importancia:

Cuadro 6

ORDEN NECESIDAD IDENTIFICADA

1

Servicio al cliente

2

Actualizacion en mecéanica

Fuente: investigacion de campo, abril 2010
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a.5 Caracterizacion de actuaciones exitosas implicadas

En cada descripcion de puesto se determind cuéales son las actuaciones exitosas

implicadas para contrarrestar las necesidades encontradas. (Ver cuadro 7)

Cuadro 7
ACTUACIONES EXITOSAS IMPLICADAS PARA
MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Capacitacion en servicio al cliente

Seminario calidad total en el servicio al cliente
e Atencion al cliente

¢ Solucidn de quejas lo mas pronto posible

e Actitud cordial hacia los clientes

e Asesoria adecuada

Actualizacién en mecanica

Mantenimiento del sistema de frenos del automovil
e Elaboracion de diagnoéstico con rapidez
e Habilidades y destrezas necesarias para la identificacién, inspeccion y control.

e Reparacion eficiente del problema mecénico

Fuente: investigacion de campo, abril 2010

Derivado del analisis realizado a través de las encuestas y del diagndstico de
necesidades de capacitacion, se pudo establecer que los colaboradores del
Taller de Mecanica Automotriz poseen la necesidad de capacitarse en los temas
de servicio al cliente y el &rea de mecanica, esto con el fin de mejorar la calidad y

atencion a los clientes externos de la empresa.
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2.5.3 Empoderamiento

El empoderamiento, consiste en otorgar facultades para realizar ciertas
funciones, es decir, que el colaborador tiene el poder de tomar decisiones sin
tener que requerir la autorizacion de sus superiores, en el entendido de que se
poseen las aptitudes solicitadas para ello. Esto, surge de la necesidad de atender

de forma inmediata a las solicitudes de los clientes.

Por tal motivo, se le preguntd al cliente interno acerca de la delegacién de
funciones por parte de sus superiores, a lo que el 100% afirmé no poseerlas por
lo que, cuando el cliente llega a la empresa, se hace necesario llamar al

administrador para que autorice la gestion a realizar. (Ver grafica 8)

Grafica 8
SU JEFE INMEDIATO LE DELEGA FUNCIONES
SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecénica
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2.5.4 Comunicacioén

Al preguntar al cliente interno cémo calificaba la comunicacion que se da entre él
y su jefe, el 82% respondié que era regular y el 18% dijo tener una buena
comunicacién (Ver grafica 9)

Grafica 9
PERCEPCION DE COMUNICACION ENTRE JEFES Y CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecénica.

Esto fue argumentado ya que en ocasiones, reciben érdenes conjuntas del
propietario y administrador totalmente diferentes para realizar una misma tarea,
provocando confusién entre los empleados y generando que estos operen de
modo incorrecto, ya que al seguir la orden del propietario o administrador,

guedan mal ante la persona a la cual no obedecieron dicha orden.
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2.5.5 Manejo de quejas

Cuando los clientes se quejan, se debe principalmente a la falta de una buena
atencion de los empleados o fallas en el servicio brindado, lo que provoca en
ellos repuestas negativas.

En ese sentido, se les preguntd a los colaboradores que como atendian
actualmente las quejas hechas por el cliente, a lo que el 100% respondié que
sélo las reporta a su jefe, ya que no tienen la autorizacion para realizar cualquier

accion sin consentimiento de él. (Ver grafica 10)

Gréfica 10
FORMA EN QUE SE ATIENDEN LAS QUEJAS HECHAS POR EL USUARIO
SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecanica.
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Lo anterior, se debe (en gran parte) a que el cliente interno no esta capacitado y
no se le delegan funciones, lo que provoca que los empleados no participen en la
solucion de quejas emitidas por el usuario. El personal llega a entender mucho
mas sobre las expectativas del cliente, pero al no tomarlo en cuenta, se esta
desaprovechando una fuente de informacion que podria servir para realizar

mejoras al servicio.

El cliente interno, se siente frustrado ante las restricciones que no les permite
solucionar los inconvenientes y no se les motiva a involucrarse en la

identificacion de los posibles problemas y solucién de los mismos.

Aunado a lo anterior, se les pregunté también si la empresa habia habilitado un
buzdn para que los clientes emitieran y depositaran alli sus quejas y sugerencias,
a lo que el 100% respondié negativamente; esto conlleva a que el servicio no
mejore, ya que si no existe un medio en el cual el cliente pueda emitir su opinion
del mismo, nunca se sabra cudles son las expectativas de éste y como la

empresa puede implementar estrategias para mejorar la atencion.

También se les pregunto si se enteraban de la solucion que actualmente se le
dan a las quejas y sugerencias del cliente, a lo que el 64% afirm6 que si lo
hacian, el 18% adujo que a veces y el otro 18% respondié que no conocia la
solucion. (Véase gréafica 11)

Los que respondieron enterarse de la solucién que se le brinda al cliente se
encuentran en el area del taller, por lo que siempre conocen las soluciones a las
qguejas del cliente con respecto al servicio de mecanica, ya que son ellos los que
tienen que reparar la falla. Con respecto a las otras areas, los colaboradores
explicaron que cuando reportan la queja, muchas veces no se les da a conocer la

solucion o no son involucrados en esta; ademas, agregaron que cuando los
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clientes no estan conformes con alguna situacién, se van a quejar directamente

con el administrador.

Grafica 11
SE ENTERA DE LA SOLUCION QUE SE LE DAN A LAS QUEJAS
DEL USUARIO SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecanica.
2.5.6 Evidencia fisica

La evidencia fisica, es la primera impresion que tienen los clientes de una
organizacion y de sus colaboradores y mas cuando se trata de una empresa de
servicios, tal como sucede en el Taller de Mecanica Automotriz; por lo tanto, los
clientes buscaran aspectos fisicos que les brinden la seguridad y confianza que

el servicio que recibiran, sera de la més alta calidad.
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Por lo anterior, se le pregunté al cliente interno si la empresa le proporcionaba
uniforme y gafete que lo identificara como empleado de la misma, a lo que el

100% contestd que no. (Ver gréfica 12)

Gréfica 12
LA EMPRESA LE PROPORCIONA UNIFORME Y GAFETE DE
IDENTIFICACION SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecénica.

Ademas, se les preguntd a los empleados si la empresa cuenta con un esquema
gue muestre el proceso del servicio que actualmente se presta, a lo que el 100%

respondié negativamente. (Véase grafica 13)
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Grafica 13
EXISTENCIA DE UN ESQUEMA DEL PROCESO DEL SERVICIO
SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecanica.

Al no contar la organizacion con un esquema que muestre el procedimiento que
se lleva a cabo para brindar el servicio, los empleados no tienen una imagen
clara de todos los requerimientos que se necesitan para realizar el mismo de

forma precisa, provocando en ellos lo siguiente:
a. Percepcion errénea del proceso del servicio;

b. Desconocimiento de las personas involucradas;

c. Falta de alternativas de solucion por ignorar puntos criticos en el servicio.
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2.5.7 Admision del personal

En lo que admisién de personal se refiere, se le pregunt6 a los colaboradores de
la empresa objeto de investigacion que como se habian enterado del puesto que
ocupaban actualmente, a lo que el 46% expres6 que alguien le recomendoé el
mismo, el 36% contestd que fue a solicitar una plaza personalmente sin saber de
la existencia de ésta y el 18% restante, dijo haber realizado préacticas en el Taller
de Mecanica Automotriz y luego lo llamaron para ofrecerle una vacante. (Ver
gréfica 14)
Grafica 14
FORMA EN QUE SE ENTERO DEL PUESTO QUE OCUPA ACTUALMENTE
SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecanica.

Asimismo, para el proceso de seleccidon al que tuvieron que someterse, se les

preguntd a los empleados qué medios utiliz6 la empresa para verificar las
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competencias que posee, a lo que todos respondieron que por entrevista a
excepcion del area de taller, donde los trabajadores son entrevistados y puestos

a prueba por un tiempo determinado.

Lo anterior, muestra que el sistema utilizado por el Taller de Mecanica Automotriz
para realizar el procedimiento de reclutamiento y seleccion del personal no es el
mas adecuado, ya que no se estan utilizando técnicas apropiadas para la optima
captaciéon del mismo, lo que induce a contratar a la persona incorrecta y ésta no

desemperie su trabajo de manera eficaz.

También, se le pregunto al cliente interno si habia recibido induccién en el puesto
gue desempefa, a lo que el 64% expresd haberla recibido; dicha induccion,
habia consistido (segun lo adujeron) en una pléatica con el administrador en la
cual se le indicaron brevemente cuales eran las actividades a desarrollar y le
mostraron su lugar de trabajo. El otro 36%, dijo no haberla recibido y conforme el
paso del tiempo, fue conociendo las tareas que conlleva el puesto. (Ver grafica
15)

Grafica 15
RECIBIO INDUCCION EN EL PUESTO QUE DESEMPENA
SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecanica.
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No tener definido un programa de induccion formal que ofrezca a los empleados
la informacidn necesaria para desempefiar correctamente su trabajo, esta
provocando una mala integracion del mismo, asi como la inseguridad de éste
para realizar las labores correspondientes al puesto, generando que su eficiencia

no sea la 6ptima.
2.5.8 Control de calidad en el servicio

Cuando el cliente solicita un servicio, espera que éste sea de calidad; es por esto
gue al controlar la calidad en el servicio, se pueden reducir o eliminar las fallas

en la prestacion del mismo.

Al preguntarle al cliente interno si existe una boleta de control interno que
coadyuve a brindar un servicio con la menor falla posible cuando se entrega el

vehiculo al usuario, el 100% respondio que no existe ninguna. (Ver grafica 16)

Gréfica 16
EXISTENCIA DE UNA BOLETA DE CONTROL PARA ENTREGA
DEL VEHICULO SEGUN CLIENTE INTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 12 colaboradores del taller de mecénica.

61



La falta de una boleta de control en la entrega del vehiculo al usuario, esta

provocando entre otros los siguientes inconvenientes:

a. Que el vehiculo no haya sido probado para verificar su correcto
funcionamiento;

b. Que no se le haya realizado la limpieza correspondiente al automovil para
entregarlo;

c. Que cuando el vehiculo presenta varios problemas, se pase por alto uno

ellos.
Lo anterior, genera que el cliente sea llamado y que éste acuda a la empresa
aun cuando el servicio no se ha completado, provocando esto una espera
prolongada y causando en él descontento e insatisfaccion.
2.6 Andlisis de la situacion actual del cliente externo
2.6.1 Clientes reales del Taller de Mecanica Automotriz
Los clientes reales, son aquellas personas que actualmente solicitan el servicio
de la empresa objeto de estudio, por lo que es de suma importancia conocer su
opinién sobre el servicio brindado.
2.6.1.1 Manejo de quejas
La percepcion del cliente, es principalmente uno de los puntos que toda empresa
debe tomar en cuenta; es preciso que la organizacidon conozca las quejas que

presenta el cliente externo respecto al servicio recibido, ya que esto le ayudara a

lograr la satisfaccion del usuario.
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En ese sentido, se le preguntd al cliente externo si ha presentado quejas al
momento de haber recibido un mal servicio, a lo que el 81% respondio
afirmativamente, mientras que el 19% contesté no haber presentado quejas. Los
clientes que respondieron haber presentado quejas por el servicio recibido
(81%), adujeron que es importante para ellos presentarlas, ya que el Taller de

Mecanica Automotriz debe resolverlas. (Ver grafica 17)

Gréfica 17
PRESENTO QUEJAS AL MOMENTO DE RECIBIR UN MAL SERVICIO
SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.

Cuando el cliente externo no presenta quejas en el momento que recibe un mal
servicio, con el paso del tiempo se pone mas molesto y se vuelve imposible llegar
a un acuerdo; por eso, es preciso brindar un servicio libre de fallas desde el
momento que éste inicia, pero cuando esto no es posible, se debera conseguir
gue el usuario se queje en el momento, para poder rectificar el error y lograr asi

la satisfacciéon del mismo.
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Por tal motivo, se le preguntd al usuario qué medio utilizé para expresar su queja
cuando recibié un mal servicio, a lo que el 30% respondid personalmente y el

otro 70% contesto por teléfono. (Ver grafica 18)

Grafica 18
MEDIO QUE SE UTILIZO PARA PRESENTAR QUEJAS CUANDO RECIBIO
UN MAL SERVICIO SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.

Los clientes que adujeron haber realizado sus quejas por teléfono, explicaron
gue lo hacen por este medio ya que no saben con quién dirigirse o desconocen
de otro medio para hacerlo, por lo que se les hace mas facil llamar al Taller de
Mecanica Automotriz; por lo anterior, es necesario estimular al cliente para que
presente su queja en el momento, pero si éste desea hacerlo posterior al servicio

prestado, se le debe proporcionar los medios necesarios para que las haga llegar
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a la empresa de forma répida y clara, esto con el objetivo de que el taller tome
decisiones rapidas y acertadas para solucionar el inconveniente y retener al

cliente insatisfecho.

A lo anterior, se le pregunto al cliente externo si se le brindo la solucion a la queja
planteada, a lo que el 65% respondié si haber recibido solucion y el otro 35%

contesto negativamente. (Ver grafica 19)

Grafica 19
RECIBIO SOLUCION A LA QUEJA PLANTEADA
SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecénica.

Los usuarios que afirmaron no haber recibido solucién, comentaron que esto
ocurre sobre todo cuando no se encuentra el propietario y/o administrador. Es

evidente que el personal necesita ser capacitado para delegarle funciones, ya
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qgue el no hacerlo, esta4 provocando que no se solucionen las quejas planteadas,

generando que el cliente no vuelva a requerir el servicio.

Asimismo, al preguntarle al usuario (65% que si se le brindo solucién a su queja)
si dicha solucion fue resuelta inmediatamente, el 25% respondié afirmativamente

y el 75% contestd no haberla recibido rapidamente. (Ver gréafica 20)

Gréfica 20
LA SOLUCION A LA QUEJA PLANTEADA FUE RESUELTA
DE FORMA INMEDIATA SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.
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El no brindar una solucion con prontitud, estd provocando inconvenientes al

usuario tales como:

a. Problemas laborales, al carecer del vehiculo y por estar ausentandose de su
trabajo cuando éste no esta listo o necesita ser probado.
b. Gastos adicionales, al estar pagando transporte al momento de la entrega o

prueba del vehiculo.
2.6.1.2 Manejo de sugerencias

Al cuestionar al usuario si ha presentado sugerencias para mejorar el servicio

prestado, el 56% dijo no haberlo hecho y el 44% afirmo que si. (Ver grafica 21)

Gréfica 21
PRESENTACION DE SUGERENCIAS SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecénica.
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Cuando se ignora la opinion de los clientes en cuanto el servicio prestado, se
desconocen las expectativas de éstos, provocando que la empresa no tenga la
suficiente informacion para generar estrategias que coadyuven a la optimizacion

del servicio.

En ese mismo contexto, a los clientes que respondieron haber realizado
sugerencias a la empresa objeto de estudio (44%) se les pregunt6 por qué medio
lo habian realizado, a lo que el 80% respondié personalmente y el otro 20%

contestd haberlo hecho por teléfono. (Ver gréfica 22)

Grafica 22
MEDIO DE PRESENTACION DE SUGERENCIAS SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecénica.
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El Taller de Mecanica Automotriz, no le ofrece al cliente ningin medio para
realizar sugerencias acerca del servicio o de otros aspectos relacionados con la
empresa misma (evidencia fisica, procesos, etc.), lo que genera que el usuario

no brinde informacién sobre las expectativas que posee.

Para evidenciar lo anterior, se le preguntd al cliente externo si ha observado
algun buzén en la empresa o tiene conocimiento de la existencia de un correo
electronico para presentar sugerencias, a lo que el 100% respondié no haber
visto o0 tener conocimiento de alguna de estas herramientas para presentar

sugerencias. (Ver gréfica 23)

Gréfica 23
CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE UN BUZON Y CORREO
ELECTRONICO PARA PRESENTAR SUGERENCIAS
SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.
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Al no contar el Taller de Mecanica Automotriz con medios para que el cliente
emita sus sugerencias (como un buzén o correo electrénico), provoca que no se
obtenga de éstos, valiosa informacion que genere un cambio sustancial en el

servicio prestado.
2.6.1.3 Seguimiento del servicio

El seguimiento de los clientes, consiste en comunicarse con estos después de
habérseles brindado el servicio, asi como con aquellos que han dejado de
solicitar el mismo; también, conocer sus percepciones y evaluar que la compafia

este satisfaciendo sus necesidades.

Cuando se le pregunté al cliente externo si la empresa se comunicaba con él
para darle seguimiento al servicio prestado, el 100% dijo que no lo hacia,
aduciendo nunca haber recibido una llamada por parte de esta. (Ver Grafica 24)
Gréfica 24
EXISTENCIA DE COMUNICACION POR PARTE DE LA EMPRESA PARA
EVALUAR EL SERVICIO PRESTADO SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecénica.
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Al no dar un adecuado seguimiento del servicio a los clientes externos del Taller

de Mecanica Automotriz:

a. No se logra identificar aquellos clientes insatisfechos;
b. No se conoce las percepciones del mismo sobre el servicio;

c. No se mide la efectividad del servicio prestado.

2.6.1.4 Evidencia fisica

Se le pregunté al cliente si el personal que lo habia atendido contaba con
uniforme y gafete que lo identificara como colaborador de la empresa, a lo que el
100% de los encuestados indicaron no haber visto que los empleados tuvieran

uno. (Ver grafica 25)

Gréfica 25
PORTACION DE UNIFORME Y GAFETE EN EL COLABORADOR
SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.
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La limpieza, el orden, la iluminacion y sefalizacion del taller de mecanica en
estudio, no son las mas apropiadas segun opinidn del cliente externo, ya que al
preguntarle cémo calificaba las instalaciones de la empresa, el 59% no las

aprobo (31% mala y 28% regular) y sélo el 41% las aprob6 (Ver gréfica 26)

Gréfica 26
CALIFICACION DE LAS INSTALACIONES DE LA EMPRESA
SEGUN EL CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.

La empresa no cuenta con ninguna clase de sefializacion y algunos clientes
comentaron que cuando visitaron el taller por primera vez, no sabian
exactamente a donde dirigirse, ya que no existen rotulos o no hay personal que

les de la bienvenida.
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La opinién del cliente externo acerca del lugar donde espera a ser atendido
tampoco es la mejor, ya que el 68% dijo que no es agradable, mientras el 32%

contesto lo contrario. (Ver gréafica 27).

Grafica 27
ES AGRADABLE EL LUGAR DONDE ESPERA A SER ATENDIDO
SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.

Algunos clientes comentaron que a veces la espera es muy larga y la sala no
cuenta con periédicos o revistas para leer mientras aguardan, ademas de verse
mal iluminada y sin decoracion; del mismo modo, cuentan con un bafio adecuado

para la utilizacion del usuario y a pesar que se le da mantenimiento para su uso
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éste no esté sefalizado, por lo que muchos clientes no saben de la existencia del

mismo.

Ademas, el 100% de los encuestados no han observado en el taller un esquema
sobre el proceso del servicio, provocando con ello que el cliente desconozca
cada una de las fases por las que pasa el vehiculo para ser reparado. (Ver
gréafica 28)
Gréfica 28
HA OBSERVADO EN LA EMPRESA UN ESQUEMA DEL PROCESO DEL
SERVICIO SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecénica.

Al no mejorar el ambiente del servicio (evidencia fisica), no se logra diferenciar a
la empresa objeto de estudio de sus competidores, ya que los factores antes
mencionados, afectan como siente, piensa y responde el cliente externo a una

entidad de servicio.
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2.6.1.5 Mezcla promocional

a. Publicidad

Dado que es a través de la publicidad que se comunica o transmite un mensaje
al cliente externo y por que es una herramienta Gtil para dar a conocer los
servicios del Taller de Mecanica Automotriz, se le pregunt6 al cliente externo
como se habia enterado del servicio que ofrece la empresa, a lo que el 20%
afirmé que por recomendacion, un 25% por volantes, un 30% por emergencia, un
11% por aseguradoras y el 14% restante dijo que por medio de publicidad

exterior (Ver grafica 29)

Gréfica 29
CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA
SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.
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En ese sentido, se le preguntd al usuario por qué medio le gustaria recibir
informacion sobre el servicio que ofrece el Taller de Mecanica Automotriz, a lo
gue el 40% respondié por publicidad exterior, el 30% por volantes, un 20%

contesto por afiche y un 10% por periddico. (Ver grafica 30)

Gréfica 30
MEDIOS DE COMUNICACION POR LOS QUE LE GUSTARIA CONOCER EL
SERVICIO QUE OFRECE LA EMPRESA SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacidon de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecéanica.

La empresa objeto de estudio, no estd4 aprovechando al maximo la ventaja de
encontrase en una de las calzadas mas transitadas diariamente por miles de
personas, lo que esta provocando la poca atencién de los automovilistas hacia el

Taller de Mecanica Automotriz y un bajo posicionamiento en la mente del cliente.
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b. Marketing directo

En lo que respecta a marketing directo, éste se utiliza para obtener una
respuesta inmediata del usuario, esto a través de una comunicacion mas directa.
Por lo anterior, se le pregunté al cliente qué herramienta utiliza la empresa para
comunicarse directamente con él, a lo que el 35% respondio por teléfono y el otro
65% contesto que la empresa no utilizaba ningin medio para hacerlo (Ver grafica
31).

Grafica 31
HERRAMIENTA QUE UTILIZA LA EMPRESA PARA LA COMUNICACION
DIRECTA SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecéanica.
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Asimismo, al preguntarle al cliente externo si le seria Util la implementacion de un
correo electronico donde pueda recibir informacion y promociones sobre el
mismo, el 80% respondié que si le seria util y un 20% contesté negativamente.
(Ver grafica 32)

Grafica 32
SERIA UTIL LA IMPLEMENTACION DE UN CORREO ELECTRONICO PARA
RECIBIR INFORMACION SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.

Los clientes que adujeron que si le seria util un correo electrénico (80%),
mencionaron tener acceso al Internet por lo menos una vez al dia, ademas de
ser una de las herramientas de comunicacion mas usada en la actualidad; de no

implementarla, el Taller de Mecanica Automotriz pierde la oportunidad para
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establecer una relacion mas directa con el usuario e informarle sobre los

servicios y promociones de la empresa.

En ese sentido, al preguntarle al cliente externo por qué medio le gustaria recibir
informacion directa sobre el servicio y promociones de la empresa, el 75%
respondié por correo electrénico, el 20% dijo por teléfono y un 5% adujo por

correo directo (Ver grafica 33)

Gréfica 33
MEDIO POR EL QUE LE GUSTARIA RECIBIR INFORMACION DIRECTA
SOBRE EL SERVICIO Y PROMOCIONES SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.
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El 95% que asegurd le gustaria recibir informacion directa por teléfono y por
correo directo, que la empresa debe implementar y apoyar estos medios, ya que
son muy efectivos y no se necesita de mucha tecnologia para informarles de los

servicios y promociones que posee el taller.

c. Promocién de ventas

La promociéon de ventas es util cuando se trata de convencer al cliente externo
gque realice una compra inmediata, haciendo uso de obsequios, descuentos o

premios, fomentando las ventas a corto plazo.

Por eso, se le pregunt6 al cliente si habia recibido algin beneficio por la
preferencia que tuvo hacia la empresa, a lo que el 100% adujo no haberla
recibido. (Ver grafica 34)

Grafica 34
RECIBIO ALGUN BENEFICIO POR PREFERENCIA A LA EMPRESA
SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.
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Las promociones son unos de los factores que mas influyen para que los clientes
tomen la decision de consumir un servicio en una empresa con respecto a otra,
por lo que es indispensable que el taller cuente con estrategias promocionales

para lograr las ventas deseadas a corto plazo.

En ese sentido, se le pregunto al cliente qué tipo de beneficios le gustaria recibir
como incentivo por su compra, a lo que 42% afirmo, descuentos en su proxima
visita, el 33% dijo que le gustaria recibir premios y el 25% que servicios y/o

productos gratis.

Asimismo, al preguntar si la empresa les motiva a recomendarla a cambio de un

beneficio, el 100% respondid negativamente. (Ver grafica 35)

Gréfica 35
MOTIVACION DE LA EMPRESA PARA RECOMENDARLA
SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.
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De igual forma, el taller objeto de estudio no incentiva a sus clientes a
recomendarlo, tomando en cuenta que algunos de éstos han acudido al taller por
este medio; con la aplicacion de un programa publicitario que motive al usuario a
recomendar el Taller de Mecanica Automotriz, lograria una mayor afluencia de

clientes nuevos y mantendria la lealtad de los que ya posee.

2.5.1.6 Dimensiones de la calidad del servicio

Los clientes perciben o valoran la calidad del servicio en cinco dimensiones:
confianza, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad. Por lo tanto, a
continuacion se muestra la evaluacion que el cliente externo le dio a las
dimensiones de la calidad del servicio de la empresa, esto segun resultados
obtenidos en las encuestas, ya que es importante conocer la opiniébn que tienen
los usuarios referentes a la forma en que el taller de mecénica en estudio brinda

el servicio a sus clientes.

A los usuarios se les realizaron preguntas clasificadas por dimensiéon, a las
cuales respondieron si estaban totalmente en desacuerdo; en desacuerdo; de
acuerdo o totalmente de acuerdo segun su percepcion con el servicio recibido,

luego se procedio a tabular las respuestas para obtener un porcentaje de éstas.

a. Confianza

Esta dimensién analiza las cualidades que posea la empresa para cumplir con la
correcta prestacion del servicio; estas pueden ser lo prometido acerca de la

entrega o la solucién de los problemas.

Como se puede observar en el cuadro 8 los clientes que adujeron estar
totalmente en desacuerdo o en desacuerdo con las interrogantes planteadas,

expresaron que la empresa no muestra interés en atenderlos y no cumple lo
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prometido, lo que esta provocando insatisfaccion respecto al servicio recibido. Es
evidente que la empresa no cuenta con estrategias de mercadeo de servicios

encaminadas a:

e Mejorar el desempefio del -colaborador (motivacién, capacitacion vy

empoderamiento);

e Establecer y definir formalmente el proceso del servicio (disefio del proceso

del servicio).

Cuadro 8
PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO A TRAVES DE LA DIMENSION
CONFIANZA SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO

Pregunta

Respuesta

Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.

Esto, esta disminuyendo la posibilidad de establecer relaciones duraderas con
los clientes externos y que éstos, cambien de empresa cuando se enteran que
algun otro proveedor puede ofrecerles mejor calidad en el servicio, asi como

ganarse su confianza por la mejora en su desempefio.
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b. Responsabilidad

La dimensiébn de responsabilidad, analiza el compromiso que posee la
organizacion de solucionar los problemas de sus clientes, asi como de satisfacer
sus necesidades. También debe tomarse en cuenta que la responsabilidad,
implica la atencion y prontitud con que se preste el servicio, ya que estas influiran

significativamente en la percepcion del cliente.

En el cuadro 9, se evidencia que el Taller de Mecénica Automotriz no cuenta con
una estrategia orientada a desarrollar las habilidades y aptitudes de los
colaboradores para brindar un servicio de calidad, generando en el cliente
externo la percepcion de que él no es importante para la empresa y que éste se

marche cuando otro competidor le demuestre lo contrario.

Cuadro 9
PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO A TRAVES DE LA DIMENSION
RESPONSABILIDAD SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO

Pregunta

Respuesta

Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.
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c. Seguridad

Esta dimensién se refiere al buen funcionamiento de la empresa para prevenir
gue la prestacién del servicio falle, tomando en cuenta la cortesia y conocimiento
gue los empleados poseen para brindar el mismo, asi como la capacidad de la

organizacion para brindar dicho servicio.

A través de las respuestas del usuario especificadas en el cuadro 10, el personal
del Taller de Mecéanica Automotriz no transmite confianza al cliente externo, ya
gue su proceder en el trabajo y su actitud hacia la atencién no son las méas
adecuadas, ya que los usuarios respondieron que no se les trataba con cortesia
y que en ocasiones éstos no eran atentos. Ademas, el colaborador no cuenta con
una guia de servicio al cliente que le ayude a manejar de forma correcta los
encuentros con el cliente externo del Taller de Mecanica Automotriz, provocando

el descontento de éste con el servicio prestado.

Cuadro 10
PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO A TRAVES DE LA DIMENSION
SEGURIDAD SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO

Los empleados de la

El comportamiento de los
Pregunta o empresa contaron con el
empleados le inspird -
Respuesta _ conocimiento para
confianza

responder sus preguntas

Totalmente en desacuerdo 25% 0%
En desacuerdo 75% 100%
De acuerdo 5% 0%
Totalmente de acuerdo 0% 0%
TOTAL 100% 100%

Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecénica.
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d. Empatia

Esta dimension de la calidad, analiza la atencion especial que la empresa pone

en cada uno de sus clientes, haciendo sentir que son Unicos y especiales.

Lo expuesto en el cuadro 11, se debe a que el Taller de Mecanica Automotriz no
apoya a sus empleados a desarrollar las destrezas y capacidades que se
requieren para manejar encuentros mas personalizados con el cliente,
provocando que éste perciba que no se le brinda la atencién deseada. Asimismo,
la empresa no cuenta con un buzén y correo electrénico que estimule al cliente a
presentar quejas y sugerencias y que le permita conocer las expectativas de los

usuarios, generando insatisfaccion en éstos cuando se les entrega el servicio.

Cuadro 11
PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO A TRAVES DE LA DIMENSION
EMPATIA SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO

Pregunta

Respuesta

Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.
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e. Tangibilidad

La tangibilidad, es todo aquello que el cliente externo puede percibir de manera
precisa como las instalaciones fisicas, el personal y la sefializacién; ésta sera

utilizada por el cliente para evaluar la calidad del servicio.

Como se menciond, los empleados no poseen uniformes, siendo este uno de los
factores principales de evaluacién a lo que evidencia fisica se refiere, ya que
como empresa prestadora de servicio de mecanica, la buena presentacion del
empleado hace que el servicio sea mas tangible para el usuario. La mala
presentacion del cliente interno estd generando una percepcion erronea del
servicio antes de solicitarlo, puesto que con frecuencia, los empleados y clientes

se relacionan en el ambiente de servicio, como se muestra en el cuadro 12.

Cuadro 12
PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO A TRAVES DE LA DIMENSION
TANGIBILIDAD SEGUN CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO

Las instalaciones de la »
Pregunta : La presentacion de los
empresa son visualmente
Respuesta : empleados es buena
atractivas
Totalmente en
100% 100%
desacuerdo
En desacuerdo 0% 0%
De acuerdo 0% 0%
Totalmente de
0% 0%
acuerdo
TOTAL 100% 100%

Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 77 clientes reales del taller de mecanica.
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2.6.2 Clientes perdidos del Taller de Mecanica Automotriz

Los clientes perdidos, son aquellos que han dejado se solicitar el servicio de
mecanica en la empresa en estudio; para conocer las causas por las cuales

dejaron de adquirirlo, se realizé el siguiente analisis:

Se le pregunt6 al cliente perdido por qué motivo dejo de adquirir los servicios del
Taller de Mecanica Automotriz, a lo que el 85% respondid que por lentitud en la
entrega del vehiculo, un 10% adujo que por mala atencion y un 5% por haberle

prestado un mal servicio en mecanica. (Ver grafica 36)

Gréfica 36
MOTIVO POR EL QUE DEJO DE ADQUIRIR EL SERVICIO
SEGUN CLIENTE EXTERNO (PERDIDO)
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO

85%
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(MECANICA) ENTREGA

Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 17 clientes perdidos del taller de mecénica.
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En ese sentido, se compar6 que la opinién del cliente real y el cliente perdido es
similar, ya que cuando se le pregunté al cliente actual si los empleados le brindan

el servicio con prontitud, la mayoria respondi6 estar totalmente en desacuerdo.

Aunado a lo anterior, se le preguntd al usuario si habia presentado quejas al
momento del problema, a lo que el 90% respondié negativamente y un 10%
contestd haberlo hecho. (Ver grafica 37) Esto se debe a que el Taller de
Mecanica Automotriz, no atiende ni estimula al usuario a que presente quejas, lo

gue genera que éste no de a conocer el motivo de su insatisfaccion.

Gréfica 37
PRESENTO QUEJAS AL MOMENTO DE RECIBIR UN MAL SERVICIO
SEGUN CLIENTE EXTERNO (PERDIDO)
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 17 clientes perdidos del taller de mecanica.

89



Con respecto a los clientes que respondieron haber presentado quejas (10%), se
les pregunto si la empresa habia resuelto su problema inmediatamente, a lo que

el 100% respondi6é negativamente. (Ver grafica 38)

Grafica 38
LA SOLUCION A LA QUEJA PLANTEADA FUE RESUELTA DE FORMA
INMEDIATA SEGUN CLIENTE EXTERNO (PERDIDO)
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 17 clientes perdidos del taller de mecéanica.

Por lo anterior, se comparo la respuesta del cliente real y la del perdido dando los
mismos resultados, ya que la mayoria de los clientes actuales adujeron que la
empresa en estudio no resolvié inmediatamente sus quejas y el total de los
clientes perdidos respondieron de la misma forma; esto se debe a la falta de
delegacion de funciones a los empleados para resolver quejas, lo que esta

generando demoras en el proceso para resolverlas y esta provocando en el
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cliente interno, insatisfaccion ante la falta de una respuesta rapida para

solucionar dichas quejas.

Por tal motivo, se le pregunté al cliente perdido si la empresa habia seguido
comunicandose con €l después de solicitar el servicio, a lo que el 100%

respondié negativamente. (Ver grafica 39)

Gréfica 39
EXISTENCIA DE COMUNICACION POR PARTE DE LA EMPRESA PARA
EVALUAR EL SERVICIO PRESTADO SEGUN CLIENTE EXTERNO(PERDIDO)
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacion de campo, abril 2010. Base 17 clientes perdidos del taller de mecénica.

En ese sentido, se puede observar que las respuestas del cliente real y perdido
son exactamente las mismas, esto como consecuencia que no existen registros

actualizados para darle seguimiento al servicio prestado, como se evidencio
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anteriormente en el andlisis del administrador, lo que esta generando el

desconocimiento de las percepciones del usuario después del servicio.

En el mismo contexto, se le pregunté al cliente perdido si la empresa le ofreciera
mejoras en el servicio, estaria dispuesto a regresar, a lo que el 90% respondio

gue si lo haria 'y un 10% lo contrario. (Ver grafica 40)

Gréafica 40
DISPOSICION A REGRESAR SEGUN CLIENTE EXTERNO (PERDIDO)
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO
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Fuente: investigacién de campo, abril 2010. Base 17 clientes perdidos del taller de mecanica.

Por tal motivo, se determina que al no implementar mejoras en el servicio del
Taller de Mecanica Automotriz, éste no tendra la oportunidad de recuperar su

cartera de clientes perdidos.
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Los resultados, identifican que la empresa objeto de estudio no posee un trato
adecuado a sus clientes, ya que su personal no brinda un servicio orientado a la
satisfaccion del mismo, por lo que se hace necesario establecer estrategias de
servicio al cliente que incidan en un cambio sustancial para mejorar la atencién

hacia el usuarios.

2.7 Andlisis FODA

A través de lo investigado, se determiné que existen factores internos y externos
gue estan afectando el desempefio de la empresa en estudio; por tal motivo, se
realizd un andlisis a través de la matriz FODA, el cual permitird dividir la
informacion recabada en fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, las
gue afectan de manera positiva y negativa al Taller de Mecanica Automotriz.
Dicho analisis, permitird la elaboracién y disefio de las estrategias enfocadas a la

solucion de los problemas encontrados. (Véase cuadro 13)
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Cuadro 13
MATRIZ FODA

TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN LA ZONA 2 DE MIXCO

Factores interno

Factores externos

FORTALEZAS

DEBILIADES

Estabilidad laboral

Activos propios

Excelente ubicacion del
Taller de Mecéanica
Automotriz en la calzada
Roosevelt zona 2 de Mixco
Herramientas y maquinaria
moderna.

Solidez econémica

Uso de repuestos de calidad

Flexibilidad de horario

No existen herramientas
gue ayuden al colaborador a
prestar un servicio de
calidad

Falta de un sistema formal
de admisién de personal

Carece de un programa de
recepcion y manejo de
guejas y sugerencias

Evidencia fisica poco
atractiva

No se da a conocer el
servicio de mecénica al
usuario

Ausencia de una guia para
brindar un servicio de
calidad

No poseen elementos de la
planeacion estratégica

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

1. Aumento de clientes
potenciales por incremento
y alta circulacion de
vehiculos en las cercanias
del taller

2. Tecnificacién del servicio a
través de entidades de
capacitacion

3. Aprovechamiento de la
tecnologia para mejorar el
servicio al cliente.

Disefio de un programa de
informacion sobre los
servicios del Taller de
Mecénica Automotriz (F3,
01)

Incremento de la clientela, a
través del servicio
individualizado (F1, O2)

Mantenimiento y
recuperacion del servicio
para incrementar la lealtad y
satisfaccion del cliente
(D3,01, 03)

Mejoramiento del disefio y
ambiente del servicio (D4,
01)

Aplicacion de técnicas que
permitan brindar un servicio
de calidad (D1, D2, D6, D7,
02)

Aplicacion de la mezcla
promocional para dar a
conocer el servicio que
ofrece el Taller de Mecanica
Automotriz (D5, O1,)

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

1. Condiciones econémicas
que afectan al pais

2. Crecimiento de la
competencia

Supervisién constante de la
calidad del servicio al
cliente. (F3, A2)
Actualizacion constante de
los procesos para prestar el
servicio de mecéanica
(A2,F4)

Prestacion de nuevos
servicios (A2, D5)

Generacion de ventajas
competitivas en la empresa
(A2,D6,D1,D3)

Fuente: investigacion de campo, abril 2010
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CAPITULO Il

ESTRATEGIAS DEL SERVICIO AL CLIENTE
PARA MANTENER LA CARTERA DE CLIENTES DE UN TALLER DE
MECANICA AUTOMOTRIZ EN LA ZONA 2 DE MIXCO

3.1 Introduccidén

De acuerdo con el diagnéstico situacional realizado en el Taller de Mecanica
Automotriz, se encontré deficiencias en el servicio al cliente interno y externo las
cuales fueron presentadas en el capitulo Il; asimismo, se realizé un analisis
FODA donde se plantearon estrategias que fortalezcan la situacion de la
empresa, de las estrategias disefiadas no todas fueron elegidas, Unicamente se
tomaron en cuenta aquellas que son factibles de realizar en el momento de la

investigacion.

En este capitulo, se propone al Taller de Mecénica Automotriz estrategias de
servicio al cliente para mantener la cartera de clientes, ya que la aplicaciéon de las
estrategias mencionadas le dara a la empresa las herramientas necesarias para
cerrar cada una de las brechas del proveedor de servicio y posteriormente, la

brecha del cliente. (Ver cuadro 14)

En ese sentido, las estrategias propuestas se centran en el servicio al cliente
interno y externo que la empresa podra llevar a cabo para mejorar la atencion al
usuario, enfocandose en la creacién y mejora de procedimientos que le ayudaran

a alcanzar los objetivos planteados.
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Cuadro 14

ESTRATEGIAS PARA CERRAR LAS CUATRO BRECHAS DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO

BRECHA ESTRATEGIA

Estrategia 1. Mantenimiento y recuperacion del
servicio para incrementar la  satisfaccion y lealtad

en el cliente externo
Brechal: No saber lo que el

cliente espera

Estrategia 4: Aplicaciéon del mezcla promaocional
para dar a conocer el servicio que ofrece el taller de
mecanica automotriz

Brecha 2: No seleccionar disefios
ni estdndares de servicios
correctos

Estrategia 2: Mejoramiento del disefio y ambiente
del servicio
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TACTICAS
Téctica para mantener el servicio
Actualizacion de la base de datos
Incentivos de consumo
Recordatorio de proximos servicios
Boleta para evaluacion del servicio
Tactica para recuperar el servicio
Creacion de un correo electrénico
para quejas y sugerencias
Afiche informativo para estimular las
quejas y sugerencias del cliente
externo
Recepcién y manejo de quejas del
cliente externo
Buzo6n de sugerencias
Boleta para recuperacion del cliente
perdido
Manual de normas y procedimientos
Creacion de un slogan
Publicidad para informar al cliente
externo
Plan promocional y marketing directo

Creacion del esquema del servicio
Mejoramiento de la evidencia fisica
Boleta de control para entrega del
vehiculo



Brecha 3: No
estandares de servicio

Brecha 4: No igualar el
desempefio con las promesas

Fuente: investigacion de campo, mayo 2010

CONTINUACION, CAUDRO 14

entregar los Estrategia 3: Aplicacidon de técnicas que permitan
brindar un servicio de calidad

Estrategia 4: Aplicacion del mezcla promaocional
para dar a conocer el servicio que ofrece el taller de
mecanica automotriz
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Guia de motivacion

Descripciones técnicas del puesto
Guia de capacitacion

Elaboracién de una guia orientada a
la calidad del servicio al cliente
Asignacion de empoderamiento a
colaboradores

Admision del personal

Creacion de un slogan

Publicidad para informar al cliente
externo

Plan promocional y marketing directo



3.2 Estrategia 1: Mantenimiento y recuperacion del servicio para

incrementar la satisfaccion y lealtad en el cliente externo

Mantener a los clientes externos que ya posee la empresa, tiene un costo menos
elevado que obtener nuevos o captar los de otras compafiias. Es por eso que el
Taller de Mecéanica Automotriz debe influir en las percepciones de sus clientes,
ya que a medida que éstos permanezcan en la organizacion, generaran mas
utilidades que los nuevos clientes, puesto que estos Ultimos requieren de costos
mas elevados de publicidad y no son los suficientemente rentables por alguin
tiempo.

Sin embargo, cuando han ocurrido fallas en la prestacion del servicio, dependera
de la forma en que el empleado responda ante las quejas planteadas para que el
usuario recuerde la experiencia como agradable o desagradable. Asimismo, al
fallar la primera vez en la entrega del servicio, es esencial que la segunda vez se
realice correctamente, ya que de esta manera se incrementara la satisfaccion del
cliente y se lograra la recuperacion del servicio; ademas, podra obtenerse

informacién que puede utilizarse para mejorar el servicio.

3.2.1. Definicion de la estrategia

La estrategia de mantenimiento y recuperacién del servicio para incrementar la
satisfaccion y lealtad en el cliente externo, dara al Taller de Mecanica Automotriz
las herramientas necesarias para incrementar la lealtad de cliente real y
recuperar al cliente perdido, esto a través de tacticas para mantener el servicio

tales como

e Actualizacién de la base datos que permitird a la empresa conocer mas sobre

el cliente externo;
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Incentivos de consumo que atraigan a los usuarios a seguir requiriendo el
servicio del taller;

Recordatorios de préximos servicios que acuerden al usuario que su automovil
muy pronto lo necesitara;

Boleta para evaluacion del servicio que permitird conocer la percepcion del
cliente;

Creacion de un correo electronico para quejas y sugerencias;

Afiche informativo para estimular al usuario a emitir quejas y sugerencias;
Recepcion y manejo de quejas del cliente externo de una forma adecuada;
Creacion de una boleta para el seguimiento de la queja presentada por el
usuario;

Buzon de sugerencias para el cliente externo con su respectiva boleta;

Boleta para recuperacion del cliente perdido

Manual de normas y procedimientos donde se encuentran los flujogramas de

los nuevos procesos propuestos al Taller de Mecénica Automotriz.

3.2.2 Objetivos de la estrategia

Obtener informacion del cliente externo a través de la actualizaciéon de la base
de datos para conocer mas sobre éste y ofrecerle el servicio que espera de la

empresa.
Estimular la comunicacién entre el cliente externo y el Taller de Mecéanica
Automotriz a través de mecanismos informativos que coadyuven a la solucion

de problemas y la recuperacion de la confianza entre ambas partes.

Conocer la percepcion del cliente a traves de la creacion e implementacion de

herramientas que evalten y den seguimiento al servicio prestado.
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3.2.3 Beneficios de la estrategia

e Se centrara la atencién en el cliente externo a través de los instrumentos
propuestos, esto para resolver con prontitud los problemas que presente y

prevenir fallas futuras.

e Se obtendra constante informacion del cliente externo para cubrir sus
necesidades, mejorar la entrega del servicio y crear una lealtad hacia la

empresa.

3.2.4 Tacticas de la estrategia

Para poner en marcha la presente estrategia, se recomienda al Taller de

Mecénica Automotriz llevar a cabo las tacticas que se presentan a continuacion:

3.2.4.1 Tacticas para mantener el servicio

a. Actualizaciéon de la base de datos

Para establecer relaciones duraderas con los clientes del Taller de Mecanica
Automotriz, la actualizacion de la base de datos es necesaria para obtener la
mayor informacién posible que ayudara a conocer mas sobre ellos y establecer
dichas relaciones. Al hablar sobre la actualizacion de la base de datos, se
propone el manejo de dos programas computarizados, esto para facilitar el
acceso a la informacion de los clientes y mejorar las experiencias al brindar el
servicio. Por lo tanto, se debe establecer en el Taller de Mecénica Automotriz la
actualizacion de la base de datos en el software Microsoft Office Access (Véase
anexo 6) y una agenda recordatorio en el software Calendario Windows (Véase

anexo 7), ambas compatibles con el sistema operativo Windows (por que se
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observé que las computadoras de la empresa en estudio poseen los programas

mencionados, pero no son utilizados).

Con la actualizacion de la base de datos, se podra ingresar la informacion de los
clientes que la empresa considere importantes; de igual forma, se propone un
esquema que contiene lo necesario para almacenar informacion del cliente

externo.

La base de datos estard conformada por las siguientes opciones:

Record de los vehiculos: a esta seccion se le podran ingresar datos
relacionados con los vehiculos de los clientes tales como el tipo de servicio que
requirio, fecha de la proxima cita, numero de placa, chasis y motor, marca del

automavil y kilometraje. (Véase anexo 6.1)

Con los datos mencionados, la empresa sabra lo que se le ha realizado al
vehiculo del cliente (historial de servicios) y podra determinar también la fecha en
gue debera llamarse al cliente para recordarle de su proxima cita; del mismo
modo, cuando éste solicite de nuevo un servicio, o sera necesario solicitar sus

datos ya que se encontraran registrados en la base.

La persona encargada de recopilar esta seccion sera el asistente de
administracion; cuando el cliente llegue al Taller de Mecénica Automotriz y
entregue su vehiculo, el asistente de administracion solicitara de forma amable la
tarjeta de circulacion al cliente, explicando que en ella se encuentra informacién
relacionada con el vehiculo y que se ingresara a una base para crear el record

del automovil.

Posteriormente, cuando el vehiculo haya recibido el servicio de mecanica

correspondiente (correctivo o preventivo), el supervisor de mecéanica dara al
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asistente de administracion la boleta de control para entrega del vehiculo (Véase
anexo 25) para que éste pueda completar la informacién del record del vehiculo;

en esta boleta se encontraran los siguientes datos a almacenar:

Kilometraje

Tipo de servicio que recibi6

Fecha en que se realizo el servicio

Préoximo servicio a realizar

Fecha del préximo servicio

Luego de almacenada dicha informacibn en la base, el asistente de
administracion debera archivar las boletas como respaldo de la informacion

ingresada a la base de datos.

e Datos del cliente: en esta seccién se podran ingresar los datos personales
del cliente externo tales como su nombre, direcciéon, edad, estado civil, correo

electrénico entre otros. (Véase anexo 6.2)

La obtencién de los datos personales del cliente como su correo electrénico y
teléfono, permitird a la empresa dar a conocer los servicios y promociones del
taller de mecénica por dichos medios; asi también con su fecha de cumpleafios,
se enviara una tarjeta electronica de felicitacion y cupon de descuento que el

cliente podré utilizar en su préxima visita.

Los datos del cliente seran solicitados después de que éste haya brindado la
informacion sobre su vehiculo y la persona encargada de realizar ésta tarea sera
la secretaria de administracion, aclarando a los clientes para qué se va utilizar

dicha informacion y que se va a manejar con estricta confidencialidad, ya que de
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lo contrario nadie le brindard los datos que necesita por la inseguridad que

impera en el pais.

e Quejas presentadas: en esta seccion se podran ingresar las quejas emitidas
por el cliente externo, asi como informacion de quién y como se resolvié dicho

inconveniente entre otros. (Véase anexo 6.3)

La secciébn mencionada, sera manejada por el asistente de administracion quien
almacenara la informacion correspondiente. (Véase tactica recepcion y manejo

de quejas del cliente externo)

e Evaluacién del servicio: en esta seccion se almacenara la informacion
relacionada con la evaluacion realizada al cliente del servicio prestado en sus
cinco dimensiones: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y
tangibilidad. (Véase anexo 6.4)

Los datos almacenados en esta seccién, permitiran a la administracion del Taller
de Mecanica Automotriz conocer la percepcion del cliente externo en cuanto al
servicio recibido en sus cinco dimensiones. Asi también, se podran evaluar y
tomar las decisiones convenientes que le ayudaran a mejorar la atencion al

cliente.

La persona encargada de manejar la seccion antes mencionada, serd la
secretaria de administracion (Véase tactica boleta para evaluacion del servicio) y
guien estara a cargo de velar por el buen funcionamiento y actualizacion de la

base de datos cuando esta lo requiera sera el asistente de administracion.
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b. Incentivos de consumo

b.1 Tarjeta electrénica y cupén de descuento de cumpleafios al cliente

externo

Con el proposito de incentivar al usuario del Taller de Mecéanica Automotriz a
seguir adquiriendo el servicio, se propone el envio de una tarjeta por medio de un

correo electrénico a los clientes que cumplan afios en el mes correspondiente.

Los nombres de los cumpleafieros de cada mes seran ingresados a la “Agenda
Recordatorio”; en dicha agenda se ingresara informacion o eventos que se
guieren recordar en un dia y hora especifica para que, posteriormente, ésta de

un aviso cuando asi le sea indicado. (Véase anexo 7)

La secretaria de administracion serd la encargada de esta tarea y con la
utilizacién de dicha agenda, podra ingresar (como se menciond) los nombres de
los clientes que cumplen afios cada mes para que ésta muestre el aviso el primer
dia del mismo (Véase anexo 7.1) y puedan ser enviadas por correo electrénico
las tarjetas de felicitacion en formato JPG de 150KB (Véase anexo 8); los datos
mencionados (nombre, fecha de cumpleafios y correo electronico), seran

obtenidos de la base de datos en la seccion “Datos del cliente.”

Asimismo, se adjuntara a la tarjeta un cupén de descuento en formato JPG de
84KB, el cual consistira en ofrecerle al cliente un descuento del 10% en su

proxima visita (Véase anexo 9) aplicando las siguientes restricciones:
e No sera transferible a otra persona.

e No sera valido con otras promociones.

e Presentar fisicamente el cupdn para hacer efectivo el descuento.
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e Serd valido durante seis meses (ya que la frecuencia de consumo es de cada

tres meses en promedio).

El cup6n estara disefiado de la siguiente forma:

e Numero del cupdn en la esquina superior izquierda; este nUmero debera ser
colocado por la secretaria en el cupon antes de enviarlo y ser& correlativo del
1 en adelante segun sean enviados, ya que debera anotar en la “Agenda
Recordatorio” el nimero de cupon con el nombre del cliente al que fue
enviado.

e Nombre, logo y slogan del Taller de Mecénica Automotriz.

e Felicitacion al cliente de cumpleafios.

e Descuento aplicable en su préxima visita (10%).

e Restricciones para hacer efectivo el cupon.

e Teléfono y correo electronico de la empresa.

El proceso para hacer efectivo el cupdn de descuento por cumpleafios sera el

siguiente:

1. El cliente entrega su cupén de cumpleafios. (de no hacerlo, no podré llevarse
a cabo el descuento prometido)

2. La secretaria solicita el nombre del cliente para verificarlo con el niumero de
cupén enviado, esto lo podra hacer en la “Agenda Recordatorio”.

3. El cliente recibe el servicio y finalizado éste, se le envia a efectuar el pago
correspondiente.

4. Al realizar el pago, se le hara efectivo el descuento respectivo.

La secretaria deberé conservar los cupones entregados.
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b.2 Promocién en invierno

El invierno es una de las época del afio en que las personas suelen preocuparse
por el buen estado de su vehiculo; es por eso que el Taller de Mecanica
Automotriz debera lanzar una promocion de invierno, la cual consistir4 en ofrecer
un regalo (paraguas con el logotipo de la empresa) a los clientes que soliciten un
servicio mayor a partir del mes de mayo, ya que en la investigacion realizada esa
fue su preferencia. La informacion de dicha promocion serd enviada por correo
electronico a través de un anuncio en formato JPG de 87.3 KB informando a
todos los clientes (Véase anexo 10). La persona encargada de enviar los correos

electronicos sera la secretaria de administracion.

Para llevar a cabo la entrega del regalo se procedera de la siguiente manera:

1. Elcliente solicita un servicio mayor.
El cliente cancela el servicio con la secretaria de administracion.

3. La secretaria entregara el regalo al cliente cuando le entregue su factura y le
daré las gracias por su preferencia.

El anuncio estara disefiado de la siguiente forma:

e Nombre, logo y slogan del Taller de Mecénica Automotriz.
e Correo electrénico y teléfono del taller.

e Restricciones para hacer efectivo el regalo.

En el anuncio se menciona el regalo que se ofrece y como conseguirlo; también
se coloca la frase “En este invierno nosotros te protegemos de la lluvia” con el
objetivo de atraer la atencion del cliente. Dicha promocion tendra vigencia hasta

gue duren existencias del regalo o hasta el mes de septiembre.
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b.3 Tarjeta electrénica navidefiay vale de regalo a clientes frecuentes

Para lograr que el Taller de Mecanica Automotriz se posicione en la mente del
cliente, se propone a la empresa el envio de una tarjeta a los usuarios frecuentes
en visperas de navidad y afio nuevo, ya que estas son fechas en las cuales el
usuario se muestra interesado en entablar relaciones afectivas con los que lo
rodean, por lo que se recomienda el envio de dicha tarjeta. Ademas del
posicionamiento, se pretende construir una relacion sélida entre el Taller de
Mecanica y el cliente; el envio de las tarjetas navidefias sera por correo
electronico en formato JPG de 414 KB a todos los usuarios frecuentes de la

empresa. (Véase anexo 11)

La persona encargada de enviar las tarjetas por motivo de la fiesta de fin de afo
serd la secretaria de administracion, las cuales se remitiran la segunda semana
del mes de diciembre por correo electronico; dicha informacién se obtendra de la

base de datos en la seccion “Datos del cliente”.

Asimismo, se adjuntara a la tarjeta un vale de regalo en formato JPG de 109KB,
el cual consistira en ofrecerle al cliente un pastel de temporada en una panaderia
de la ciudad de Guatemala (Véase anexo 12), aplicando las siguientes

restricciones:
e Una promocion por persona
e Presentar vale en la panaderia

e Valido durante el mes de diciembre.

El vale estara disefiado de la siguiente forma:
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e Numero del vale en la esquina superior izquierda; este numero debera ser
colocado por la secretaria antes de enviarlo y serd en forma correlativa del 1
en adelante segun sean remitidos.

e Nombre, logo y slogan del Taller de Mecénica Automotriz.

e Un saludo de navidad y prospero afio nuevo al cliente.

e El nombre, direccion y teléfono de la panaderia.

e Las restricciones para hacer efectivo el vale.

e Teléfono y correo electronico de la empresa.

La persona encargada de enviar los vales adjuntos a la tarjeta de navidad sera
también la secretaria de administracion. Para la seleccion de los clientes
frecuentes, se consultara la base de datos en la seccion “Record del vehiculo”
donde podran observar los clientes que requieren con mayor frecuencia el
servicio del taller. En ese sentido, el Taller de Mecanica Automotriz debera llegar
a un arreglo con la panaderia para acordar la forma en que los clientes podran

hacer efectivo el vale enviado.

b.4 Publicidad de boca en boca

Los clientes satisfechos muchas veces respaldan a una empresa a través de la
comunicacién de boca en boca; este tipo de publicidad reduce los costos de
atraer nuevos clientes a la compafia. Cuando los clientes solicitan un nuevo
servicio, se basan (la mayoria de veces) en referencias de otras personas para
acercarse a una organizacion; ademas, éstos tienden a ser mas leales que los
atraidos por algun otro tipo de publicidad. Por lo anterior, se debera implementar
por parte del Taller de Mecanica Automotriz publicidad de boca en boca, la cual
consistira en brindar descuentos a los clientes que refieran los servicios de la

empresa y a las personas a las que fue dirigida dicha recomendacion; dicha
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accion estara orientada a todos los clientes actuales y serd comunicada a través

de un volante informativo. (Véase anexo 13)

Dicho proceso consistira en lo siguiente:

El cliente debera recomendar la empresa a un amigo y/o familiar; cuando éste o
estos ultimos visiten el Taller de Mecanica Automotriz y digan el nombre de la
persona que les ha recomendd la organizacion, ambos recibiran un 10% de

descuento en su servicio.

Cuando el amigo y/o familiar diga el nombre del cliente actual, se debera revisar
en la base de datos seccién “Datos del cliente”, asimismo los nhombres de ambos
seran anotados en un listado que se llevara para el control de dicha tactica.
(Véase anexo 40) La persona encargada de realizar dicha actividad sera la

secretaria de administracion.

El volante sera entregado en los meses de febrero, marzo y abril por la secretaria
de administracion al cliente externo al momento de que se le extiende su factura,
explicando la dindmica de la promocion, el beneficio que se obtendra al realizarla

y algunos aspectos restrictivos tales como:

El descuento sera aplicable en la proxima visita del cliente actual y sera

acumulable por las personas que éste recomiende.

e No sera valido con otras promociones

e La promocion sera valida de febrero a abril. ( Ya que la frecuencia de visita
promedio es de tres meses)

e El nuevo cliente tendra que mencionar el nombre del cliente actual para

hacerse acreedor a la promocion.
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c. Recordatorio de proximos servicios

Dentro de las tacticas para mantener el servicio, se propone al Taller de
Mecanica Automotriz recordar a sus clientes la fecha del préximo servicio de su
automovil, ya que de esta manera aumentara la posibilidad de asegurar la visita

del usuario a la empresa.

Dicha accion consistira en lo siguiente:

e Cuando el cliente acuda al taller con su vehiculo a que le realicen el servicio
correspondiente, se debera llevar por parte del supervisor de mecanica y el
asistente de administracion un “Record del vehiculo” que sera almacenado en
la base de datos. (Véase actualizacion de la base de datos)

e Al momento de guardar la informacién, se debera ingresar también la fecha
del préximo servicio en el apartado “Agenda Recordatorio” la cual debera
enviar un aviso el dia indicado para recordarle al asistente de administracion
gue debe llamar al usuario. (Véase anexo 14)

e Al momento que el sistema de el aviso, el asistente de administracion debera
comunicarse con el cliente para recordarle que su vehiculo pronto necesitara

un NUevo servicio.
d. Boleta para evaluacion del servicio
El Taller de Mecanica Automotriz debera conocer la percepcién que tiene el
cliente externo con relacion al servicio recibido, esto con el objetivo de construir

relaciones duraderas con éste, por lo que se recomienda a la empresa la

implementacion de una boleta para evaluar el servicio. (Véase anexo 15)
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Esta tactica consiste en el disefio de una boleta que el cliente externo debera
responder, generando la informacién necesaria para conocer la percepcion que
tiene sobre el servicio, calificAndolo a través de sus cinco dimensiones:

confiabilidad, seguridad, responsabilidad, empatia y tangibilidad.
La boleta sera aplicada al cliente externo de la siguiente manera:

1. Luego de que el cliente haya recibido el servicio, la secretaria de
administracion solicitard amablemente al usuario un momento de su tiempo,
explicando el motivo de la boleta y si le gustaria responderla.

El cliente externo llenara la boleta de evaluacién del servicio.

La secretaria cumplira las siguientes funciones:

3.1La secretaria se asegurara que todos los items de la boleta estén llenos.

3.2Almacenara los resultados de la boleta en la base de datos seccién
“Evaluacion del servicio”.

3.3Elaborara y remitir4 informe mensual sobre los resultados de la evaluacion
del servicio.

4. El administrador revisara el informe y tomara las medidas necesarias segun

resultados de dicha evaluacion.
Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en dicho informe, éstos ayudaran al

administrador y propietario de la empresa a tomar las medidas necesarias para

mejorar el servicio (si los resultados obtenidos fueran negativos).
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3.2.4.2 Tacticas para recuperar el servicio.
a. Creacién de un correo electronico para quejas y sugerencias

A través de las quejas y/o sugerencias el Taller de Mecanica Automotriz puede
mejorar el servicio que ofrece al cliente externo, por lo que se propone a la
empresa estimular al cliente a hacerlo por medio del correo electronico, ya que
los usuarios tienen acceso a la Web por lo menos una vez al dia (como lo

adujeron éstos en la investigacion realizada).

Por lo anterior, el Taller de Mecanica Automotriz deberd crear un correo
electronico a través de un proveedor basado en la Web. Dicho medio se
colocara en afiches informativos, volantes y anuncios para darlo a conocer al
publico. En ese sentido, se le recomienda a la empresa la siguiente direccion

electrénica que puede ser creado en www.hotmail.com.

symdeagencia@hotmail.com

La secretaria de administracion sera la persona encargada de revisar
diariamente el correo electrénico y, posteriormente, trasladar dicha informacion al
asistente de administracion y al administrador, llevando a cabo el siguiente

procedimiento:

a.1 Recepcion de quejas a traves del correo electronico

La secretaria de administracion debera imprimir la queja emitida por el cliente a
través del correo electrénico y, posteriormente, entregarla al asistente de

administracion para que éste la trabaje de la misma forma como si el cliente la

hubiese puesto personalmente (Véase tactica recepcion y manejo de quejas del
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cliente externo) con la excepcion que debera de contactarse inmediatamente con
el usuario via telefénica para comunicarle que su queja estara siendo manejada y

resuelta en un tiempo prudencial.

a.2 Recepcion de sugerencias a traves del correo electronico

La secretaria de administracion debera imprimir la sugerencia enviada por el
usuario y la entregara al administrador del taller para que la evalie en forma

conjunta con la demas. (Véase tactica buzon de sugerencias)

b. Afiche informativo para estimular las quejas y sugerencias del cliente

externo

Es muy importante para el Taller de Mecanica Automotriz estimular al cliente
externo a emitir sus quejas y sugerencias cuando el servicio no cumple sus
expectativas. En ese sentido, la empresa debera colocar un afiche que brinde
informacion al cliente de donde puede presentar sus quejas y sugerencias, esto
para estimular al usuario a hacerlo, ya que esto permitir4 a la empresa rectificar

sus errores y recuperar el servicio. (Véase anexo 16)

El afiche informativo poseera la siguiente informacion:

e Logotipo, nombre, slogan y direccion del Taller de Mecénica Automotriz.

e Lugar donde el cliente externo puede emitir su queja y/o sugerencia
personalmente.

e El nimero telefénico de la empresa y correo electrénico donde los clientes

podran emitir sus quejas y/o sugerencias si no desean hacerlo personalmente;
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e Indicar al cliente externo que presentar sus quejas y/o sugerencias es muy
importante para ofrecerle un mejor servicio, asi como la frase “Es un gusto

atenderle”.

El afiche sera disefiado utilizando la gama de colores que son utilizados en el
logotipo de la empresa; asimismo, las dimensiones de éste seran de 45cm de
ancho* 65cm de alto y debera ser impreso y colocado a la vista del cliente
externo en lugares donde éste espera a ser atendido, tales como la oficina del

administrador y en el area de taller.

Las personas responsables de recibir las quejas y/o sugerencias presentadas por
el cliente externo serdn el administrador y asistente de administracion; estos

procedimientos seran detallados mas adelante.

c. Recepcion y manejo de quejas del cliente externo

Es importante que el Taller de Mecanica Automotriz solucione oportunamente las
guejas que el cliente externo presente, ya que esto le ayudard a mantener su
cartera de clientes, por lo que se propone a la empresa asistir al cliente externo
en la presentacion de la queja; dicha accién consistira en lo siguiente:

e El asistente de administracion sera la persona encargada de recibir las quejas
presentadas por el cliente externo personalmente, por teléfono y por correo
electronico.

e Cuando el cliente externo emita su queja, el asistente debera pedir disculpas
por las molestias ocasionadas y sera el encargado de resolver el
inconveniente que el usuario posee; para plantear soluciones rapidas y

eficaces, el asistente debera solicitar la colaboracién del administrador y
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supervisor de mecéanica de acuerdo al tipo de problema y a qué area
corresponda (administrativa 0 mecanica).

e Asimismo, el asistente administrativo deberd llevar un registro en la base de
datos seccién “Quejas presentadas” en la cual debera ingresar la informacion
gue ésta solicita. (Véase tactica de actualizacion de la base de datos)

e Si la queja no puede ser resuelta en el momento de ser presentada, se
mantendra comunicacion constante con el cliente externo, indicandole como
prosigue la solucion de la queja emitida; la persona encargada de llevarlo a
cabo sera el asistente de administracion.

e Transcurrida una semana de que se haya resuelto la queja, el asistente de
administracion deberd comunicarse via telefénica con el cliente para
encuestarlo con respecto a la solucion de la queja recibida, haciendo uso de la
boleta de seguimiento de la queja. (Véase anexo 17) Esta contendra
preguntas que haran saber a la empresa si el cliente ha quedado satisfecho o
no. En la base de datos, seccién “Quejas presentadas”, se almacenara la
informacion obtenida en la boleta. De encontrar al cliente insatisfecho con la
solucién brindada, el administrador y/o propietario podran tomar las medidas

necesarias para rectificar las fallas en la solucion.

Como apoyo para una solucion eficaz, el asistente podra utilizar la guia orientada
a la calidad del servicio al cliente; ésta dara los lineamientos que el colaborador
puede seguir para dar una buena atencion al cliente. (Véase anexo 18)

d. Buzdn de sugerencias
Por medio de las sugerencias que el cliente externo realice, el Taller de
Mecanica Automotriz puede llegar a realizar mejoras en el servicio y en la calidad

del mismo, logrando de esa manera la satisfaccion del usuario. Por lo anterior, se

propone la implementacion de un buzén de sugerencias, ubicandolo visiblemente
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al cliente externo en un lugar cercano al escritorio de la secretaria de

administracion. (Véase anexo 19)

Para llevar a cabo la tactica del buzdn de sugerencias, es necesario el disefio de
una boleta para presentar las mismas; ésta indicard las instrucciones
correspondientes, asi como el objetivo que se desea alcanzar con dicha boleta.

(Véase anexo 20)

El cliente obtendra la boleta de sugerencias a través de la secretaria de

administracion y sera proporcionada al momento de cancelar el servicio.

Las boletas que sean depositadas en el buzon de sugerencias seran revisadas
guincenalmente por el administrador del taller y en conjunto con el propietario,
evaluaran cada una de ellas para decidir si son factibles de llevar a cabo. De
igual forma, de no ser factibles en el momento de la evaluacién, se recomienda

archivarlas ya que mas adelantes estas podrian ser viables para la empresa.

Al implementar una sugerencia, el administrador debera dar a conocer al cliente
la nueva mejora realizada en la empresa, esto lo podra llevar a cabo por medio
del correo electrénico, obteniendo las direcciones de los usuarios en la base de

datos.

e. Boleta para recuperacion del cliente perdido

Recuperar al cliente permitira obtener informacion que puede utilizarse para
optimizar el servicio, generando comunicacién de boca en boca positiva, asi
como incrementar la satisfaccion y la lealtad del cliente. Es por eso que se
propone al Taller de Mecénica Automotriz la implementacion de una boleta para

ayudar a recuperar al cliente perdido. (Véase anexo 21)
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Esta boleta contendra preguntas dirigidas al cliente que ha dejado de solicitar el
servicio, la cual permitira conocer el o los motivos por lo que ha dejado de

hacerlo.

Dicho proceso consistira en lo siguiente:

e Se debera identificar al usuario que ha dejado de solicitar el servicio durante 6
meses (ya que como se comprobd en la encuesta dirigida al cliente externo,
éste visita al taller cada 3 meses.)

e La boleta sera aplicada al cliente externo (perdido) por medio de la técnica de
encuesta, la cual serd realizada por la secretaria de administracion via
telefonica (para esto, el colaborador podra utilizar la guia orientada a la calidad
del servicio al cliente en el anexo 18)

e Posteriormente, debera realizar un informe y trasladarlo al administrador en un
lapso no mayor a 2 dias.

e El administrador debera utilizar la informacion obtenida para realizar mejoras
en el servicio y tomar las medidas necesarias para recuperar al cliente
perdido.

e El administrador debera llamar al cliente perdido disculpandose con él por los
inconvenientes ocasionados, ofreciéndole un 10% de descuento al solicitar de
nuevo el servicio de mecanica en el taller e invitarlo a conocer las nuevas
mejoras en mismo.

e Luego de que el cliente haya recibido el servicio, la secretaria de
administracion solicitara amablemente al usuario un momento de su tiempo
para aplicar la boleta de evaluacion del servicio ( Véase tactica boleta para

evaluacion del servicio)
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f. Manual de normas y procedimientos

Es necesario que los colaboradores del area de administracion del Taller de
Mecanica Automotriz, cuenten con un manual de normas y procedimientos que
brinde informacion sobre cada una de las actividades que conlleva la
implementacion de la estrategia de mantenimiento y recuperacion del servicio
para incrementar la satisfaccion y lealtad en el cliente externo. Por lo anterior, se
les debera proporcionar copia de dicho manual y se les tendra que capacitar por
medio de reuniones periddicas donde el administrador y propietario seran los que
desarrollen y lideren dichas actividades. (Véase anexo 22)

3.2.5 Presupuesto de la estrategia

El costo total para implementar la estrategia de mantenimiento y recuperacion del
servicio para incrementar la satisfaccion y lealtad en el cliente externo asciende a
Q. 2,816.00. (Véase cuadro 15)

3.2.6 Control de la estrategia

Es necesario llevar un control de la estrategia de mantenimiento y recuperacion
del servicio para incrementar la satisfaccion y lealtad en el cliente externo, por lo
gue se propone al Taller de Mecanica utilizar la base de datos propuesta, la cual

le brindara la informacion necesaria para realizar los siguientes controles:

e Evaluar mensualmente el nimero de clientes que van ingresando a la base
de datos seccion “Datos del cliente”, esto con el propésito de verificar que el
total de los clientes que visiten la empresa se encuentren registrados en la
misma; también servira para observar el incremento de la cartera de clientes

después de la aplicacién de la publicidad de boca en boca.
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Cuadro 15
PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTAR LA ESTRATEGIA DE

MANTENIMIENTO Y RECUPERACION DEL SERVICIO

TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

de afio

Descripcion Cantidad Costo Unitario | Costo Total
Impresion de afiches a full color, en papel afiche
. 10 Q. 35.00 Q 350.00
brilloso. 45cm*65cm
1 Buzon de sugerencias en metacrilato (28cm
*10cm*20cm con candado, en el frontal 1 Q 300.00 Q 300.00
compartimiento para boletas.
Impresion de 50 boletas mensuales de sugerencias 50*12=600 Q0.20 Q 120.00
Impresion de 50 boletas mensuales para evaluacion
o 50*12=600 Q 0.40 Q 240.00
del servicio
Impresion de boletas para el cliente perdido 20 Q0.40 Q8.00
Impresion de 20 boletas mensuales para seguimiento
. 20*12=240 Q0.20 Q 48.00
de la queja
Impresion de manuales de normas y procedimientos 3 Q 15.00 Q45.00
Encuadernado con anillo metélico del manual. 3 Q 10.00 Q30.00
Impresion de 1,000 volantes para publicidad de boca
1000 - Q 175.00
en boca
Segun
clientes en
Descuento por cumpleafios _ _
la base de
datos
Seguln
. clientes que
Descuento por recomendacion - - o
visiten el
taller
Paraguas (promocion de invierno) 50 Q30.00 Q1,500.00
Segun
) ) clientes
Vale de regalo a clientes frecuentes en visperas de fin
frecuentes

en el afio
2011

TOTAL

Q2,816.00

Fuente: investigacion de campo, Mayo 2010
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e Comparar el numero de cupones que fueron enviados cada mes con aquellos
gue fueron canjeados para verificar el impacto que tienen las promociones en

los clientes del Taller de Mecénica Automotriz

e Verificar el nimero de clientes que visitaron el Taller de Mecanica después de
haberles recordado su cita, esta informacion podra obtenerse de la seccién
“Record del vehiculo” de la base de datos para comprobar si dicha tactica

atrae a los clientes externos a la empresa.

e |dentificar el numero de regalos entregados con aquellos que fueron
comprados para comprobar que a los clientes externos les atrae los

obsequios que ofrece el Taller de Mecanica Automotriz

e Revisar el listado de personas que han llegado recomendadas por algun
cliente para controlar el impacto de los volantes y la comunicacion de boca en

boca. (Véase anexo 40)

3.2.7 Plan de accién de la estrategia

En el cuadro 16 se detallan las actividades, responsables, fechas de inicio y final,

asi como los costos de cada tactica de la presente estrategia.

3.3 Estrategia 2: Mejoramiento del disefio y ambiente del servicio

Debido a que el servicio tiene la caracteristica de ser intangible, el Taller de
Mecanica Automotriz requiere de la evidencia fisica para que el cliente externo
evalle el servicio antes, durante y después de su consumo; por tal motivo, el
ambiente del servicio influye en las elecciones, expectativas y satisfaccion del

cliente.
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Cuadro 16
PLAN DE ACCION PARA IMPLEMENTAR LA ESTRATEGIA DE
MANTENIMIENTO Y RECUPERACION DEL SERVICIO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Empresa: Taller de Mecanica Automotriz ‘ Fecha: Afo 2011

Estrategia 1: Mantenimiento y recuperacién del servicio para incrementar la satisfaccion y lealtad en el cliente externo

Objetivos: Conocer las expectativas y percepciones del usuario para satisfacer sus necesidades y asi mantener la cartera de clientes

Tacticas Actividades Responsable Inicio Finalizacion Costo
Afiche para presentar quejas Impresién y colocacién de 3 afiches Propietario y/o administrador Enero 2011 Enero 2011 Q 350.00
) Impresién y reparticion de 600 . N y o
Boletas para presentar sugerencias i Secretaria de administracion Enero 2011 Diciembre 2011 Q 120.00
boletas en el buzon. '
Buzon de sugerencias Ubicacion del buzén Propietario y/o administrador Enero 2011 Diciembre 2011 Q 300.00
y o Impresién y aplicacion de 600 . . y
Boleta para evaluacion del servicio bolet Secretaria de administracion Enero 2011 Diciembre 2011 Q 240.00
oletas
o ) Impresién y aplicacion de 240 ) . y
Boletas para seguimiento de la queja bolet Asistente de administracion Enero 2011 Diciembre 2011 Q 48.00
oletas
Boleta para el cliente perdido Impresion y aplicacion de 20 boletas | Secretaria de administracion Enero 2011 Diciembre 2011 Q 8.00
o Impresién y encuadernado de 3 o o
Manual de normas y procedimientos Propietario y/o administrador Enero 2011 Enero 2011 Q 75.00
manuales ’
Capacitacion del manual de normas y Capacitacion a los colaboradores o o
L Propietario y administrador Enero 2011 Enero 2011
procedimientos sobre el manual —
Volantes de publicidad Impresion de 1000 Empresa contratada Febrero 2011 Febrero 2011 Q 175.00
Volantes de publicidad Reparticion de volantes Secretaria de Administracion Febrero 2011 Abril 2011
Correo electrénico Creacion del correo electrénico Secretaria de administracion Enero 2011 Enero 2011
y o Compra de paraguas y entrega del ) o y )
Promocién de invierno ) Secretaria de Administracion Abril 2011 Abril 2011 Q 1,500.00
mismo D
TOTAL Q2,816.00

Fuente: investigacion de campo, Mayo 2010
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3.3.1 Definicion de la estrategia

La presente estrategia propone a los encargados de administrar el Taller de
Mecanica Automotriz las tacticas que podra llevar a cabo para realizar mejoras a
la evidencia fisica, la creacion del disefio del servicio, el mejoramiento en la
sefalizacion dentro de la empresa que comunicara a los clientes sobre el lugar y
la implementacion de una boleta para entrega del vehiculo para desempefar

dicha accioén de la forma mas eficiente.

3.3.2 Objetivos de la estrategia

Establecer cada una de las participaciones del cliente interno y externo en el
servicio mediante la creacién de un esquema para mostrar el proceso del

mismo a las partes.

e |dentificar al cliente interno del Taller de Mecanica Automotriz a través del uso

de uniformes y gafetes para lograr una mejor imagen de la empresa.

e Diseflar espacios mas agradables para el cliente externo a través de la
compra de mobiliario para mejorar la experiencia del servicio que ofrece el

taller.
e Crear mejoras en la entrega del vehiculo al usuario a través del disefio e

implementacion de una boleta de control para reducir o eliminar las fallas en

el servicio.
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3.3.3 Beneficios de la estrategia

e Con el esquema del servicio, se proporcionard una orientacion al cliente
externo donde éste podra observar las interacciones implicadas en la

prestacion del servicio.

e Con el mejoramiento de la evidencia fisica, se podra obtener una

diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.

3.3.4 Tacticas de la estrategia

Para poner en marcha la presente estrategia, se propone al Taller de Mecéanica

Automotriz implementar las tacticas que se detallan a continuacion:

3.3.4.1 Creacion del esquema del servicio

La creacion del esquema del servicio ayudara al cliente interno y externo a
comprender los pasos y procesos implicados en la prestacién del mismo, asi
como las interacciones entre estos y los lugares de trabajo presentes en cada

fase.

Por lo anterior, se propone a la empresa la impresién y colocacion del esquema
del servicio en la sala donde el usuario espera a ser atendido, en el area de taller
y oficina del administrador, ya que estos lugares son los mas frecuentados por

los clientes tanto internos como externos. (Véase anexo 23)

El esquema del servicio se dividira en cuatro componentes:
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Acciones de los clientes: este componente mostrard al cliente externo los

pasos en los cuales él participa, siendo éstos los siguientes:

- Llegada al taller

- Explicacidon y entrega del vehiculo al taller de mecanica
- Registro en el taller de mecanica

- Revision y autorizacién del presupuesto

- Recibimiento del automovil y cancelacion del servicio

Acciones en la escena de los empleados de contacto: éste se refiere a las
actividades que el cliente interno realiza en conjunto con el usuario, siendo

éstas las siguientes:

- Bienvenida al cliente externo

- Recibimiento del automovil

- Registro del usuario en la base de datos
- Presentacion del presupuesto

- Entrega del vehiculo al usuario

Acciones tras bambalinas de los empleados de contacto: en este
componente se explica el proceso que los empleados llevan a cabo cuando

ingresa un automdavil a la empresa, siendo este el siguiente:

- Revision del vehiculo para deteccion de problemas

- Cotizacion de repuestos con los proveedores

- Elaboracion de presupuesto

- Autorizacion de orden de compra y adquisicion de repuestos con los
proveedores

- Reparacion del vehiculo
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- Prueba del vehiculo
- Limpieza del vehiculo

- Control para la entrega del vehiculo

e Procesos de apoyo: este Ultimo componente muestra las interacciones para
apoyar al cliente interno tanto en la escena de los empleados del contacto

como tras bambalinas, siendo estas:

- Sistema de registro

- Herramientas y maquinaria de mecanica
- Proveedores

- Productos de limpieza

- Boleta de control

El tamafio del esquema debera ser de 80 cm de ancho * 52 cm de alto en papel
foto, ya que estas dimensiones permitiran a los clientes internos y externos tener
una buena visualizacion del mismo. La persona responsable de actualizar el
esquema del servicio cuando éste presente un cambio serd el administrador del
Taller de Mecanica Automotriz; asi mismo, debera cuidar el buen estado de los

mismos en los diferentes sitios de la empresa.

a. Presupuesto del esquema del servicio

En el cuadro 17 se detalla el costo total que la empresa deberd incurrir para crear

el esquema del servicio, asi como la cantidad de estos a colocar en el taller.
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Cuadro 17
PRESUPUESTO DEL ESQUEMA DEL SERVICIO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Cantidad Costo Total
Unitario

Esquema del servicio impreso en papel
3 Q 115.00 Q 345.00
foto 80 cm de ancho * 52 cm de alto

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

3.3.4.2 Mejoramiento de la evidencia fisica

La evidencia fisica es muy importante para una empresa prestadora de servicios,
ya que ofrece a los clientes externos aspectos tangibles que le ayudaran a
evaluar el servicio prestado; dentro de los elementos de la evidencia fisica
encontramos la sefializacién, el ambiente circundante y uniformes. Como se
comprobd en el capitulo Il, el 68% los clientes externos adujeron que el lugar
donde esperan a ser atendidos no es agradable, las instalaciones no cuentan
con sefializacion y el personal de la empresa no porta uniformes ni gafetes que
los identifigue como tal. En ese sentido, se recomienda al Taller de Mecénica el
mejoramiento y la implementacion de los elementos antes mencionados a través

de las siguientes acciones:
a. Sefializacion
La sefializacion informa a los clientes acerca del lugar, por lo que se recomienda

al Taller de Mecanica Automotriz la utilizacion de los siguientes rotulos en sus

respectivos ambientes:
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Cuadro 18

SENALIZACION DEL TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Ubicacion Cantidad Observaciones
Oficina del La colocacion de dicho rétulo debera
administrador incluir el decreto 74-2008 ALHT, ya
No fumar 6 .
Sala de espera gue este decreto prohibe fumar en
Area de taller ambientes cerrados.
Este rétulo debera incluir dos
Puerta del imagenes (hombre/mujer) que
Bafio servicio 3 sefiale que éste puede ser utilizado
sanitario por ambos sexos.
Sala de espera 3 L _
Este debera indicar el horario en que
Puerta de o
_ la empresa presta sus servicios,
Horario de entrada al .
. 2 siendo este de 8:00 hrs. a 17:00 hrs.
atencion Taller de )
o De Lunes a Viernes y de 8:00 hrs a
Mecanica
] 13:00 hrs. Sabados.
Automotriz
Puerta de la
Entrada 1
sala de espera B )
La colocacion de estos rotulos
Puerta de la ] i )
o . orientara al cliente externo respecto
Oficina oficina del 1 L
o a la ubicacién de cada uno de los
administrador )
_ ambientes del taller.
Area de Puerta del area 1
taller del taller
. Taller de Este debera indicar la ruta que las
Salida de o )
) Mecanica 6 personas pueden seguir en caso de
emergencia ] ] )
Automotriz surgir una emergencia.
Estos seran colocado donde se
encuentran los extinguidores en el
Extinguidor Area de taller 3 Taller de Mecéanica Automotriz.
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CONTINUACION, CUADRO 18

Este sera utilizado cuando el suelo
Rétulos de . se encuentre mojado o exista alguna
. Lugares varios 4 _
precaucion otra sustancia que pueda provocar

un accidente al pasar por él.

Donde se Este rotulo dard a conocer la
Buzon de encuentre el existencia de dicho buzén y que este
sugerencia buzén de ! no pase inadvertido por el mismo.
sugerencia

Fuente: investigacién de campo, junio 2010

La persona encargada de cuidar por el buen estado de los rétulos adquiridos
sera el administrador o propietario del taller, ya que con el tiempo estos se
deterioran debido a su uso, asi como de su colocacién en sus respectivos

lugares.

b. Mejoramiento del ambiente circundante de la sala de espera

Con el propoésito de lograr que la estancia del cliente externo sea acogedora,
agradable y comoda dentro del Taller de Mecéanica Automotriz, se plantea el
mejoramiento del lugar donde el usuario espera a ser atendido. En ese sentido,
se propone colocar en la sala de espera la siguiente informacién en las paredes

de la misma:

e Esquema del servicio (Véase anexo 23)
e Sefializacién (no fumar, entrada, horario de atencion, bafio)
e Afiches informativo para estimular las quejas y sugerencias del cliente

externo(Véase anexo 16)

Asimismo, se propone que la sala de espera tenga las siguientes mejoras:
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¢ Que sea amueblada comodamente para que los clientes que deben esperar a
ser atendidos lo hagan sentados;

¢ Que sean colocadas en un mueble accesible a ellos revistas (autos, deportes,
espectaculos y juveniles) y periédicos, esto para que los usuarios se
entretengan durante su estancia;

¢ Que sea instalado un dispensador de agua pura y una cafetera con utensilios
(azucar, café, removedores y vasos) que se encuentren a disposicion de los

clientes.

La persona responsable de cuidar que las revistas y periddicos se encuentren
siempre en su lugar, de velar por la disposicion de utensilios de la cafetera y por

el buen estado del mobiliario seré la secretaria de administracion.

c. Implementacion de uniformes y gafetes

La imagen personal de los colaboradores influye principalmente en las
dimensiones de la calidad denominadas confianza y tangibilidad; es por eso que
se propone al Taller de Mecanica Automotriz la implementacion de los siguientes

uniformes:

e Overalls para los colaboradores del area del taller; éstos llevaran el logo de la
empresa en la parte frontal del lado izquierdo para identificarlos como parte
de la misma; asimismo, llevaran en la parte de la espalda la frase “estoy para
servirle” esto con la intencion de proyectar una mejor atencién hacia al cliente
externo. Se recomienda la utilizacion de este tipo de uniforme ya que por su
disefio, permite a los mecanicos trabajar mas comodamente.

e Camisa formal de algodon color blanco para damas y caballeros del area de

administracion.
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e Pantalon de tela color azul para damas y caballeros del éarea de

administracion.

Asimismo, se propone el uso de gafetes por parte de los colaboradores de la
empresa en el area de administracion, esto para que se encuentren debidamente
identificados y brindar al cliente externo la seguridad de que la persona que le

atiende forma parte de la organizacion. (Véase anexo 24)

El gafete debera contar con los siguientes aspectos:

Nombre del empleado

Area en la que trabaja

Foto del empleado

Logotipo, nombre y slogan de la empresa

Las dimensiones del gafete seran de 6.5 * 9.5 cms

c.1 Politicas de uso del gafete

e Los colaboradores deberan portar el gafete desde el momento que ingresen a
la empresa;

e Deberén llevarlo en un lugar que sea visible a otras personas. (De la cintura
para arriba)

e Cuando un colaborador no use su gafete, el administrador del taller debera
llamarle la atencion y exigirle el uso del mismo.

e En caso de que el colaborador extravie el gafete, deberd informar al

administrador y sera el empleado quien cubra el costo del nuevo gafete.
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d. Presupuesto para el mejoramiento de la evidencia fisica

En el cuadro 19 se muestra el costo total para el mejoramiento de la evidencia
fisica en el Taller de Mecénica Automotriz el cual asciende a la suma de
Q 10, 309.50

Cuadro 19
PRESUPUESTO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA EVIDENCIA FiSICA
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Cantidad Costo unitario Costo total

Ré6tulos elaborados en
] 28 Q1,120.00
metacrilato

Suscripcién anual a prensa
libre (incluye diario y 1 Q750.00 Q750.00

revistas mensuales

Amueblado de sala sencillo

1 Q 3,500.00 Q 3,500.00
color negro
Mesa de centro para
colocacion de revistas y 1 Q 500.00 Q500.00
periédicos
Dispensador de agua pura

1 Q300.00 Q300.00

(caliente/fria)
Cafetera 1 Q250.00 Q250.00

Utensilios (vasos,

removedores, café, azlcar ) - T Q50000
Uniformes overalls 14 Q200.00 Q2,800.00
Uniformes (pantaldn) 6 Q 50.00 Q300.00
Uniforme (camisa formal) 6 Q 40.00 Q240.00
Gafetes 3 Q 16.50 Q49.50
TOTAL Q 10,309.50

Fuente: investigacion de campo, junio 2010
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3.3.4.3 Boleta de control para entrega del vehiculo

Debido a que los clientes externos del Taller de Mecanica Automotriz presentan
guejas por el servicio de mecanica recibido, es necesaria la creacién de una
boleta para la entrega del vehiculo que ayudard a mantener un control sobre los
procesos internos del servicio al cliente y poder ofrecer una mayor calidad del

mismo.

En ese sentido, se propone al Taller de Mecanica Automotriz la implementacion
de dicha boleta la cual detallara la ultima revision del vehiculo que debera
llevarse a cabo antes de llamar al usuario para su entrega, ya que esto permitira
al supervisor de mecanica asegurarse de que el servicio se haya realizado

completamente. (Véase anexo 25)

El proceso para realizar dicha accién sera el siguiente:

Cuando le sea indicado al supervisor de mecanica que el automovil esté listo
para ser entregado, éste deberd emplear la boleta de control para entrega del
vehiculo.

e El supervisor debera cerciorarse que cada item de la boleta este corroborado
fisicamente.

e La boleta debera ser firmada por el supervisor de mecéanica cuando éste
considere que el vehiculo no posee desperfectos por el servicio recibido.

e Después de entregado el vehiculo, el supervisor de mecanica debera entregar
la boleta al asistente de administracion para llamar al cliente externo e
indicarle que su automévil se encuentra listo.

e El asistente de administracion deberd almacenar la informacion

correspondiente en la base de datos, seccion: “Record de los vehiculos” y

debera archivar las boletas como respaldo de la informacion ingresada a la

base de datos.
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El proceso descrito se encuentra en el manual de normas y procedimientos del

anexo 22.

La boleta contendra elementos que ayudardn al supervisor de mecanica a

verificar que el vehiculo sea entregado en Optimas condiciones tales como:

e Comportamiento del motor
e Estado y tension de bandas
e Inferior del vehiculo

e Exterior del vehiculo

e Interior del vehiculo

e Recorrido de prueba

e Lavado y limpieza exterior

Ilgualmente, la boleta contendré informacion del cliente y del vehiculo, los cuales
se podran ingresar en la base de datos (como se mencion0) seccion “Record de

los vehiculos” y seran los siguientes:

e Nombre del cliente

e Marca del automovil

e Modelo

e Kilometraje

e Fecha

e Tipo de servicio que recibio
e Préximo servicio a realizar

e Fecha del proximo servicio

Cuando el supervisor de mecanica no cumpla con la tarea de llenar la boleta de
control y/o el cliente presente una queja relacionada con los items descritos en la

boleta, el administrador debera llamarle la atencién e exigirle el uso de la misma
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y serd él quien colaborara con el asistente de administracion en solventar el

problema presentado tomando las medidas necesarias para resolverlo.

3.3.5 Presupuesto de la estrategia

En el cuadro 20 se muestra el costo total para la implementacion de la estrategia

de mejoramiento del disefio y ambiente del servicio.

Cuadro 20
PRESUPUESTO TOTAL PARA LA IMPLEMENTACION DEL
MEJORAMIENTO DEL DISENO Y AMBIENTE DEL SERVICIO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Cantidad Costo unitario Costo total
Esquema del servicio impreso
3 Q 115.00 Q 345.00
en papel foto 80 cm * 52 cm
Rétulos elaborados en
] 28 Q1,120.00
metacrilato
Suscripcién anual a prensa
libre( incluye diario y revistas 1 Q750.00 Q750.00
mensuales
Amueblado de sala sencillo
1 Q 3,500.00 Q 3,500.00
color negro
Mesa de centro para
colocacion de revistas y 1 Q 500.00 Q500.00
periédicos
Dispensador de agua pura 1 Q300.00 Q300.00
Cafetera 1 Q250.00 Q250.00
Utensilios (vasos,
i i - - Q 500.00
removedores, café, azlcar)
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CONTINUACION, CUADRO 20

Uniformes Overalls 14 Q200.00 Q2,800.00
Uniformes (pantalén) 6 Q 50.00 Q300.00
Uniforme (camisa formal) 6 Q 40.00 Q240.00
Gafetes 3 Q 16.50 Q49.50
Boleta de control para entrega

600 Q0.40 Q 240.00
del vehiculo

TOTAL Q 10,894.50

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

3.3.6 Control de la estrategia

Para conocer los resultados, se deberan observar los resultados de la boleta

evaluacion del servicio (Véase anexo 15) y tomar las acciones pertinentes.

Este control permitira al administrador y/o propietario conocer lo que piensa el
cliente externo acerca de la tangibilidad de la empresa y tomar las medidas

necesarias para resolver cualquier aspecto que externe el usuario.

3.3.7 Plan de accion de la estrategia

En el cuadro 21, se muestran las actividades que deberan llevarse a cabo para la
aplicacion de la estrategia de mejoramiento del disefio y ambiente del servicio;

asimismo, se detallan los responsables de cada actividad, indicando también

fecha de inicio y finalizacidn, asi como el costo respectivo de cada tarea.
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Cuadro 21
PLAN DE ACCION PARA IMPLEMENTAR LA ESTRATEGIA DE
MEJORAMIENTO DEL DISENO Y AMBIENTE DEL SERVICIO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Empresa: Taller de Mecanica Automotriz | Fecha: Afo 2011

Estrategia 2: Mejoramiento del disefio y ambiente del servicio

Obijetivos: Ofrecer al cliente externo aspectos tangibles que le ayuden a evaluar el servicio antes, durante y después de su consumo.

Tacticas Actividades Responsable Inicio Finalizacion Control Costo
Esquema del servicio (80 Impresién y colocacion del o N o
o Propietario y/o administrador Enero 2011 Enero 2011 Administrador Q 345.00
cm * 52 cm) esquema del servicio
) Compra y ubicacién de los o N N
Rétulos elaborados en i . Propietario y/o administrador Administrador
) rétulos en sus respectivos Enero 2011 Enero 2011 o Q 1,120.00
metacrilato . 0 propietario
ambientes.
Revistas y periédico Suscripcién a Prensa Libre Propietario Enero 2011 Diciembre 2011 - Q 750.00
Amueblado de sala y o N Secretaria de
. Compra y colocacion Propietario y/o administrador Enero 2011 Enero 2011 n y Q3,500.00
sencillo color negro administracion
y o N Secretaria de
Mesa de centro Compra y colocacion Propietario y/o administrador Enero 2011 Enero 2011 n y Q 500.00
administracion
Dispensador de agua pura . o o Secretaria de
- Compra y colocacion Propietario y/o administrador Enero 2011 Enero 2011 o y Q1,050.00
cafetera y utensilios administracion
Gafetes Impresién de gafetes Empresa contratada Enero 2011 Enero 2011 Administrador Q 49.50
Uniformes Elaboracién de uniformes Empresa contratada Enero 2011 Enero 2011 Administrador | Q 3,340.00
Boleta de control para la L » . . o Supervisor de
. Impresién e implementacion Supervisor de mecéanica Enero 2001 Diciembre 2011 . Q240.00
entrega del vehiculo Mecénica
TOTAL | Q10,894.50

Fuente: investigacién de campo, junio 2010
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3.4 Estrategia 3: Aplicacion de técnicas que permitan brindar un servicio de

calidad

Una cultura orientada al servicio puede existir dentro de una empresa si se
cambian las actitudes y valores de las personas que la conforman y esto se
puede lograr a través de la implementacion de capacitaciones, aspectos que
motiven y deleguen responsabilidades asi como guias que ayuden al colaborador
a brindar un servicio de calidad, tomando en cuenta que este es un proceso que

se vera reflejado a través del tiempo y no de forma inmediata.

3.4.1 Definicion de la estrategia

La implementacién de una cultura organizacional orientada a brindar un servicio
de calidad, ofrecerd al Taller de Mecanica Automotriz las tacticas que podra
llevar a cabo para crear una actitud orientada al servicio en los trabajadores de la

empresa.

Lo anterior se logrard motivando al colaborador a través de incentivos y
recompensas, capacitandolo para desarrollar sus destrezas y habilidades,
delegandole funciones para no producir demoras en los procesos del servicio al
cliente externo y, finalmente, la implementacién de una guia donde los
colaboradores podran obtener la ayuda necesaria para ejecutar con confianza

sus actividades.
3.4.2 Objetivos de la estrategia
e Desarrollar una actitud de servicio en el cliente interno del Taller de Mecanica

Automotriz a través de capacitaciones y motivaciones para lograr un mejor

desempefio del trabajo.
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e Mejorar la atencion que se le brinda al usuario del Taller de Mecanica

Automotriz a través de la optimizacién del servicio al cliente interno.

3.4.3 Beneficios de la estrategia

e Empleados motivados y dispuestos a trabajar con excelencia.
e Mejorara la atencion al cliente externo.

e Se creara una cultura orientada al servicio y satisfaccion del cliente externo.

3.4.4 Tacticas de la estrategia

Para ejecutar la presente estrategia, se propone al Taller de Mecanica las

siguientes tacticas:

3.4.4.1 Guia de motivacién

En lo que se refiere a la motivacion del cliente interno, se comprobd en el
diagnoéstico efectuado que éste no se encuentra motivado, ya que no se ha
implementado dentro del Taller de Mecanica Automotriz una guia que incentive y
estimule a los empleados, lo que a su vez repercute en la prestacion de un
servicio de calidad al cliente externo. En ese sentido, se necesita que los
empleados del taller estén motivados a cumplir y ayudar al logro de los objetivos
de la compaiiia; por tal motivo, se propone la utilizacion de la guia de motivacion
a los colaboradores, en la cual se propone motivar a los empleados de la

siguiente forma:
a. Motivacién no monetaria

a.1l Reconocimiento al empleado del mes

a.2 Celebracion del cumpleafiero del mes
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a.3 Convivio navidefio
a.4 Actividades deportivas
b. Motivacion monetaria
b.1 Retribucibn monetaria por presentacion de sugerencias
b.2 Pago por tiempo extra de trabajo

b.3 Retribucién al ganador del empleado del mes

Las personas encargadas de realizar este proceso son el administrador y

propietario del taller. (Véase anexo 26)

c. Presupuesto de la guia de motivaciéon

En el cuadro 22 se detallan los costos que la empresa deberd desembolsar para
implementar las acciones que ayudaran a motivar al cliente interno a realizar sus
tareas con agrado y entrega.
Cuadro 22
PRESUPUESTO DE LA GUIA DE MOTIVACION
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Cantidad Costo unitario Costo total
Reconocimiento al empleado 12 fotosy 1
Q 370.00
del mes. portarretrato.
Celebracion del cumpleafieros
12 pasteles Q 100.00 Q 1,200.00
del mes.
Retribucibn  monetaria  por Segun sugerencias
presentacion de sugerencias - T presentadas
Segun
Pago por tiempo extra L . eventualidades
presentadas
Retribucion monetaria  al
12 empleados Q100.00 Q1,200.00

empleado del mes.

Total Q 2,770.00

Fuente: investigacion de campo, junio 2010
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3.4.4.2 Descripciones técnicas de puestos

Debido a que la administracion del Taller de Mecéanica Automotriz carece de
descripciones técnicas que establezcan los requerimientos necesarios de cada
puesto de trabajo, se hace necesaria e imprescindible su creacion y aplicacion en
la organizacion, ya que es una herramienta esencial para determinar las
responsabilidades de cada puesto; ademas, sirve de base para planificar y
organizar las capacitaciones asi como facilitar las actividades de captacion de

personas (reclutamiento, seleccion e induccion).

Para crear las descripciones técnicas de puestos, se obtuvo la informacion

necesaria a través del siguiente proceso:

e Se llevo a cabo reuniones peridédicas donde participaron el administrador, el
supervisor de mecanica, un mecanico y un guardia de seguridad (estas ultimas
dos personas son trabajadores reconocidos, con una amplia trayectoria y
experiencia en la empresa).

e Se dialog6 y entrevistd a cada uno de ellos para obtener la informacion
necesaria sobre las tareas actuales de sus puestos respectivos, asi como
aguellas que deberian ser las ideales.

e Con toda la informacién proporcionada por los colaboradores y aquella que se
determino en base a las necesidades de cada puesto, se establecieron las
descripciones técnicas de los puestos de los trabajadores del Taller de

Mecanica Automotriz. (Véase anexo 27)
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3.4.4.3 Guia de capacitacion

Dentro de las empresas existen técnicas y procesos que deben mejorarse y que
tienen que ver con el personal, las cuales pueden ser solucionados con

capacitaciones.

En ese sentido, se realizo un andlisis de la situacion actual, determinando con
claridad los problemas o situaciones existentes con el personal que pueden ser
resueltos mediante capacitaciones con relacion a los cambios dentro de la

empresa con el servicio al cliente. Entre estas capacitaciones estan

e Seminario de calidad total en el servicio al cliente

e Curso de mantenimiento del sistema de frenos del automovil

En el anexo 28 se presenta la guia de capacitacion enfocada a los temas que

son necesarios reforzar en los trabajadores del Taller de Mecanica Automotriz.

a. Elaboracion de una guia orientada a la calidad del servicio al cliente

Otra de las tacticas propuestas para la presente guia de capacitacion es la
implementacion de una guia orientada al servicio, la cual permitira guiar y hacer
uso de técnicas e instrumentos para mejorar la calidad en el servicio que brinda
la empresa. (Véase anexo 18) Debera ser reproducida por el administrador y
entregada a los colaboradores actuales de la empresa para que la apliquen. Para
darla a conocer, el administrador debera realizar varias reuniones explicando el

uso e importancia de la misma.

El propietario y el administrador del Taller de Mecéanica Automotriz deberan

también implementar esta guia en las capacitaciones que se proporcionen a
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colaboradores de nuevo ingreso a la empresa y cuyo propdésito sea, directa o
indirectamente, el brindar una mejor atencion a los usuarios del servicio, ya que

el taller no cuenta con ninguna guia relacionada con este tema.
a.1l Presupuesto de la guia orientada a la calidad del servicio al cliente
A continuacion se detalla el costo que la empresa debera desembolsar para

implementar la guia de calidad en el servicio a todos los colaboradores de la

organizacion. (Ver cuadro 23)

CUADRO 23
COSTO DE IMPRESION DE GUIAS DE CALIDAD EN EL SERVICIO
Descripcion Costo unitario Costo Total
Impresion y encuadernado con
) . Q16.25 Q 195.00
anillo metalico de 12 guias

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

c. Presupuesto de la guia de capacitacion
En atencion a las necesidades de capacitacion que existen en el Taller de

Mecanica Automotriz, a continuacion se presentan los costos en que incurrira la

empresa al implementar una guia de capacitacion. (Véase cuadro 24)
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Cuadro 24
COSTO DE CAPACITACION PARA LOS EMPLEADOS
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Inversién total

Seminario de calidad total en el servicio al

) Q 960.00
cliente
Curso de mantenimiento del sistema de frenos

o Q 450.00

del automovil
Guia orientada a la calidad del servicio al

) Q 195.00
cliente

Total Q 1, 605.00

Fuente: investigacién de campo, junio 2010

3.4.4.4 Asignacion de empoderamiento a colaboradores

Delegar funciones y responsabilidades en los colaboradores es una de tareas
mas dificiles que tiene una persona que posee personal a su cargo. El principal
aspecto que se tiene que tener en cuenta es que delegar no es desertar si no
asignar tareas, acompafar en el trabajo a otros y corregir y formar a los

colaboradores.
En ese sentido, el Taller de Mecanica Automotriz debera establecer un método
de trabajo, orden y rigor, centrandose en la delegacion de funciones al cliente

interno a través de un proceso de empoderamiento.

Por tal motivo, a continuacién se detalla el proceso de empoderamiento donde se

definiran las acciones a seguir:
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a. Analisis de los candidatos

Para delegar autoridad y responsabilidades a un trabajador, el administrador del
taller debera analizar primero si éste se encuentra capacitado técnicamente, asi

como las limitantes que pudieran afectar su adecuado desempefio.

Asimismo, el administrador debera realizar un analisis en el colaborador de
habilidades, conocimientos y aptitudes en base a las establecidas en las
descripciones técnicas de puestos, debiendo determinar si la persona delegada
cumple con lo necesario para otorgarsele dicha autoridad y responsabilidad.

b. Definicion de responsabilidades

Una vez considerada finalmente qué persona estad capacitada para delegarle

responsabilidades, es necesario indicar con precision hasta doénde se le permitira

llegar a la persona en la ejecuciéon de la tarea delegada tomando en cuenta lo

siguiente:

b.1 Trabajo que se puede delegar

e Trabajos que eventualmente puedan poner a prueba la capacidad y
experiencia del delegado

e Trabajos que el delegado pueda desarrollar Optimamente o que pueda
precisar un cierto grado de especializacion.

b.2 Lo que no se deberéa delegar

e Todo el trabajo
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e Evaluacién de recompensa o castigos al personal, tanto administrativos como

operativos.

c. Delegacion de autoridad

El administrador del taller debera indicar los objetivos, importancia, plazos y
ambito de responsabilidad de la persona en la que se delega, ya que se debe
tomar en cuenta que no a todos los empleados puede delegarse las mismas

funciones. Asimismo, debera procurar llevar a cabo lo siguiente:

e Delegar tareas completas y no por partes, ya que la persona que trabaja por
partes siente muy poco estimulo para hacerlo mas alla del minimo exigido.

e Laresponsabilidad de toda aclaracién sera solo de la persona que delega.

d. Desarrollo del proceso de empoderamiento

El administrador del Taller de Mecanica Automotriz estara a cargo de entrenar al
colaborador en las tareas a desarrollar (si éste no tuviere dichos conocimientos)
a través de la técnica denominada coaching, la cual se basara en los siguientes

pasos:
e Confidencialidad: se debera establecer entre el empleado y la persona que
delega, de mutuo acuerdo, que la informacién proporcionada no podra ser

divulgada a otros empleados.

e Notas: si se guardan notas sobre las sesiones de empoderamiento, se
deberan guardar en un lugar seguro, lejos de otros empleados.
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e Ubicacion: cada sesion debera tener lugar donde no vayan a ser molestados
por otros empleados o tecnologia (teléfono, computadoras, impresoras, etc.).
Deben asegurarse de que pueden hablar normalmente, sin temor a ser
escuchados por casualidad

e Hora: deberan escoger una hora conciente del dia. Asimismo, asegurarse de
gue ambos han acordado la hora de comienzo y de finalizacion, de modo que
pueda centrarse en una sesion productiva entre esos limites. Ademas,
deberan controlar el tiempo, para que el empleado pueda permanecer

concentrado en sus objetivos.

e. Seguimiento

Se deberan establecer plazos como puntos de control. EI administrador siempre

debera supervisar el trabajo que se delega.

3.4.4.5 Admision de personal

a. Reclutamiento del personal

El reclutamiento es un proceso en donde se puede identificar y atraer a la
empresa el solicitante adecuado para ocupar una vacante; su objetivo es tener el
mayor numero de personas disponibles que retnan los requisitos que la empresa
necesita cubrir. Por tal motivo, el Taller de Mecanica Automotriz debe contar con
un proceso formal de reclutamiento que dote a la empresa de personas para las

vacantes disponibles, por lo que a continuacién se detalla dicho proceso a seguir:
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a.1l Fases del proceso de reclutamiento

a.1.1 Requisicion de colaboradores

La requisicion del personal surgira de la necesidad de cubrir puestos vacantes, ya
gue la ocupacion de ésta es indispensable para el desarrollo de las operaciones. En
ese sentido, las vacantes en la empresa podran surgir a causa de despido de
personal, creacion de nuevos puestos, por renuncia o por aumento en el volumen de

trabajo.

Tan pronto se presente la existencia de una vacante, el supervisor de mecénica o el
administrador deberan tener una boleta de requisicion (Véase anexo 29) y sera este

altimo (administrador) el encargado de realizar la convocatoria.

a.2 Fuentes de reclutamiento

El administrador del taller deberd realizar la busqueda de los posibles candidatos en
las fuentes de reclutamiento de personal que existen, ya que esto le dara la
oportunidad de obtener a la persona mas adecuada para la plaza vacante; las

fuentes de reclutamiento seran las siguientes:

a.2.1 Reclutamiento interno

Los empleados del Taller de Mecanica Automotriz constituyen una fuente
esencial de posibles candidatos para una vacante, por lo que el administrador
podra hacer una convocatoria a todos los trabajadores que aspiren llenar la
plaza. La ventaja del reclutamiento interno es que los colaboradores ya estan
familiarizados con la organizacién y poseen informacion detallada acerca de los

procedimientos de la misma.
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En ese sentido, para que el administrador del taller efectie un reclutamiento

interno eficaz, debera tomar en cuenta lo siguiente:

e La informacion sobre la plaza vacante sera anunciada en boletines y éstos
estaran colocados en la cartelera de la empresa o seran entregados

directamente a los empleados a través de memorandums.

Una vez los empleados apliquen para dicha vacante, el administrador debera

tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Revision de los registros del personal (hoja de vida y expediente), ya que alli
se podran identificar a los colaboradores que se han desempefado
eficazmente en la empresa y que tienen las cualidades, conocimiento y

experiencia para ejercer la posicién vacante.

e Revision de las capacitaciones y entrenamientos que poseen los empleados.

a.2.2 Reclutamiento externo

Entre las fuentes de reclutamiento externo a las que debera recurrir el
administrador para captar a los futuros aspirantes se encuentran las siguientes

(ordenadas cada una segun como se debera proceder):

e Candidatos espontaneos: seran todos aquellos candidatos que se
presentan al Taller de Mecénica Automotriz para dejar su curriculum vitae. El
administrador sera el encargado de recibirlos y archivarlos y cuando exista
una vacante dentro de la empresa, éste evaluara los mejores expedientes y
les notificara via telefonica la plaza vacante, informandoles el dia en que

deben presentarse al taller si estos llegaran a estar interesados.
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De no encontrar un aspirante por medio de candidatos espontaneos, el
administrador podra reclutar candidatos a través de recomendaciones de otros

empleados como se explica a continuacion:

e Recomendaciones de los empleados de la empresa: los empleados del
Taller de Mecanica Automotriz podran recomendar a personas para las
vacantes que surjan lo cual se considera ventajoso, ya que en posiciones
muy especializadas pueden conocer colegas que pudieran llenarlas. El
administrador preguntara a los colaboradores de la empresa si conocen
alguna persona que pudiera ocupar la vacante existente y de ser afirmativa la
respuesta, éste brindara la informacién sobre el dia que se llevara a cabo la

convocatoria para que los colaboradores puedan trasladarla a los aspirantes.

Por otro lado, el administrador también podr& colocar un anuncio en la prensa
para atraer candidatos a la empresa cuando asi se requiera o cuando no se

hayan reclutado aspirantes con las fuentes antes mencionadas.

e Anuncios de prensa: los anuncios en los periodicos también serviran para
buscar candidatos. Los anuncios deberan ser redactados incluyendo los

siguientes elementos:

- Titulo de la posicién y el area

- Requerimientos (Experiencia, habilidades, conocimientos vy
educacioén)

- Direccidn fisica de la empresa, asi como el dia y la hora en que los
candidatos deberan entregar el curriculum vitae. (Véase anexo 30)
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El anuncio debera ser publicado en Prensa Libre (diario de mayor circulacién a
nivel nacional) el dia lunes, ya que en dicho dia se publica un suplemento de

empleos y es cuando mas personas hacen uso de dicha seccion.

b. Seleccion del personal

Esta es la fase de mayor importancia en la admision de personas, puesto que de
ella dependera que los resultados de dicha admision sean los esperados o no.
Como se comprob6 en el diagnostico efectuado, el Taller de Mecanica
Automotriz no utiliza las técnicas mas idoneas para que las personas elegidas se
conviertan en las correctas para el puesto vacante. Por tal motivo, la empresa
debera establecer un programa de seleccion de personal orientado a la
comprobacion y verificacion de sus conocimientos, habilidades y aptitudes. Con
una adecuada seleccion, el Taller de Mecénica Automotriz podra cubrir puestos

de trabajo de acuerdo a las especificaciones y necesidades del mismo.

Las actividades que debera realizar el administrador para ejecutar el proceso de

seleccion seran las siguientes:

b.1 Recepcién de curriculum vitae

Para iniciar el proceso de seleccion, los candidatos que fueron reclutados (de
forma externa) deberan entregar su curriculum vitae el cual proveera de
informacion y referencias sobre su educaciéon y sus antecedentes laborales, esto
para estudiar el historial de empleo para las entrevistas. La persona encargada

de recibir y evaluar los curriculum sera el administrador del taller.
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b.2 Evaluacion y seleccién de los candidatos que llenan los requisitos

El administrador del taller debera evaluar y seleccionar a los candidatos que
cumplan con los requisitos de la empresa, tomando como base para la

evaluacion y seleccién de candidatos las descripciones técnicas de puestos.

Posteriormente, de haber tomado Ila decision sobre los candidatos
seleccionados, el administrador debera informarles via telefénica el dia en que

estos deberan presentarse a la empresa para realizarles la entrevista preliminar.

Los curriculum que no cumplieron con los requisitos de la empresa, deberan ser
destruidos en un término de treinta dias. Esta tarea debera ser realizada por el

asistente de administracion del taller.

b.3 Entrevista preliminar

El administrador del Taller de Mecanica Automotriz debera entrevistar a cada
aspirante para a evaluar su capacidad para el puesto. La entrevista permitira la
comunicacion en dos sentidos: el administrador obtendra informacion sobre el

solicitante y éste sobre la organizacion.

Es importante aclarar en el caso del area de taller, que la entrevista sera
realizada por el administrador y el supervisor de mecéanica. En dicha entrevista se
deben evaluar aspectos del curriculum tales como experiencia, estabilidad

laboral y datos que no estan claros.

b.4 Prueba de conocimientos

Luego de realizada la entrevista, se debera llevar a cabo una prueba teédrica

(Véase anexo 31) con la cual se mediran los conocimientos que el aspirante
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posee sobre mecénica (dicha prueba serd para aspirantes al area de taller); la
misma debera ser aprobada con un puntaje minimo de 80 puntos y contara con

25 preguntas con un valor de 4 puntos cada una.

b.5 Prueba de desemperiio

El supervisor de mecanica debera realizar una prueba de desempefio que le
ayudara a observar la habilidad de los candidatos para ejecutar ciertas funciones
de su puesto (para aspirantes al area del taller); ésta consistira en realizar el
diagnostico y reparacion de un problema mecénico. Con la realizacion de ésta
prueba, el supervisor podra auxiliarse de una boleta de calificacion (Véase anexo
32) con la cual podra examinar las habilidades del candidato en el ambiente de
trabajo. El candidato debera obtener un punteo minimo de 15 puntos y la boleta

contendr& 4 items con un valor de 5 puntos cada uno.

b.6 Investigacién de antecedentes

El administrador del taller debera verificar los datos y referencias, proceso que
debera llevarse a cabo via telefénica con el objetivo de constatar la veracidad de

la informacién suministrada.

b.7 Entrevista final

Con el objetivo de saber como actud el candidato en el pasado o como lo haria
en el futuro, el administrador deberd realizar una entrevista final con la finalidad

de detectar los conocimientos, habilidades y actitudes que posee el candidato.

Cada puesto de trabajo requiere competencias diferentes pero, en general, las
gue mas deberan analizarse en la entrevista son las ganas de trabajar, la

capacidad de comunicacion y de adaptacién, la capacidad de aprendizaje y de
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trabajo en equipo, la orientacion al cliente, la empatia y la flexibilidad para

adaptarse a los cambios.

En el anexo 41 se muestran una serie de preguntas que el administrador de la
empresa podra llevar a cabo en la entrevista final para evaluar las competencias

del aspirante.

b.8 Seleccioén final

El administrador del Taller de Mecanica Automotriz debera finalmente
seleccionar, tomando en cuenta los resultados en conjunto tales como los de la
entrevista preliminar, la prueba tedrica, de desempefio y la entrevista final, asi
como sus antecedentes; cuando el administrador haya tomado una decision,
debera informar al seleccionado a través de una llamada telefénica informandole

sobre su decision.

b.9 Contratacion del personal

Conocido los resultados en la seleccion del personal, se debera proceder a
preparar el contrato el cual establecerd la relacion legal entre el colaborador y la
empresa; en éste, el empleado se comprometera a prestar sus servicios y la
empresa a retribuirle econdmicamente mediante una remuneracion vy

prestaciones conforme a la ley.
Asimismo, se deber& considerar en el contrato el periodo de prueba, tiempo en el

qgue el colaborador sera observado en relacién a sus conocimientos y aptitudes,

el cual estara comprendido por un periodo de 2 meses.
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c. Induccién del nuevo personal

Formalizada la incorporacion del colaborador de acuerdo al contrato, se debera
proceder a su ubicacion en el puesto de trabajo a desempeniar; para ello, se le

informaré sobre:

e La organizacion de la empresa, servicios que ofrece la misma y sus
principales funciones

e La ubicacion de su puesto dentro del organigrama de la empresa.

e Los objetivos y valores de la empresa

e Las politicas generales del personal

e Las reglas generales de disciplina

e Recorrer la empresa

e Explicacion sobre las reglas basicas de seguridad

e Existencia del reglamento interno de trabajo

e Debe ser presentado a los colaboradores de su nuevo centro de trabajo

e Explicarle en forma general en qué consistira su trabajo.
La persona encargada de realizar este proceso sera el administrador; asimismo, se
propone la utilizacion de la guia de induccion para el nuevo colaborador, la cual

servira como apoyo para brindar dicha induccion al administrador. (Véase anexo 33)

En el anexo 34 se muestran los procedimientos para llevar a cabo la admision

del personal, asi como la induccién de los colaboradores.
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c. 1 Costo de la guia de induccién

A continuacién, se detalla el costo que la empresa deberd costear para

implementar la guia de induccion del personal.

CUADRO 25
COSTO DE IMPRESION DE LA GUIA DE INDUCCION
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcién Costo unitario Costo Total

Impresion y encuadernado con
] . ] Q 14.25 Q42.75
anillo metélico de 3 guias

Fuente: Investigacion de campo. Junio 2010

3.4.5 Control de la estrategia

Para mantener el control y la continuidad al desarrollo de los colaboradores, el
propietario y el administrador del Taller de Mecanica Automotriz deberan
contratar una empresa especializada en estudios de recursos humanos que
evalien la capacitacion de los colaboradores mediante una evaluacion del
desempeiio, la motivacion con un estudio del clima laboral y la captacion de
personas con un estudio de rotacion de personas, esto para continuar
desarrollando técnicas, habilidades y conocimientos a los trabajadores de la

empresa.

3.4.6 Presupuesto total de la estrategia

En el cuadro 26 se muestra el costo total para la implementacién de la estrategia

de una cultura organizacional.
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Cuadro 26
COSTO DE APLICACION DE TECNICAS I?ARA BRINDAR UN SERVICIO DE
CALIDAD TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

del servicio al cliente

Descripcion Unidad | Costo unitario Costo total

Guia de motivacion L L Q 2,770.00
Guia de capacitacion o _ Q1,410.00
Guia de induccion del

3 Q14.25 Q42.75
personal
Guia orientada a la calidad

12 Q 16. 25 Q 195.00

Empresa especializada en
estudio de clima

organizacional

Segun empresa
contratada

Total

Q4,417.75

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

3.4.7 Plan de accién de la estrategia

En el cuadro 27 se muestran las actividades que deberan llevarse a cabo para la
aplicaciéon de la estrategia de una cultura organizacional; asimismo, se detallan
los responsables de cada actividad indicando también fecha de inicio y

finalizacion, asi como el costo respectivo de cada tarea.
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Cuadro 27
PLAN DE ACCION DE LA APLICACION DE TECNICAS PARA BRINDAR UN SERVICIO DE CALIDAD
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Empresa: Taller de Mecéanica Automotriz

Fecha: Afio 2011

Estrategia 3: Implementacion de una cultura organizacional con orientacion a brindar un servicio de calidad

Objetivos: desarrollar en el cliente interno habilidades y actitudes hacia el servicio

Tacticas Actividades Responsable Inicio finalizacion Costo
Guia de motivacién Organizar y desarrollar los Propietario y/o Enero 2011 Diciembre 2011 Q 2,770.00
incentivos motivacionales administrador
Contactar empresa especializada L
. o ) Propietario y/o o
Guia de capacitacion e implementar el desarrollo del o Enero 2011 Diciembre 2011 Q 1,410.00
administrador
personal
} ] y Impresion y encuadernado con Propietario y/o
Guia de induccién del personal ) - o Enero 2011 Enero 2011 Q 42.75
anillo metélico administrador
. ) y Propietario y/o
Guia orientada a la calidad del Impresion y encuadernado con o
o ) ) . . administrador Enero 2011 Enero 2011 Q 195.00
servicio al cliente anillo metalico de doce guias
Propietario y/o Segln
Estudio de clima organizacional Contratar empresa especializada administrador Diciembre 2011 Diciembre 2011 empresa
contratada
TOTAL Q 4, 417.75

Fuente: investigacion de campo, junio 2010
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3.5 Estrategia 4: Aplicacion de la mezcla promocional para dar a conocer el

servicio que ofrece el Taller de Mecanica Automotriz

Para promover el servicio que ofrece el Taller de Mecanica Automotriz, se deben
precisar las acciones que han de seguirse para la realizacion de la mezcla
promocional. En ese sentido, entre las variables de dicha mezcla promocional se
aplicaran las siguientes: publicidad, promocion de ventas y marketing directo,

esto determinado por las caracteristicas del servicio y la organizacion.

3.5.1 Definicion de la estrategia

La estrategia para la aplicacion de la mezcla promocional, propone a la empresa
una serie de tacticas para captar la atencién del cliente, esto a través de la
publicidad; ademas, las promociones de venta para obtener ventas a corto plazo
por medio de descuentos y regalos y marketing directo, el cual servira para

establecer una relacion directa con el usuario.

3.5.2 Objetivos de la estrategia

e Informar al cliente externo del Taller de Mecanica Automotriz a través de
publicidad y marketing directo para dar a conocer los servicios y promociones
gue se ofrecen.

e Ofrecer beneficios por preferencia al cliente externo del Taller de Mecanica

Automotriz a través de un programa de promociones para lograr mantener la

cartera de clientes.
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3.5.3 Beneficios de la estrategia

e A través de la aplicacién de la mezcla promocional, la empresa podra dar a

conocer el servicio que ofrece lo que le permitird incrementar las ventas.

e El Taller de Mecanica Automotriz logrard posicionarse en la mente de los

usuarios.

3.5.4 Tacticas de la estrategia

Para poner en marcha la presente estrategia, se recomienda al Taller de

Mecanica Automotriz llevar a cabo las tacticas que se presentan a continuacion:

3.5.4.1 Creacién de un slogan

Con el objeto de promover el servicio que ofrece el Taller de Mecanica
Automotriz, se deben precisar las acciones que se utilizaran para la realizacion
de la campafa publicitaria. No obstante, antes de abordar dichas acciones, se
hace necesario mencionar que la empresa no cuenta con un slogan establecido.
Por ello, se recomienda la utilizaciéon de un slogan que proyecte la seguridad que

brinda el taller a los usuarios.

Por lo tanto, se propone la utilizacién del siguiente slogan: “Para nosotros tu
vehiculo y ta son lo primero” (Véase figura 4), el cual llamara la atencion de los
clientes y generara expectativa en estos para informarse de cuél es la mision
principal del Taller de Mecanica Automotriz y qué beneficios le pueda dar éste.
Asimismo, se utilizara en todas la piezas publicitarias propuestas a la empresa en

la mezcla promocional.
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FIGURA 4
SLOGAN PROPUESTO PARA EL TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Fuente: investigacién de campo, junio 2010

3.5.4.2 Publicidad para informar al cliente externo

Esta tactica consistira en concertar diferentes medios de comunicacion y enviar
un mensaje informativo sobre el servicio que brinda el Taller de Mecanica

Automotriz, esto por medio de una campaiia publicitaria.

En ese sentido, a través de la campafia publicitaria se captara la atencién de los
clientes del servicio de mecanica para que estos lo consuman en la empresa;
con esto, se desea que el taller mantenga su cartera de clientes y obtenga otros
(potenciales).

a. Desarrollo de la campafia publicitaria

Antes de presentar la camparfia publicitaria que tiende a cumplir con los objetivos

propuestos, se deben considerar los siguientes aspectos:

160



a.1l Objetivos

e Estimular a los clientes a que utilicen el servicio que ofrece el Taller de

Mecéanica Automotriz haciendo uso de carteles externos.

e Informar al usuario sobre los beneficios que adquiere al recibir los servicios

que ofrece el Taller de Mecénica Automotriz a través de afiches y volantes.

a.2 Descripcion del servicio

El servicio de mecanica que ofrece el Taller de Mecanica Automotriz a toda
persona que posee un automotor se divide en dos clases: el servicio preventivo,
gue se refiere a la revision del vehiculo para su correcto funcionamiento antes de
gue suceda cualquier problema y servicio correctivo, que se refiere a la
reparacibn o cambio de piezas automotrices después de ocurrido algun

desperfecto en el automovil.

a.3 Grupo objetivo

El grupo objetivo esta compuesto por hombres y mujeres mayores de 18 afios de
edad, que posean uno o mas vehiculos, que habiten en el municipio de Mixco del
departamento de Guatemala y que estén comprendidos en los niveles
socioecondmicos media y media alta.

a.4 Habitos de medios

De acuerdo a la investigaciéon realizada al cliente externo, éstos manifestaron

gue, actualmente, utilizan los volantes y la comunicacion de boca en boca para

informarse de los servicios de mecanica. Asimismo, a través de dicha

161



investigacion y de acuerdo a los gustos y preferencias de los clientes, se propone
al Taller de Mecéanica Automotriz publicitar los servicios que ofrece a través de

los siguientes medios de apoyo:

e Cartel externo
e Volantes
e Afiches

a.5 Técnicas publicitarias

e Manera: informativa

e Tono: confiable y seguro

a.6 Técnicas de medios

e Anuncio en materiales impresos

e Anuncio en exteriores

a.7 Concepto publicitario

Los anuncios que defina el Taller de Mecanica automotriz deben comunicar al
usuario el servicio que ofrece la empresa, resaltando para ello la importancia que
tiene cada cliente para la compafiia. Dicho anuncio debera presentarse con un
tono confiable y seguro y de manera informativa.

a. 8 Duracion de la campafia publicitaria

De acuerdo a los objetivos de la campafia publicitaria, el Taller de Mecanica

Automotriz debera efectuar estas actividades por el lapso de 6 meses a partir de
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enero 2011 efectuando los controles respectivos y, de acuerdo a los resultados
obtenidos, prorrogarla seis meses mas obedeciendo a la decision de la

administracion de la empresa.

a.9 Selecci6én de medios

e Afiches: se selecciond este medio para convencer a los usuarios a emitir sus
qguejas y sugerencias y para publicitar la empresa, ya que permitird ser leido
rapidamente capturando la atencion del cliente.

e Carteles externos: con la seleccion de este medio se llegara a mas usuarios,
ya que su colocacidon permitird una mayor exposicion publicitaria ante los
clientes externos y clientes potenciales.

e Volantes: con la eleccién de este medio se busca informar sobre los servicios
gue ofrece el taller a los conductores que transitan por la calzada Roosevelt,
asi como a clientes potenciales que viven o trabajan cerca de éste, ya que es

un medio muy practico de repartir entre el publico objetivo.
a.10 Estrategia de medios
A continuacion se describen cada uno de los medios de apoyo seleccionados
gue se utilizaran para dar a conocer el servicio que ofrece el Taller de Mecénica
Automotriz:
a.10.1 Afiche
Este medio cumplird una doble funcién: estimularéa al usuario a presentar quejas
y/o sugerencias para brindarle un mejor servicio y ademas, publicitara el logo y el

nuevo slogan del Taller de Mecanica Automotriz. Dichos afiches se colocaran en

las areas més frecuentadas por el cliente externo siendo estas las siguientes: la
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oficina del administrador, el area de taller, la sala de espera donde este aguarda

a ser atendido, asi como en secretaria y la oficina del

administracion. (Véase anexo 16)

asistente de

En ese sentido y como se explico en la estrategia “mantenimiento y recuperacion

del servicio para incrementar la satisfaccion y lealtad en el cliente externo”, el

afiche estara disefiado de la siguiente manera:

- Logotipo de la empresa
- Slogan de la empresa

- Texto breve y conciso de lectura facil

- Colocacion del teléfono, correo electronico, pagina Web y direccion del

taller de mecénica de donde se podran presentar las quejas y

sugerencias. Estos se detallan en la parte central del afiche

- Las dimensiones del afiche es de 45 cm de ancho* 65 cm de alto

- La gama de colores son los azules, utilizados en el logotipo del taller.

e Presupuesto

A continuacion se detalla el costo en que incurrira la empresa al implementar los

afiches dentro de la misma. (Ver cuadro 28)
Cuadro 28

COSTO DE APLICACION DEL AFICHE
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Medio Frecuencia | Cantidad Costo | Costo Total
Unitario
Impresién de afiche a full
color, en papel afiche brilloso. | Exhibicién 6 meses 10 Véase

45cm*65cm

estrategia 1

Fuente: investigacion de campo, junio 2010
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a.10.2 Volante

Se propone el disefio de dos volante a la empresa que a continuacion se

describen:

a.10.2.1 Volante informativo

Buscard incentivar al cliente externo a informar a otras personas sobre el Taller
de Mecanica Automotriz para generar una publicidad de boca en boca. (Véase
anexo 13) El volante contendra los siguientes datos:

- Nombre de la empresa para atraer la atencion.

- Slogan de la empresa.

- Informacion.

- Colocacion del numero de teléfono, correo electronico, pagina Web y
direccién del taller de mecénica (éstos se detallaran en la parte inferior del
volante).

- El tamafo del volante sera de % carta

Asimismo y como se detall6 en la estrategia “mantenimiento y recuperacion del
servicio para incrementar la satisfaccion y lealtad en el cliente externo”, el volante
serd entregado en los meses de febrero, marzo y abril por la secretaria de
administracion al cliente externo al momento de que se le extiende su factura,
explicando la dindmica de la promocién y el beneficio que se obtendra al

realizarla.

e Presupuesto

A continuacién se detalla el costo en que incurrird la empresa al implementar la

reparticion de volantes informativos. (Ver cuadro 29)

165



Cuadro 29
COSTO DE APLICACION DE VOLANTE INFORMATIVO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Medio Frecuencia Cantidad Costo Costo Total
Unitario
Impresion de Véase estrategia
Personal 3 meses 1,000 _
volantes 1

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

a.10.2.2 Volante publicitario

Con el disefio y reparticion de este volante, se pretende dar a conocer el servicio
gue proporciona el Taller de Mecanica Automotriz a los conductores que
transitan sobre la calzada Roosevelt, ya que frente a la empresa se encuentra
localizado un semaforo que permitird la reparticion de los mismos, asi como en

las areas cercanas a éste (casas y comercios). (Véase anexo 35)

La reparticion del volante se debera realizar el ultimo sdbado de cada mes de
enero a junio asignando 500 volantes por dia; para esto, el administrador sera la

persona encargada de contratar a un joven que lleve a cabo dicha accion.

El volante contendra lo siguiente:

- Nombre del Taller de Mecanica Automotriz.

- Denominacion de la empresa.

- Logotipo y slogan de la empresa.

- Servicios que ofrece el taller.

- Colocacion del numero de teléfono, correo electronico, pagina Web y
direccién del taller de mecéanica (éstos se detallaran en la parte inferior del
volante).

- El tamario del volante sera de ¥ carta
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e Presupuesto

A continuacioén se detalla el costo en que incurrira la empresa al implementar la

reparticion de volantes publicitarios. (Ver cuadro 30)

TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Cuadro 30
COSTO DE APLICACION DE VOLANTE PUBLICITARIO

Descripcion Medio Frecuencia | Cantidad Costo Costo
Unitario Total
Impresion de volantes Personal 6 meses 3,000 o Q 525.00
Contratacion de repartidor de Q100.00
1 ; Q 600.00
volantes por dia

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

a.10.3 Rotulaciéon del vehiculo

En relacién con el cartel externo, el Taller de Mecanica Automotriz cuenta con un
vehiculo como se describio en el capitulo Il. Por lo tanto, éste es visto por miles
de personas diariamente cuando esta circulando y también cuando éste no es
utilizado (se encuentra parqueado y expuesto en una de las calzadas mas
transitadas del municipio de Mixco), por lo que es una buena opcion para que se
le informe al usuario sobre el servicio que ofrece el Taller de Mecanica

Automotriz.

La rotulacién del vehiculo consistira en calcomanias disefiadas para colocarlas
en los vidrios laterales de la parte de atras del automovil, asi como en el vidrio
trasero y lo hara una empresa especializada en este tipo de publicidad. (Véase

anexo 36)
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El disefio de las calcomanias colocadas en el automovil contendra lo siguiente:

- Nombre del Taller de Mecanica Automotriz.

- Denominacion de la empresa.

- Logotipo y slogan de la empresa.

- Colocacion del numero de teléfono, correo electronico, pagina Web y
direccion del taller de mecanica donde se podra obtener informacion del

servicio.

La rotulacion del vehiculo debera estar colocada en el vehiculo por seis meses

siendo éstos los meses de enero a junio del 2011.

e Presupuesto

A continuacién se detalla el costo en que incurrird la empresa al implementar

carteles externos en el vehiculo de la empresa. (Ver cuadro 31)

Cuadro 31
COSTO DE APLICACION DE ROTULACION DEL VEHICULO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Medio Frecuencia | Cantidad | Costo Unitario Costo
Total

Rotulacion del o
) Exhibicion 6 meses 3 Q400.00
vehiculo

Fuente: investigacién de campo, junio 2010
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a.10.4 Cartel externo para identificacion del negocio

Como se menciond, el Taller de Mecéanica Automotriz se encuentra ubicado

sobre una de las calzadas mas transitadas diariamente por miles de personas

(Calzada Roosevelt) y ademas cuenta con dos entradas a la vista del publico, por

lo que deberéa colocar carteles externos en la parte superior de cada entrada, ya

gue de esta manera dara a conocer al publico la existencia del taller y

recordarles el mismo. (Véase anexo 37) El cartel externo estara disefiado de la

siguiente manera:

- Logotipo de la empresa para atraer la atencion.
- Denominacion de la empresa.

- Nombre de la empresa

- Slogan de la empresa

- Colocacion del numero de teléfono, pagina Web y correo electronico

donde se podra obtener informacion del servicio.

e Presupuesto

A continuacién se detalla el costo en que incurrird la empresa al implementar la

colocacion del cartel externo en la empresa. (Ver cuadro 32)
Cuadro 32
COSTO DE APLICACION DEL CARTEL EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Medio Frecuencia | Cantidad Costo Costo
Unitario Total
Cartel externo Exhibicién 6 meses 1 Q1,440.0 Q1,440
(2mtrs.* 18mtrs) 0
Cartel externo Exhibicién 6 meses 1 Q 480.00 Q 480.0
(2mtrs * 6mtrs)

Fuente: investigacion de campo, junio 2010
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a.11 Presupuesto total de la campafia publicitaria

A continuacion se detalla el costo total que deberd desembolsar la empresa en el

lanzamiento de la campafa publicitaria propuesta. (Ver cuadro 33)

Cuadro 33

PRESUPUESTO TOTAL DE LA CAMPANA PUBLICITARIA

TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Descripcion Medio Frecuencia Cantidad Costo Costo
Unitario Total
Impresién de afiche a full color,
en papel afiche brilloso. I Véase
Exhibicion 6 meses 10
45cm*30cm estrategia 1
Volantes informativos (tamafio Véase
. Personal 3 mes 1,000 -
media carta) estrategia 1
Volantes publicitarios (tamafio
media carta) Personal 6 mes 3,000 Q 525.00
Contratacién de un persona para Q 100.00
. 6 meses 1 Q 600.00
reparticion de volantes por dia
Cartel externo (2mtrs.* 18mtrs) Exhibicion 6 meses 1 Q1,440.00 Q1,440
Cartel externo (2mtrs * 6mtrs) Exhibicion 6 meses 1 Q 480.00 Q 480.0
Rotulacion del vehiculo Exhibicion 6 meses 3 Q400.00
Total | Q3, 445.00

Fuente: investigacién de campo, junio 2010

a.12 Plan de medios

En el siguiente cuadro se detallan los meses asi como las semanas en que se

deberan publicitar cada uno de los medios seleccionados en la campafa

publicitaria propuesta para el Taller de Mecanica Automotriz. (Véase cuadro 34)
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Cuadro 34
PLAN DE MEDIOS
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Afiche

Volante

informativo

Volante

publicitario

Rotulacién del

vehiculo

Cartel externo

Fuente: investigacion de campo, junio 2010
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a.13 Control

Para el debido control e impacto de la campafa publicitaria que el Taller de
Mecénica Automotriz debe implementar, se encuestara al cliente externo a través
de una boleta la cual se realizara dos meses después de haber iniciado la
campanfa publicitaria; la misma se aplicara al usuario al inicio del servicio, siendo
el asistente de administracion la persona encargada de esta tarea quien
posteriormente, deberd realizar un informe que sera evaluado por el

administrador para controlar el impacto de dicha campafa. (Véase anexo 38)

3.5.4.3 Plan promocional y marketing directo

El plan promocional y marketing directo es una tactica que consistird en la
coordinacion de ambas herramientas de la mezcla promocional para comunicar
al usuario las promociones existentes, ya que éste adujo en el diagnostico

situacional que le gustaria dicha comunicacién por mailing.

En ese sentido, se utlizara el correo electronico como herramienta de
comunicacién para informar a los clientes sobre las promociones que ofrecera el

Taller de Mecanica Automotriz.

Por lo tanto, el Taller de Mecanica Automotriz debera crear un correo electrénico
a través de un proveedor basado en la Web como Hotmail, ya que es un
proveedor gratuito que permite recibir y enviar correos electronicos de manera
rapida, asi como adjuntar cualquier clase de documento (archivo y/o foto) para su
envio. El correo electrénico se colocard en los afiches, volantes y carteles
externos para darlo a conocer al publico. En ese sentido (y como se hizo ver en
la estrategia de mantenimiento y recuperacion del servicio para incrementar la
satisfaccion y lealtad en el cliente externo), se le recomienda a la empresa la
siguiente direccion electronica (Véase figura 5)
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Figura5
CORREO ELECTRONICO PROPUESTO PARA EL
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

a. Objetivos

Utilizar la tecnologia para comunicarse con los usuarios del Taller de
Mecanica Automotriz a través del correo electronico para informarle sobre las

promociones que tendra la empresa.

Conseguir una respuesta inmediata de consumo del cliente externo del Taller
de Mecanica Automotriz, a través de las promociones propuestas.

. Desarrollo de tactica

Cupo6n de descuento: estd promocion consiste en ofrecer un 10% de
descuento en el proximo servicio que solicite el cliente cumplearfiero, este sera
enviado a través de correo electrénico. (Véase tactica tarjeta y cupon de

descuento de cumplearfios al cliente externo)

Regalo: esta promocién consistirda en la entrega de paraguas con el logotipo
del Taller de Mecéanica Automotriz. A través del correo electronico sera
enviada la informacion de dicha promocién. (Véase tactica promocién en

invierno)
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e Vale canjeable: esta promocion consistird en el envio de un vale canjeable a
los clientes frecuentes de la empresa por un pastel de temporada en la época
navidefia. Este serd enviado a través del correo electrénico. (Véase tactica
tarjeta navidefia y vale de regalo a clientes frecuentes )

e Descuento por recomendacion: este descuento consiste en ofrecer un 10%
de descuento en el servicio a la persona que recomiende el Taller de
Mecanica Automotriz, asi como a la nueva persona que visita el taller por

dicha recomendacién (Véase tactica publicidad de boca en boca)

b.1 Creacion de una pagina Web

Para que los clientes actuales y potenciales del Taller de Mecanica Automotriz
puedan adquirir informacion rapida y accesible desde cualquier lugar, se propone
la creacion de una pagina Web que permita a los usuarios acceder a la obtencion
de datos importantes sobre el servicio y promociones de la empresa; ademas,

podran contactarse con el taller de mecanica a través de ésta.

La pagina Web serd una fuente de informacion adaptada para la World Wide
Web (WWW) y accesible mediante un navegador de Internet. Esta informacion se
presentara en formato HTML. Sera cargada de una computadora local, la cual

servira de Host (anfitrion).

Se sugiere a la administracion del taller crear la pagina Web en Internet a través

de una empresa especializada de la cual se obtendra lo siguiente:
e Catalogo en linea para promover servicios y promociones con informacion

detallada y fotos

e Formulario de contacto para interactuar con los visitantes
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e Publicacioén y alojamiento por un afio

e Nombre de dominio (www.empresa.com)

e Estructura interna del sitio optimizada para los principales motores de
busqueda (Google, Yahoo, Bing,etc.)

e Acceso al panel de control para modificar o actualizar cualquiera de las
paginas del website y catalogo.

e Asesoria y soporte técnico.

e Todo incluido por un afio

La direccion de la pagina Web a la que los clientes pueden acceder en un sitio de
Internet sera www.symdeagencia.com; a continuacion se presenta la

informacion a la cual se podra acceder.

Para que los clientes puedan acceder y contactarse con el Taller de Mecéanica
Automotriz deberan tener conexién a un sitio Web en donde ingresen la direccién

de la empresa. (Véase anexo 39)

Igualmente, se muestran los siguientes links donde los usuarios o clientes
potenciales, pueden informarse acerca de la empresa, catalogo de servicios y

promociones y formulario de contacto.

e Quienes somos: en ésta seccion los clientes podran encontrar informacion

sobre los antecedentes del Taller de Mecénica Automotriz. (Véase anexo 39)
e Servicios y promociones: dentro de ésta seccién, las personas podran conocer

mas detalladamente todo lo relacionado sobre el servicio y promociones del

taller (Véase anexo 39.1)
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e Novedades: los visitantes podran encontrar en esta seccion informacion

relacionada con la mecanica automotriz (Véase anexo 39.2)

e Contactenos: en ésta seccion los clientes encontraran un formulario en el cual
podrd llenar con sus datos y enviar al Taller de Mecanica Automotriz cualquier
duda, sugerencia o comentario. (Véase anexo 39.3)

La direccion de la pagina Web se colocara en los afiches, volantes y carteles
externos para darla a conocer al publico; también, servira para informar a todos
aquellos clientes que no deseen dar sus datos personales pero deseen conocer
el servicio y promociones que ofrece el taller. La persona encargada de mantener
actualizados los datos de la misma sera la secretaria de administracion, asi como
de revisar la informacion proveniente de los clientes para darle el seguimiento

pertinente.

Al momento de presentarse cualquier problema con el manejo y control de la
pagina Web, la secretaria de administracion debera reportarlo inmediatamente al
administrador del taller de mecanica y éste pueda resolverlo lo mas pronto

posible.

c. Presupuesto total del plan promocional y marketing directo

Los costos de las promociones antes mencionadas ya estan incluidas en la
estrategia “mantenimiento y recuperacion del servicio para incrementar la
satisfaccion y lealtad en cliente externo”. También, se hace la observacion que el
Taller de Mecanica Automotriz ya cuenta con el servicio de Internet, por lo que no

implica solicitar el servicio para poder crear el correo electrénico.

176



d. Cronograma de actividades

En el cuadro 35 se detallan las fechas en que deberan ser realizadas las

promociones propuestas en el presente plan promocional y marketing directo.

e. Control

e Comparar el nimero de cupones y vales enviados, con aquellos que fueron

entregados por el cliente externo.

e Realizar un inventario de los paraguas regalados con los comprados para

controlar la efectividad de la promocién de invierno.

e Llevar una lista de los nuevos clientes que han sido recomendados por los
clientes actuales, esto con la finalidad de llevar un control sobre los
descuentos aplicados, asi como el incremento de la cartera de clientes.
(Véase anexo 40)

3.5.5 Plan de accion de la estrategia
En el plan de accion se detalla cada una de las actividades que deberan llevarse

acabo para la aplicacién de la mezcla promocional para dar a conocer el servicio

gue ofrece el taller de mecéanica automotriz. (Véase cuadro 36)
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Cuadro 35
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PROMOCIONALES
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Cup6n de
descuento

Regalo de
invierno

Descuento por
recomendacion

Vale canjeable .

Fuente: investigacion de campo, junio 2010
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Cuadro 36
PLAN DE ACCION PARA LA APLICACION DE LA MEZCLA PROMOCIONAL PARA DAR A CONOCER EL
SERVICIO QUE OFRECE EL TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Empresa: Taller de Mecanica Automotriz Fecha: Afio 2011

Objetivo: Captar la atencion del cliente externo y lograr ventas inmediatas

Tacticas Actividades Responsable Inicio finalizacién Costo
_ _ ) ) ) Véase
Afiche Informativo Impresion de afiches Empresa contratada Enero 2011 Junio 2011 )
estrategia 1
] ) » ] Propietario y/o Enero 2011 Junio 2011 Véase
Afiche Informativo Colocacion de 10 afiche o )
administrador estrategia 1
. ] Propietario y/o i
Volante informativo . o Febrero 2011 Febrero 2011 Véase
Impresion de volantes administrador )
estrategia 1
Propietario y/o .
L y o Enero 2011 Junio 2011
Volante publicitario Impresién de 3,000 volantes administrador Q 525.00
Persona para . o )
L Contratacion Administrador Enero 2011 Junio 2011 Q 600.00
reparticion de volantes
» . Colocacion del cartel en el .
Rotulacion del vehiculo ) Empresa contratada Enero 2011 Junio 2011 Q 400.00
vehiculo
Colocacion de un cartel en
Cartel externo cada una de las entradas del Empresa contratada Enero 2011 Junio 2011 Q 1,920.00
taller de mecéanica
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CONTINUACION, CUADRO 36

Contratacion de empresa

por cumpleafios

Pagina Web especializada para creacion Administrador Enero 2011 Enero 2011 Q800.00
de pagina Web
Tarjeta electrénica de .
i i . Secretaria de
navidad y vale Envio por correo electronico o . 15-12- 2011 15-12- 2011 | -
) administracion
canjeable
Anuncio de regalo en i . Secretaria de 1-5- 2011 1-5- 2011
o Envio por correo electronico o S N I B S
invierno administracion 15-5-2011 15-5-2011
Regalo de invierno Compra y entrega de Secretaria de Véase
o » Mayo 2011 Mayo 2011 )
(paraguas) paraguas administracion estrategia 1
o . Secretaria de
Correo electrénico Creacion del correo o » 5-1- 2011 5-1-2011 | @ -
administracion
Tarjeta electrénica y ) o
i i o Secretaria de Diciembre
Cupon de descuento Envio por correo electrénico o . Enero2011 | | -
administracion 2011

Fuente: investigacién de campo, junio 2010
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3.6 Presupuesto total de las estrategias propuestas

El costo total para la implementacién de las cuatro estrategias propuestas se

detalla a continuacién en el cuadro 37, el cual asciende a Q 22,373.25

Cuadro 37
PRESUPUESTO TOTAL DE LAS ESTRATEGIAS PROPUESTAS AL
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Estrategia Descripcién Total

Mantenimiento y recuperacién del servicio para incrementar la
satisfaccion y lealtad en el cliente externo

Actualizacion de la base de datos

Incentivos de consumo

Recordatorio de préximos servicios

Boleta para evaluacion del servicio

Creacion de un correo electronico para quejas y sugerencias | Q2.816.00
Afiche informativo para estimular las quejas y sugerencias
del cliente externo

Recepcién y manejo de quejas del cliente externo

Buzdn de sugerencias

Boleta para recuperacion del cliente perdido

Manual de normas y procedimientos

Mejoramiento del disefio y ambiente del servicio
2 o Crea-ci-én de un ;Iogan _ Q10, 894.50
e Publicidad para informar al cliente externo
e Plan promocional y marketing directo

Aplicacion de técnicas que permitan brindar un servicio de
calidad
e Guia de motivacion
e Descripciones técnicas del puesto
3 e Guia de capacitacion Q4,417.75
e Elaboracion de una guia orientada a la calidad del servicio al

cliente
¢ Asignacion de empoderamiento a colaboradores
e Admision del personal

Aplicaciéon de la mezcla promocional para dar a conocer el
servicio que ofrece el Taller de Mecanica Automotriz

4 e Creacion de un slogan Q4,245.00
e Publicidad para informar al cliente externo
e Plan promocional y marketing directo

Total Q22,373.25

Fuente: investigacién de campo, junio 2010

181



CONCLUSIONES

El Taller de Mecanica Automotriz no cuenta con estrategias que le
permitan brindar la calidad que el servicio al cliente requiere, como se
comprobd en el diagnostico situacional de la empresa por lo que es
necesario que se planteen propuestas que contribuyan a mejorar la

atencion al usuario.

La empresa objeto de estudio no cuenta con las herramientas necesarias
gue le permitan mantener y recuperar el servicio para lograr mantener la
cartera de clientes, asi como lograr los diferentes objetivos y metas

propuestas a corto y mediano plazo.

El Taller de Mecanica Automotriz no brinda un lugar agradable de espera
al cliente externo cuando éste aguarda a ser atendido, asi como un
esquema del servicio donde el usuario pueda observar el proceso del

mismo.

La empresa no ha implementado internamente un reforzamiento de la
cultura organizacional existente, lo que ha provocado que no se preste un

servicio adecuado al publico por parte del colaborador.

El Taller de Mecanica Automotriz no ha aplicado los elementos de la
mezcla promocional, lo que no permite al mismo informar al publico sobre
el servicio que ofrece, asi como persuadirlo para que éste solicite el

servicio de la empresa.

El taller no cuenta con informacion histérica de los usuarios que le permita
conocer la conducta de los mismos en cuanto al servicio, ya que no posee

una base de datos actualizada que almacene la informacion pertinente.
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7. El Taller de Mecanica Automotriz actualmente no brinda el servicio de
baterias para autos como lo hace la mayoria de los talleres que ofrecen el
servicio de mecanica, lo que provoca que la empresa se encuentre en

desventaja con sus competidores.
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RECOMENDACIONES

El Taller de Mecanica Automotriz debe aplicar las estrategias propuestas
anteriormente, las cuales consisten en el mantenimiento y recuperacion del
servicio, el mejoramiento del disefio y ambiente del servicio, la
implementacion de herramientas para brindar un servicio de calidad y la
aplicacion de la mezcla promocional, mismas que permitiran brindar un

servicio al cliente con la calidad requerida.

Para mantener y recuperar el servicio, la empresa debe implementar la
evaluacion del servicio, estimular las quejas y sugerencias del cliente externo,
dar seguimiento al servicio, un buzon de sugerencias, un correo electronico
para quejas y sugerencias y una boleta para el cliente perdido. Asimismo se
deben generar incentivos de consumo, recordatorios de préximos servicios y

una adecuada recepcion y manejo de quejas del cliente externo.

En el Taller de Mecanica Automotriz se debe implementar la colocacion de un
esquema del servicio. Asimismo, mejorar la evidencia fisica de la empresa a
través de una correcta sefalizacion del lugar, mejoramiento del lugar donde el
usuario aguarda a ser atendido, el uso de uniforme y gafete del empleado y
una boleta de control de entrega del automoévil que permitird reducir o eliminar

las fallas en el servicio.

Para optimizar la atencién por parte del colaborador, el taller debera
implementar herramientas que le permitan brindar eficientemente el servicio y

lograr satisfacer las necesidades del cliente.

La empresa debe implementar una campafia publicitaria que divulgue el
servicio que ofrece la empresa, asi como el disefio de un plan promocional y

marketing directo que permitira lograr ventas inmediatas.
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6. El Taller de Mecanica Automotriz debe renovar su base para registrar toda la
informacion pertinente acerca del cliente externo tal como sus gustos y

preferencias del servicio prestado.
7. El Taller de Mecéanica podra ofrecer el servicio de baterias, ya que este es

parte del servicio de mecanica; permitiéndole a la vez igualar los servicios que

ofrece las otras compafias.
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ANEXO 1
CALCULO DE LA MUESTRA DEL CLIENTE EXTERNO
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ UBICADO EN MIXCO

Se hizo necesario calcular la muestra adecuada de la poblacion que es
conveniente para garantizar la efectividad del estudio, para tal efecto se
desarrollo la formula estadistica que a continuacion se desarrolla. En este caso
se desconoce la desviacion estandar, por lo cual es necesario la utilizacion de
proporciones; esto debido a que es el primer estudio, Unico en su genero
realizado dentro de la empresa. En nivel de confianza muestral es de 95%, y el
error maximo de estimacion esperado es del 5%; los elementos anteriores son

utilizados en la siguiente formula para el calculo total de la muestra.

n= Z#P*Q*N
E2%(N-1) + Z2*P*Q
En donde
Z= el &rea buscada bajo la curva normal es de 0.4750; el area indica un valor de

Z=1.96

P=0.5

Q=05

N= 120

E=0.05

Al sustituir valores en la férmula, se tiene:

n= 1.962 *0.5*0.5*120
0.052*%(120-1)+1.962*0.5*0.5

n=  3.8416 *0.25*120
0.0025*(119)+3.8416*0.25

n=115.248
1.2579

n= 91.62= 92 encuestas a realizar



ANEXO 2

BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA AL CLIENTE PERDIDO

Objetivo: recopilar informacion que permitira establecer un diagnoéstico actual
respecto a la funcionalidad de la empresa y asi proponer estrategias de servicio
al cliente para mantener la cartera de clientes de un taller de mecanica
automotriz en la zona 2 de Mixco.

Instrucciones: su opinibn es muy importante para nosotros, por lo que le
agradecemos pueda contestar las siguientes preguntas, para mejorar nuestro
servicio. Por favor responda todas las interrogantes sin dejar ninguna en blanco.
La informacion solicitada serd manejada con estricta confidencialidad; muchas
gracias por su colaboracion.

Datos generales

a) Sexo
Femenino [ Masculino [

b) Edad:

c) Tiempo en el que requiere el servicio de mecanica (promedio)
Cada 2 meses Cada 3 meses
Cada 4 meses Otros (especifique)

d) Utiliza su vehiculo para
Trabajo Uso Personal ]
Otros (especifique)

1. ¢ Por qué motivo dejo de adquirir nuestro servicio?

Mala atencion — Mal servicio (mecénica) [
Precios altos ] Lentitud en la entrega ]
Otros (especifique) [ ]




2. ¢Present6 quejas al momento del problema?
Si ] No []

¢Por qué?

a) Si su respuesta es afirmativa, continle en la pregunta 3
b) Si su respuesta es negativa, continlie en la pregunta 4

3. ¢ Resolvieron su problema inmediatamente?

Sil:| No ]

¢Por qué?

4. ¢Continuaron comunicandose con usted después de dejar de solicitar el

servicio?
St No —

5. ¢Si la empresa le ofreciera mejoras en el servicio y/o beneficios econdmicos;

estaria dispuesto a regresar?
SiC] No []

6. ¢, Qué tipo de beneficios le gustaria recibir como incentivo por su compra?

Tarjeta de descuento [ Certificados de regalo [
Premios [ Servicios y/o productos gratis [
Otros (especifique) [

iMuchas gracias por su colaboracién!



ANEXO 3

BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA AL CLIENTE EXTERNO

Objetivo: recopilar informacion que permitira establecer un diagnoéstico actual
respecto a la funcionalidad de la empresa y asi proponer estrategias de servicio
al cliente para mantener la cartera de clientes de un taller de mecanica
automotriz en la zona 2 de Mixco.

Instrucciones: su opinibn es muy importante para nosotros, por lo que le
agradecemos pueda contestar las siguientes preguntas, para mejorar nuestro
servicio. Por favor responda todas las interrogantes sin dejar ninguna en blanco.
La informacion solicitada serd manejada con estricta confidencialidad; muchas
gracias por su colaboracion.

Datos generales

a) Sexo
Femenino [ Masculino [

b) Edad:

c) Tiempo en el que requiere el servicio de mecanica (promedio)
Cada 2 meses Cada 3 meses
Cada 4 meses Otros (especifique)

d) Utiliza su vehiculo para
Trabajo Uso Personal ]
Otros (especifique)

Quejas
1. ¢Ha presentado quejas al momento de haber recibido un mal servicio?

Si [ No []

a) Si su respuesta es afirmativa, continlde en la pregunta 2
b) Si su respuesta es negativa, continle en la pregunta 5

2. ¢ Qué medio utilizé para expresar su queja?
Personalmente [ ] Boletas ]
Por teléfono ] Otros (especifique) ]



3. ¢Se le dio solucién a la queja planteada?
S No

¢Por qué?

4. ¢ Dicha solucion fue resuelta inmediatamente?

si L1 No ]

¢Por qué?

Sugerencias
5. ¢ Ha presentado sugerencias para mejorar el servicio prestado?

SO No
a) Si su respuesta es afirmativa, continle en la pregunta 6
b) Si su respuesta es negativa, continlie en la pregunta 7

6. ¢, Por qué medio presento sugerencias para mejorar el servicio?
Correo ] Buzon ] Otros [ ]

Teléfono [ ] Personalmente [ ] (especifique)

7. ¢Ha observado usted algun buzén donde pueda presentar mejoras al servicio?

Si [] No [

8. ¢Le gustaria que se implementara un buzon y correo electronico para
presentar sugerencia para mejorar el servicio?

si ] No [

Seguimiento del servicio
9. ¢La empresa se comunica con usted para evaluar el servicio prestado?

Si ] No ]

10. ¢Le gustaria que la empresa se comunicara con usted para darle
seguimiento al servicio prestado

St — No —
Evidencia fisica

11. ¢ El personal que lo atendié cuenta con uniforme de la empresa?
S No =
12. ¢ Cuenta el personal con algun gafete que lo identifique?

Si [ ] No [ ]



13. ¢ Como califica las instalaciones de la empresa?

Excelente Buena Regular Mala
Limpieza
Orden
lluminacion
Sefalizacion

14. ¢ Le ofrece la empresa un lugar agradable cuando espera a ser atendido?
si [ No
¢Por qué?

15. ¢ Observé en la empresa algun esquema sobre el proceso del servicio?

Si [ ] No [ ]

Capacitacion
16. ¢Cree usted que el personal que le atendi6 estd capacitado para
desempeiiar correctamente su trabajo?

Si [] No []

¢Por qué?

17. ¢ Considera ciue el personal de la empresa le brinda la asesoria adecuada?
Si No
¢ Por qué?

Mezcla promocional

Publicidad
18. ¢Por qué medio de comunicacion se entero del servicio que ofrece la
empresa?

Por anuncio publicitario [_1  Volantes []

Por recomendacion [] Poremergencia [
Otros (especifique) [] Publicidad exterior [_]

19. ¢Por qué medio de comunicacion le gustaria recibir informacion sobre el
servicio que ofrece la empresa

Prensa []  Television []

Afiche [] Publicidad Exterior (]
Volantes [] Otros ]



Marketing directo
20. ¢ Por qué medio se comunica directamente la empresa con usted?

Por correo directo [] Porcorreo electronico [ ]
Por telemarketing ] Ningun Medio ]
Otros (especifique) —

21. ¢Le seria util la implementacibn de un correo electrénico para enviar
consultas y recibir informacién y promociones del servicio?

Si ] NO|:|

22. ¢Por qué medio le gustaria que se comunicara directamente la empresa con
usted?

Telemarketing [] Ningun medio []

Correo electrénico [ ] Correo directo [ ]

Promocién
23. ¢ Ha recibido algun tipo de beneficio por la preferencia a la empresa?

Si [] No [ ]

a) Si su respuesta es afirmativa, continle en la pregunta 26
b) Si su respuesta es negativa, continlie en la pregunta 27

24. ¢ Qué tipo de beneficios son los que ha recibido?
Descuentos Premios
Otros (especifique)

25. ¢ Qué tipo de beneficios le gustaria recibir como incentivo por su compra?

Tarjeta de descuento L] Certificados de regalo L]
Premios [ Servicios y/o productos gratis [
Otros (especifique) [

26. ¢Le ha motivado la empresa ha recomendarla a otras personas a cambio de
un beneficio?

si L1 No [



Dimensiones del servicio

Confianza

27. Cuando la empresa me promete hacer algo por un tiempo determinado lo
cumple

28. Cuando tengo un problema, la empresa muestra sincero interés por
resolverlo

29. La empresa desempefia el servicio de manera correcta la primera vez

30. La empresa me mantiene informado sobre el momento en que los
servicios se van a desempefiar

Responsabilidad

31. Los empleados de la empresa me brindan el servicio con prontitud

32. Los empleados de la empresa siempre se muestran dispuestos a
ayudarme

33. Los empleados de la empresa nunca estan demasiado ocupados para
ayudarme

Seguridad

34. El comportamiento de los empleados me inspira confianza

35. Los empleados de la compafiia me tratan siempre con cortesia

36. Los empleados de la empresa cuentan con el conocimiento para
responder mis preguntas

Empatia

37. La empresa me brinda atencién individualizada

38. La empresa cuenta con empleados que me brindan atencién

39. La empresa toma sinceramente en cuenta a mis intereses

40. Los empleados de la empresa entienden mis necesidades especificas

Tangibilidad

41. La apariencia del equipo de la empresa es moderna

42. Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas

43. La presentacion de los empleados es buena

Por favor marque con una X los items segun experiencia, donde:
1. totalmente en desacuerdo
2. endesacuerdo
3. deacuerdo

4. totalmente de acuerdo
iGracias por su colaboracion!



ANEXO 4

BOLETA DE ENTREVISTA
AL CLIENTE INTERNO

Objetivo: recopilar informacion que permitira establecer un diagnoéstico actual
respecto a la funcionalidad de la empresa y asi proponer estrategias de servicio
al cliente para mantener la cartera de clientes de un taller de mecanica
automotriz en la zona 2 de Mixco.

Instrucciones: su opinibn es muy importante para nosotros, por lo que le
agradecemos pueda contestar las siguientes preguntas, para mejorar nuestro
servicio. Por favor responda todas las interrogantes sin dejar ninguna en blanco.
La informacion solicitada serd manejada con estricta confidencialidad; muchas
gracias por su colaboracion.

Datos Generales

a) Tiempo de trabajar en la empresa
Menos de unafio L1  De1a3afios [
De 3 a 5 afios ] Mas de 5 afios [ ]

b) Estado civil
Soltero [ Casado [

c) Grado de Escolaridad
Ninguno Bésicos
Primario Diversificado
Universitario

d) Departamento en que labora

Administracion 1 Taller [ 1] Seguridad L]
Motivacion
1¢;La empresa le motiva a usted ha realizar su trabajo eficientemente?
si [ No [
¢ Por
que?

a) Si su respuesta es afirmativa, continte en la pregunta 2
b) Si su respuesta es negativa, continle en la pregunta 4



2. ¢Que tipo de motivacion le proporciona la empresa?
Monetaria — No monetaria[ ]

3. ¢ Con qué frecuencia reconocen su buen trabajo?
Nunca ] Aveces L casi siempre ] Siempre ]

Capacitacion
4. ¢ La empresa le ha proporcionado capacitacion relacionada con el servicio al
cliente?

a) Si su respuesta es afirmativa, continle en la pregunta 6
b) Si su respuesta es negativa, continle en la pregunta 7

5. ¢ Quién le brindo dicha capacitacién?

Laempresa 1 En trabajo anterior [__1 Por cuenta propia ]
6. ¢La empresa le ha proporcionado la oportunidad de capacitarse en su area de
trabajo?
Si [ No [
¢En cuales?

a) Si su respuesta es afirmativa, continte en la pregunta 8
b) Si su respuesta es negativa, continle en la pregunta 9

7. ¢La capacitacion que ha recibido le ha sido Gtil para realizar su trabajo
eficazmente?

Si ] NO|:|

¢Por qué?

8. ¢ Existe una guia en la empresa que lo oriente a prestar un mejor servicio?

Si [] No [ ]

Comunicacién
9. ¢ Como califica la comunicacion que se da entre usted y su jefe inmediato?

Mala ] Regular [] Buena [ ] Muy buena ]

Empowerment
10. ¢ Su jefe inmediato le delega funciones cuando no esta?
Si [ No [

¢Por qué?




Manejo de quejas
11. ;Coémo atiende usted actualmente las quejas y sugerencias hechas por parte
del cliente?

Solo las reporta a su jefe Trata de darles solucién [ ]
No las reporta

¢Por qué?

12. ¢Se entera usted de la solucién que actualmente se le dan a las quejas y/o
sugerencias del cliente?
No [—] Aveces ] Casisiempre [—] Siempre [

13. ¢Existe un manual para el adecuado manejo de quejas y/o sugerencia del
cliente?
Si [ No []

14. ;Posee la empresa un buzon para que el cliente pueda emitir sus quejas y
sugerencias?

Si ] No ]
Evidencia fisica

15. Marque con una X, el equipo que la empresa le proporciona
Uniforme [ ]  Gafete [] Area de comida []

16. ¢La empresa cuenta con un esquema que muestre el proceso del servicio
que presta?
si [ No [

Admision del personal
Reclutamiento

17. ¢ Como se enterod del puesto que actualmente ocupa?
Anuncio Por recomendacion
Llego a la empresa Por promocion interna
Otros (especifique)




Seleccion
18. ¢ Qué medio utilizé la empresa para verificar las competencias que posee?

Por entrevista [1 Por prueba de conocimientos [
técnicos y/o administrativo
Por pruebas psicométricas[__] Otros (especifique) ]

19. ¢ Quién fue la persona encargada de realizar la entrevista?

Propietario ] Administrador [ ] Supervisor [ ]
Empresa de
Reclutamiento [] Otros (especifique) [ ]
Induccion
20. ¢ Recibié induccidén en el puesto que desempefa?
Si ] No []
Explique:

Control de calidad en el servicio
21. ¢ Existe en la empresa una boleta de control interno que le ayude a reducir o

eliminar fallas en el servicio?

Si ] No ]

iMuchas gracias por su colaboracién!



ANEXO 5

BOLETA DE ENTREVISTA
AL PROPIETARIO Y ADMINISTRADOR

Objetivo: recopilar informacién que permitira establecer un diagnéstico actual
respecto a la funcionalidad de la empresa y asi proponer estrategias de servicio
al cliente para mantener la cartera de clientes de un taller de mecanica
automotriz en la zona 2 de Mixco.

Instrucciones: su opinidon es muy importante, por lo que le agradecemos pueda
contestar las siguientes preguntas, para mejorar el servicio. Por favor responda
todas las interrogantes sin dejar ninguna en blanco. La informacion solicitada
sera manejada con estricta confidencialidad; muchas gracias por su
colaboracion.

Base de datos

1. ¢ Cuenta la empresa con una base de datos actualizada de sus clientes?
si [ No

¢ Por

que?

2. ¢Lleva la empresa un record de los automéviles que recibe?

Si [ No []
Fallas del servicio

3. ¢Cuenta la empresa con una boleta de control cuando entrega el automavil al
cliente?

Si [] No [ ]
Manejo de quejas
4. ;Posee estrattla_g;klas para captar las quejasl,_l_lsugerencias de los clientes?
No

Si
¢,Cuales?

5. ¢La empresa ofrece un servicio post- venta a sus clientes?
Si [] No []

¢Por qué?




Evidencia fisica
6. ¢La empresa cuenta con un esquema que muestre el proceso del servicio que

presta?
si [ No []

7. ¢Le ofrece la empresa un lugar agradable al cliente donde esperar para ser
atendido?

Si ] No ]
¢ Por
que?

8. Marque con un x, con lo que la empresa posee
Uniformes Gafete de identificacion
Area de comida Sefalizacion

Motivacion
9. ¢Existen estrategias que motiven al empleado a realizar su trabajo
eficientemente?

si L1 No [

¢,Cuales?

10. ¢ Cree usted que sus empleados estan motivados?
Si L] No [

¢ Por

que?

Capacitacion
11. ¢ Posee la empresa un programa de capacitacion?

a) Si su respuesta es afirmativa, continle en la pregunta 13
b) Si su respuesta es negativa, continle en la pregunta 15

12. ¢ En que consiste el programa de capacitacion?

13. ¢ Qué tipo de capacitaciones
brindan?




Empowerment

14. ¢ Como califica la comunicacion que se da entre usted y los empleados?
MaIaD Regular ] Buena — Muy buena

15. ¢ Delega funciones a los empleados cuando usted no esta?
Si [ No [_]

¢ Por

qué?

a) Si su respuesta es afirmativa, continle en la pregunta 16
b) Si su respuesta es negativa, continle en la pregunta 17

16. ¢ Las decisiones que puede tomar el empleado cuando usted no esta son de
tipo?

_ Total ] Parcial ]
Explique

Admision del personal

Reclutamiento

17. ¢De que forma recluta la empresa a sus empleados?
Anuncio Por recomendacion
Por promocién interna| Otros (especifique)

Seleccion
18. ¢Qué medio utiliz6 la empresa para analizar las competencias que poseen
los empleados?

Por entrevista [ 1 Por prueba de conocimientos
técnicos y/o administrativo
Por pruebas psicométricas[__] Otros (especifique) ]

19. ¢ Quién es la persona encargada de realizar la entrevistas?

Propietario [ 1 Administrador [ 1 Supervisor
Empresa de
Reclutamiento [ otros (especifique)—




Induccion
20. ¢ Posee algun programa de induccion?

Si ] No []

Explique:

21. Margue con una X, las alternativas con que cuenta la empresa

Mision [ ]

Vision ]

Organigrama

Manual de Normas B
]

y procedimientos
Mezcla promocional

22. ¢ Poseen estrategias promocionales?

Objetivos ]
Valores ]
Descripciones de puestos
Politicas de trabajo

Si ] No []

¢,Cuales?:

23. ¢, Como captan la atencion de los clientes para que este prefiera el servicio de

la empresa?

Demanda del servicio

24. ¢ Cual es el servicio mas requerido en la empresa?
Servicio correctivo - Servicio preventivo ]



25. ¢ Cual es la época del afio en que se apersonan mas?

26. ¢ Cudles son los dias de la semana que se reciben mas vehiculos?

¢ Por
que?

27. ¢ Existe algun problema los dias mas frecuentados por los clientes?

iMuchas gracias por su colaboracién!



ANEXO 6

BASE DE DATOS

-5| Panel de control principal
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Record del
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ANEXO 6.1

SECCION: RECORD DE LOS VEHICULOS

-5| Panel de control principal

| _‘ Base de Datos ‘ .

Datos del

cliente
Quejas | | Evaluacion |
presentadas | |idel servicio:

' ‘ Salir de Microsoft Acﬂess‘-




CONTINUACION, ANEXO 6.1

Marca del automowil

Mo Placa

I

I

I

Mo Chasis |
Matar |
I

I

I

I

Modelo

Linea

Kilometraje

Fecha

[l Tipo de servicio gque rechid

Correctivo
Preventvo
Observaciones

Fecha del préaximo servidco |

[lPré:h:imc servicio a realizar

Mayor
Mediano
Menor
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ANEXO 6.2

SECCION: DATOS DEL CLIENTE

-5| Panel de control principal

| _‘ Base de Datos ‘ |

Record del
automaovil

Quejas
presentadas

: ‘ Salir de Microsoft Access |




CONTINUACION, ANEXO 6.2

Estado divil

Mombre del canyuge

Fecha de nadmiento

Mo de autos en familia

Marca de autamavil

Mo de telefano celular
Mo de telefano domidlio
Correo electrénico

|
|
|
|
|
|
Mumera de hijos |
|
|
|
|
|
|
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ANEXO 6.3

SECCION: QUEJAS PRESENTADAS

-5| Panel de control principal

| _‘ Base de Datos ‘ .

Datos del
cliente

Record del
automaovil

\ |; Evaluacion

..................................

' ‘ Salir de Microsoft Acﬂess‘-




CONTINUACION, ANEXO 6.3

# | Mombre del disnte 1
[l Servicio gque redcibid
Correctivo
Preventvo

Queja presentada

Fecha en que se presentd la queia
Aspectos de la queja

Persona encargada de soluconar la queja

[l Se soludiono la gqueja satisfactoriaments
Si

Mo

Fecha de solucdn |

Aspectos de soluddn
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ANEXO 6.4

SECCION: EVALUACION DEL SERVICIO

-5| Panel de control principal

_ _‘ Base de Datos ‘ |

Record del Datos del
automaovil cliente

£ ciin,

Quejas
presentadas

: ‘ salir de Microsoft Acﬂess‘-




CONTINUACION, ANEXO 6.4

[

~=| Evaluacién del servicio || | [
7

Mombre del diente
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Correctvo |:|

Preventvo |:|
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Tangibilidad
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ANEXO 7

AGENDA RECORDATORIO
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1] Calendario de Windows: Calendario 5 & M de agencia
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E Nueva cita

Mueva tarea

Compartir  Ayuda

ANEXO 7.1

FECHA DE CUMPLEANOS

it Imprimir B (2)
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Calendarios
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jueves, 10 de junio de 2010

enviar carta de cumpleafios, adjuntar cupén, a los

clientes: Estuarde lopez, Mayra Gonzales, Carlos

Prado

| fi enviar carta de cumplearios, adjuntar cupon, a los clientes: Estuardo lopez, Mayra Gonzales, Carlos Prado

Tareas

Prado I

Informacion de la cita

[7] Cita de dia completo

Inicio: 10/06/2010 [E~ 09200 a.m.
Fin: 10/06/2010 [E~ 09:00 a.m. =
Periodicidad:
Aviso
10/06/2010 09:00 a.m. @

Participantes

m

Detalles
| enviar carta de cumpleafios, adjuntar cupén,

| clientes: Estuardo lopez, Mayra Gonzales, Car
| Prado

Ubicacion:

Calendario: Calendario 5 & M de agen

Direccion URL:
Informacién de la cita
[] Cita de dia completo
Inicio: 10/06/2010 [~ 09:00 a.m.
Fin: 10/06/2010  [El~ 09:00 a.m.

| Aecsitos ]
Aviso

10/06/2010 03:00 a.m.

Participantes

Asistentes: I | Escriba aqui los asistentes

Invitar




ANEXO 8

TARJETA ELECTRONICA DE CUMPLEARNOS

Y P

& S-

o) r . o

b ﬂos/w' de Ageno\a\o 9"“‘@
S tu vehiculo y t 5O

Toda la familia de
S & M de Agencia
le deseamos que tenga un
CUMPLEANOS lleno de
ijALEGRIA!

Ve MW/

Calzada Roosevelt 44-01 zona 2 de Mixco
Teléfono 2250-6785

Correo electronico: symdeagencia@hotmail.com




ANEXO 9

CUPON DE CUMPLEANOS

No. 000

e’a’q M de A eﬂc\a’

%fros vehiculo y tU son\©

Restricciones

- Este descuento no aplica con otras promociones
Al solicitar su descuento presente este cupén
Valido inicamente durante seis meses
No es transferible a otras personas

iFELIZ CUMPLENOS!

LE DESEA

Servicio & Mantenimiento de Agencia

0%

De descuento en su proxima visita

Para mayor informacién, comuniquese con nosotros al teléfono: 22506785
o escribanos al correo electronico: symdeagencia@hotmail.com




ANEXO 10

ANUNCIO DE INVIERNO

Eneste invierno
nosotros lo
protegemos de la
lluvia

A partir del mes de mayo,

le regalamos un paraguas * -
al solicitar un SERVICIO

MAYOR. |
f €1 s P
5 » de Agenda' vlgn“o
g
*otros by vehiculo y i son'®
Restricciones
2 fentras duren existencias Para mayaor informact Gn CONMMEQUEsE C ol

nosotros al teléfono: 22506785 o escribanos al
-Solamente un paragouas por persona
cofreo electrdmco: symdeagencia@hotmail com




ANEXO 11

TARJETA DE NAVIDAD

"FELIZ NAVIDAD Y, UN. ;
PROSPERO ANO NUEVO %

c.-"‘._"
» : »

Son Ios deseos de toda la famﬂla de
SerV|C|o & Mantemmlento de AgenCIa

Caizada Roosevelt 44 01 zona 2 de Mixco
: Teiefono 2250- 6?85 Correo electronlco symdeagenua@hotman com.




ANEXO 12

VALE DE REGALO

No. 000

iFELIZ NAVIDAD Y PROSPERO
ANO NUEVO!

Por ser cliente frecuente, S & M de
‘ Agencia le regala un pastel de
Se o> temporada canjeable en la panaderia

g ,,o:lo"s de Ager\o'\eho P‘\‘;\e‘c’

S tu vehiculo y U so
AVENIDA ELENA, 27 CALLE ZONA 2 TEL 2278-9087

Restricciones

Al solicitar su pastel presente este vale en la
panaderia.

- Vadlido unicamente durante el mes de diciembre ) y i i
, Para mayor informacién, comuniquese con nosotros al teléfono: 22506785 o
- Una promocién por persona . - . .
escribanos al correo electrénico: symdeagencia@hotmail.com




ANEXO 13

VOLANTE INFORMATIVO

S&MDeAgencia, S.A

Para noselros o veliicole y td som Ie primere

LE REGALA EN SU PROXIMA VISITA

DE UNA MANTEIA
MUY SENCILLA

1.Recomiéndenos a un amigo y/o

familiar v hablele de nuestros
Un ]_ 0 % de servicios.
2.Cuando su amigo y/o familiar nos
Descuento

visite vy solicite el servicio, debera
indicar que lo conoce.

3. Automaticamente la persona
recibira un 10% de descuento en su
servicio ¥y usted se hara acreedor al
mismo descuento en su préoxima
visita.

Para mayor informacidn comuniquese con nosotros al teléfono: 24506785
o escribanos al correo electréonico: symdeagencia@hotmail.com.
Visitenos en www.symdeagencia.com

Restricciones
-Este descuento no aplica con otras promociones._
Valido dnicamente durante e mes de febrero, marzo v abril.




ANEXO 14
RECORDATORIO DE PROXIMOS SERVICIOS
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vi
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28
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3

sd
1
8
15
2
29
5

Jbicacidn:

llamar al 5r, Jose Gonsalez, para recordarle su
proximeo servicio este mes: a su vehiculo le
caorresponde un Servicic Mayor

Aviso

22/05/2010 02:00 p.m.

i llamar al Sr. Jose Gonsalez, para recordarle su proximo servicio este mes: a su vehiculo le corresponde un Servicio

Mayor

>~
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ANEXO 15

BOLETA DE EVALUACION DEL SERVICIO

Deseamos que su visita sea siempre agradable. Ayudenos a ofrecerle un buen

servicio, contestando el siguiente cuestionario.

a. ¢ Qué le motiva a visitarnos?

i. Elservicio (mecanica) prestado [ iv. La atencion prestada
ii. El ambiente ] v. La ubicacioén del taller
iii. El precio [

b. Por favor margue con una X los items segun su experiencia, donde:

L]
L]

5. Totalmente en desacuerdo
6. En desacuerdo
7. De acuerdo
8. Totalmente de acuerdo
Dimensiones del servicio 1 2 3
Confianza

Cuando el taller me promete hacer algo por un tiempo determinado lo cumple

Cuando tengo un problema, el taller muestra sincero interés por resolverlo

El taller desemperia el servicio de manera corecta la primera vez

El taller me mantiene informado sobre el momento en que los servicios se van a
desemperiar

Responsabilidad

Los empleados del taller me brindan el servicio con prontitud

Los empleados del taller siempre se muestran dispuestos a ayudarme

Los empleados del taller nunca estan demasiado ocupados para ayudarme

Seguridad

El comportamiento de los empleados me inspira confianza

Los empleados del taller me fratan siempre con cortesia

Los empleados del taller cuentan con el conocimiento para responder mis preguntas

Empatia

El taller me brinda atencion individualizada

El taller cuenta con empleados que me brindan atencién

El taller toma sinceramente en cuenta a mis intereses

El taller de la empresa entienden mis necesidades especificas

Tangibilidad

La apariencia del equipo del taller es modema

Las instalaciones del taller son visualmente atractivas

La presentacidn de los empleados es buena

iMuchas gracias por su colaboracién!



ANEXO 16

AFICHE INFORMATIVO
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%%””- de Agenc?:

%l vehjicuto y il 597

iCada dia nos esforzamos en
ofrecerle un mejor servicioj

Si tiene alguna queja o sugerencia, notifiquela

inmediatamente a la oficina de administracion o
comuniquese con nosotros

Al teléfono 2450-6785 o
Al correo electronico:symdeagencia@hotmail.com
www.symdeagencia.com

Para nosotros es un gusto
atenderle

Servicio & Mantenimiento de Agencia 5. A. Calzada Roosevelt 44-01Zcna 2 de Mixco




ANEXO 17

BOLETA DE SEGUIMIENTO DE QUEJAS

Rpyeeel
Objetivo: recopilar informacion que permitira establecer un diagnoéstico actual
respecto a la funcionalidad de la empresa con respecto a las quejas presentadas
por el usuario del Taller de Mecénica Automotriz.
1. ¢ Qué servicio solicitd?

Correctivo ] Preventivo [
2. ¢ Cual fue el motivo de su queja?

Mal servicio ] Tiempo de entrega [ ]

Mala atenciéon ] Precio ]

Otros (especifique) 1

3. ¢ Como califica la solucion que se le brind6?

Muy buena [] Buena [ ] Regular [] Mala []

Explique por qué

4. ;Como le parecié la forma en que se le soluciono el problema?

Muy rapido - Réapido 1]
Lento L] Muy Lento L]
1]

No se soluciono

Explique por qué

iMuchas Gracias por su colaboracién!



ANEXO 18

GUIA ORIENTADA A LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE
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|. Objetivos

e Elaborar una guia orientada a maximizar la calidad en el servicio al cliente
interno y externo a través del mejoramiento de la calidad en la prestacion del
mismo.

e Generar una mejora continua en la atencion que se le brinda a los clientes por
medio de la aplicacion de éste modelo.

e Concientizar a todo el personal de la empresa sobre la importancia del
seguimiento y aplicacion de ésta herramienta, con el propésito de elevar la
calidad del nivel de servicio que se presta y satisfacer las necesidades de los
clientes.

e Proveer las herramientas pertinentes para el servicio al cliente interno y

externo.

|. GUIA DE SERVICIO AL CLIENTE

1. Interactuando con nuestros clientes

La mayoria de los clientes juzgaran al Taller de Mecéanica Automotriz por la
calidad de servicio recibido, la forma en que son atendidos, lo que ven y oyen y
lo que experimentan durante su visita. Por ello es importante que todos
ayudemos a crear y mantener un ambiente donde los clientes se sientan
bienvenidos y que se les valora. Para ello se sugiere que al momento que llegue
un cliente a la organizacion se sigan los siguientes pasos, expresando una

bienvenida cordial:



ILUSTRACION DE LA INTERACCION CLIENTE — COLABORADOR

¢, Qué hacer? Ejemplo

Dirijase a la persona, levantando la Sefior, sefiora, sefiorita, joven
vista, sonriendo y mirando al cliente a
los ojos e indicar su nombre

Buen dia, buena tarde segun sea el
Saludelo

caso.

Bienvenido, bienvenida a...
De la bienvenida
Preséntele el taller de mecéanica Servicio & Mantenimiento de Agencia
Indiquele que es un gusto tenerle enla Es un gusto tenerle con nosotros.
Empresa
Preguntele como o en que forma le ¢Como le puedo ayudar?

puede ayudar.

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

Si un grupo de clientes llega al Taller de Mecanica Automotriz al mismo tiempo,
salludelos a todos cordialmente como ya se ha indicado, invitindolos a tomar
asiento en las sillas respectivas si asi procede, proporcionandoles informacién

referente a promociones existentes del mes, mientras pueden ser atendidos.

Prestar asistencia al cliente de acuerdo a las dudas que éste posea, como por
ejemplo: marca de repuestos utilizados, garantia, accesorios adicionales si aplica
y ofrecerle una asesoria adecuada segun los problemas relacionados a la

naturaleza de su vehiculo.



Asegurese de haber resuelto cualquier interrogante que pudiese haber surgido
dentro del establecimiento por parte del cliente, de cualquier problema en

relaciéon al vehiculo.

Si observa que el cliente muestra disponibilidad de tiempo, invitelo a que llene
una de las boletas que se tienen para evaluacion de control de las tacticas dentro
de la empresa, para asi conocer cuales son las opiniones de los mismos con
relacion al servicio que se presta y poder asi adoptar las medidas correctivas del

caso.

e Después de que el cliente haya llenado la boleta, invite al cliente a que siga
visitando el Taller de Mecénica Automotriz mas seguido para que pueda
aprovechar futuras promociones.

e Palabras de despedida para el cliente que visitd el Taller de Mecanica
Automotriz, como por ejemplo: gracias por su visita, fue un gusto haberle
tenido con nosotros, ha sido un placer servirle, esperamos que vuelva, que

tenga muy buen dia, buena tarde, etc.

2. Interaccion de nuestros clientes con las instalaciones de la empresa

Como parte del servicio que debe brindar la organizacion es conveniente que las
instalaciones tengan una buena apariencia, limpieza y sean acogedoras. Esto
contribuira a que desde que el cliente ingresa al taller de mecanica, sienta que en
la empresa valoran la visita de cada uno de los consumidores. Para mantener las
instalaciones con estandares de calidad aceptables se sugiere tomar en cuenta

lo siguiente:

e Proporcione sillas especiales para que los clientes se sienten, mientras son

atendidos.



e Coloque el material publicitario e informativo del Taller de Mecanica
Automotriz, en los lugares estratégicos que tenga la empresa, evitando la
saturacion de los mismos.

e Ubique basureros en puntos estratégicos, brindandole la facilidad al cliente de
poder depositar la basura que por cualquier naturaleza necesite desechar.

e Brinde la facilidad de acceso a servicio sanitario para clientes que lo soliciten.

w

. Escuche activa y eficazmente al cliente

Sea creativo para descubrir lo que los clientes quieren y cuando se lo
manifiesten, debe de escuchar sin ponerse a la defensiva. Debe poseer la
capacidad de escuchar atentamente todo lo que el cliente le esta diciendo,
responda a las preguntas del usuario y expliquele cuales son las opciones que
tiene. Para tener mejores resultados es importante que tome en cuenta lo

siguiente:

e Deje de lado todas las demas actividades mientras escucha, tales como hacer
anotaciones u ordenar papeles.

e Escuche hasta que el cliente deje de hablar. Interrumpir solamente cuando
sea necesario para aclarar algo que €l haya dicho.

e Preste atencion al tono de voz y escuchar las palabras que puedan indicar
como se siente el cliente en ese momento.

e Observe el lenguaje corporal para tratar de captar algunos indicios de lo que
el cliente piensa acerca de lo que se le esta diciendo. Por ejemplo, el usuario
baja la mirada o sonrie cuando se le esta hablando.

e Haga preguntas hasta lograr comprender todo lo que le estan diciendo.

e Vuelva a formular cualquier informacion compleja que el cliente esté
comunicando y pregunte si ha comprendido correctamente.

e En todo tiempo, no olvide fijar la mirada a la vista del cliente.



4. Actitudes positivas en el lenguaje corporal

El lenguaje corporal ocupa un lugar muy importante dentro de lo que es la
atencion y servicio al cliente, debido a que con un gesto, con una mirada o con
una sonrisa. Es importante tomar en cuenta, que las cosas sencillas que se
hacen al emplear el lenguaje corporal producen un impacto muy grande. A
continuacion se presentan los aspectos basicos del lenguaje corporal que se
sugieren sean de observancia, adoptados y aplicados por el personal de la

comparfiia en la interrelacion con los clientes:

4.1 Contacto visual

Al momento del ingreso de un cliente a la empresa, debe tener contacto visual,
brindando una mirada suave, observe el rostro de la persona y no solamente a
los ojos. A medida que vayan conversando, aleje la mirada de vez en cuando

para no desconcertar al cliente.

Es conveniente tomar en cuenta que no se debe exagerar al mirar al cliente de
arriba abajo y no apartar los ojos de é€l, porque esto ocasionaria nerviosismo e
incomodidad, lo que concluiria en que se retire de la compafiia antes de dirigir

una palabra.

Cuando un cliente esta hablando, evite mirar constantemente alrededor del lugar
y no al cliente; una actitud de esta naturaleza dara la impresién de que usted
tiene algo més importante que hacer que oir al cliente.

4.2 Expresiones faciales

La expresion facial debe crear un tono positivo, incluso antes de empezar a

hablar. Se sugiere mantenga una expresion facial relajada y agradable; pero en



ocasiones que los clientes estén preocupados e incémodos, se hace necesario
gue ajuste su expresion facial para acomodarse en ese momento al estado de
animo del cliente, sin perder la actitud positiva que motive al cliente a seguir

visitando el Taller de Mecéanica Automotriz.

4.3 Postura y movimiento del cuerpo

En particular el movimiento del cuerpo y su postura, muestran el nivel de energia

de la persona y el interés que usted tiene, por lo que el cliente le esta diciendo.

Para mostrar que usted si esta escuchando y esta interesado en la conversacion

gue sostiene con el cliente, se sugiere que tome en cuenta lo siguiente:

e Asienta con la cabeza, es especialmente funcional cuando un cliente esta
exponiendo algo, y el empleado no quiere interrumpirlo, pero quiere que vea
que si lo esta escuchando.

e Mire al cliente a la cara, al girar todo el cuerpo y no sélo la cabeza hacia el
cliente, el colaborador le esta diciendo que él merece toda su atencidn; sin
embargo, si mira hacia otra parte, esta actitud puede hacerle pensar al cliente

gue esta pensando en otra cosa.

4.4 Gestos con las manos

De acuerdo al estado de animo de las personas, en forma espontanea se suele
hacer movimientos que indican la condicion de la persona en el momento, ésta
puede ser muy efusiva o bien de enojo o desesperacion entre otras, usted debe
aprender a tener control con los movimientos naturales que ejerce con las

manos, para que estos gestos, no causen distraccion o contrariedad con el



cliente que se esté tratando. A continuacién se presenta un listado de los

movimientos mas usuales a los cuales se les debe poner atencion:

e Movimientos repetidos de abrir y cerrar un lapicero o un sefialador estilo
antena. Este tipo de movimiento con las manos demuestra dos condiciones
en usted: 1. que se encuentra incOmodo en ese momento y 2. que esta
distraido en algo que esta pensando; por lo tanto este tipo de actitud, hace
que el cliente se sienta desairado por la falta de atencién.

e Agitar monedas o llaves dentro del bolsillo, generalmente quiere decir, que
usted se encuentra impaciente por concluir la atencién que en ese momento

le esta brindando al consumidor.

4.5 Contacto fisico

En nuestro medio, la forma mas aceptable de contacto fisico es darse la mano 6
extender el brazo para saludar de brazo a brazo; no sobrepasando del codo
hacia el hombro. En este tipo de saludo cortés, es importante demostrar respeto
hacia el cliente, especialmente en el caso particular cuando se da la mano, un
apretén de mano debe de ser firme, sin apretar demasiado fuerte, para no
lastimar de esta forma al cliente o por el contrario, que no sea un saludo con

mano deébil y caida que cause una mala impresion.

4.6 Distancia fisica

En los casos de que no exista un escritorio de por medio, es normal que la
comunicacién que se tiene con el cliente, diste a uno del otro entre 60cm. a
1.20m., normalmente este espacio crea la intimidad necesaria para una
conversacion confidencial y que a su vez mantiene una comoda distancia entre el

cliente y el empleado.



Si usted nota que el cliente con que trata se distancia un poco, esto quiere decir
gue esta tratando de crearse un espacio para si mismo, es conveniente al
observar una actitud de esta naturaleza, que el empleado retroceda y mantenga
su distancia, para hacer sentir cbmoda y amena la estancia del usuario en el

Taller de Mecéanica Automotriz.

5. Cuidado en el aseo

Un aspecto muy importante dentro del lenguaje corporal, es el aseo que la
persona demuestra, una persona limpia y organizada desempefa un papel muy

importante en las siguientes areas:

5.1 Como se ve usted ante los ojos del cliente

Su apariencia personal, produce un gran impacto en los clientes; las ufias largas,
manos sucias, el pelo largo, desordenado o cortes indecorosos en el caso de los
varones, asi como la falta de aseo bucal y el mal olor del cuerpo pueden
determinar la pérdida de clientes que en otras circunstancias estarian contentos

de negociar con la empresa.

De igual forma los uniformes de trabajo sucios o incompletos, también crean una
impresion negativa y aunque la mayoria de los empleados estén usando sus
uniformes completos y limpios, si a uno solo le falta la camisa, el pantalon, los
zapatos entre otros, adicionado a un deterioro o ausencia de gafete, este
colaborador sera el que no pasara desapercibido de inmediato, por lo que los
clientes se formaran una impresion de descuido y falta de seriedad concluyendo
en una mala imagen para la organizacion; los clientes esperan una presentacion

del personal que sea apropiada para el trabajo que desempenia.



5.2 Como se ve su area de trabajo

La limpieza e integridad del area de trabajo es especialmente importante si los
clientes tienen acceso a él, se daran una idea de cuan competente y organizado

es usted, si observan que su lugar de trabajo esta bien organizado y limpio.

Debera de acostumbrarse a trabajar en forma limpia y ordenada, esto contribuira
a que como habito general la compafia, se encuentre debidamente ordenado,
limpio y distribuido en forma légica para facilitar no sélo su mantenimiento
general, sino para localizar cualquier articulo y suministro que sea necesario

utilizar.

6. El tono de voz

Dentro del lenguaje de todo ser humano el tono de voz desempefia un papel muy
importante para el intercambio o comunicacion entre las personas. En el caso
particular de la atencion al cliente por teléfono, la fonética empleada por usted
invitar4 al posible consumidor a concretar el consumo que lo ha motivado a
llamar a la organizacién; sin embargo el tono de voz desagradable y poco
hospitalario, ocasionara que el cliente no desee continuar con la conversacion,
perdiéndose la oportunidad de generar un nuevo cliente y con ello mas ventas
para la organizacion. En atencién a la importancia que representa el tono de voz

en el servicio al cliente, es vital que tome en cuenta los siguientes factores:



MODULACION DE LA VOZ

Atencion por teléfono
Al momento de atender la llamada de
un posible cliente, debe reflejar en la
modulacién de su voz, un alto grado de
interés y energia desde su saludo; se
sugiere que sonria cuando conteste el
teléfono, que practique la acentuacion
de las palabras y utilizar un tono
agradable y sonoro al oido del cliente.

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

Atencion persona a persona
La modulacién de la voz, va de la
mano con el lenguaje corporal, debido
a que el cliente no solo estara
escuchando la forma en que usted se
esta dirigiendo a él, sino también

observando cada movimiento o
gesticulacion que el éste realiza al

momento de atenderle.

CONTROL DEL VOLUMEN DE LA VOZ

Atencion por teléfono
Es importante que cuando atienda por
teléfono, adecue el volumen de voz,
derivado de la nitidez auditiva que se
tenga en la comunicacién, en algunos
casos es necesario alzar la voz, para
gue la persona que ha llamado pueda
escuchar con claridad lo que le estan

diciendo.

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

Atencion persona a persona
Debe de tomarse en cuenta que el
del

depender mucho del cliente al que esté

nivel volumen de la voz debe
tratando, debido a que si llega a la
esta
debe

profesionalmente,

empresa un cliente que

contrariado y gritando,
comportarse
comenzar hablando con volumen bajo

de voz.

10



AL RITMO DEL CLIENTE

El mantener una velocidad muy parecida a como el cliente habla, representa una
buena herramienta para establecer una buena relacién entre usted y el
consumidor. El cliente reaccionara de una mejor forma, se sentira mas comodo y
mejor tratado cuando la persona que le atiende maneja un ritmo en la
conversacion adecuado para el mismo, éste comprendera mejor la propuesta del
empleado y se sentira satisfecho de estar en el lugar donde le escuchan y lo

atienden como él espera.

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

7. COmo contestar el teléfono

El teléfono es una herramienta vital de comunicacion dentro de toda
organizacion, todo miembro de la empresa, debe saber como contestar una
llamada telefonica, debido a que en muchas ocasiones, se convierte en el primer
contacto del cliente con la organizacion y dependiendo de la primera impresion
gue reciba el cliente que esta llamando, asi sera el estado de &nimo y motivacion
gue manejara durante la conversacién, especialmente cuando se trata de la

solicitud del servicio que la empresa ofrece.

Para cuidar la presentacion de la empresa por teléfono, se hace necesario
mantener reglas relacionadas a la forma de atender una llamada telefonica,
mismas cuya observancia ayudaran al personal a no cometer errores. En tal

sentido, es necesario que preste atencion a las siguientes recomendaciones:

11



7.1 Contestar el teléfono cuando suene de una a tres veces

Se recomienda por norma general, que deje que el teléfono suene mas de tres
veces antes de contestar, debido a que en el otro extremo, hay una persona
esperando una pronta respuesta, que necesita ser tratada con cortesia como

parte de un buen servicio al cliente.

A continuacion se presenta la sugerencia de una estructura ideal para contestar
llamadas, con la cual usted estara dando una imagen de seriedad y servicio al

cliente, que desea comunicarse con la empresa.

LA FORMA EFICAZ PARA ATENDER UNA LLAMADA TELEFONICA

Llamada Externa
Antes de contestar: Sonria
Saludo. Buen dia, buena tarde o lo que sea apropiado.
Nombre de la Empresa. Ejemplo:
Servicio & Mantenimiento de Agencia
Nombre de la persona que atiende la llamada.
Requerir nombre de la persona que llama. Ejemplo: ¢, Con quién
tengo el gusto?
Frase complemento: Ejemplo: Sr. Sra. (nombre de la persona)
¢, Como le puedo ayudar?
Durante la conversacién: Seguir tratando por su nombre a la
persona que es atendida.
Despedida. Ejemplo: Fue un gusto atenderle, esperamos nos
contacte de nuevo. Importante: EI empleado debe ser el ultimo en

colgar el teléfono, esperando por si el cliente necesita algo mas.

Fuente: investigacion de campo, junio 2010
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Si después de haber entablado comunicacion con el cliente que llama, no puede
ayudarle, por cortesia lo que si puede hacer, es tomar un mensaje donde conste
el nombre de la persona que llama, motivo de la llamada y namero de teléfono,

favoreciendo con esto la causa de las buenas relaciones con el cliente.

e En una llamada telefénica, solicitar al cliente que espere

Después de atender la llamada telefonica, puede haber varios factores por los
cuales no pueda dar solucion en ese momento al cliente que la solicita, podria
ser por ejemplo: falta de informacion inmediata acerca de lo que solicita el
cliente, necesidad de consultar con alguien dentro de la empresa, etc. De
presentarse uno de estos casos, se sugiere que cuando contesta el teléfono,
pregunte al cliente si puede esperar, un momento e indicar al cliente por qué
tiene que esperar y dar un célculo aproximado de cuanto tiempo tendra que

permanecer en linea.

e Cuando un empleado llama a un cliente

Para obtener resultados positivos cuando usted efectla una llamada telefénica,

es conveniente que tome en cuenta los siguientes aspectos:

- Salude a la persona que estéa llamando, para este efecto podra tratarla
por su titulo profesional, nombre o apellido, de acuerdo al grado de
confianza que tenga con la misma.

- ldentifiguese con su nombre y apellido.

- Presente el nombre del Taller de Mecénica Automotriz para el cual
trabaja.

- Exprese cuidadosamente la razén que motiva la llamada.

13



- Una vez detallado el motivo de la llamada, se debera dar seguimiento
siendo amable y breve sin importar el motivo de la misma.

- Despedirse amablemente.

8. CoOmo manejar los conflictos entre compafieros de trabajo

Existe una gran diferencia entre el manejo de conflicto con los comparieros de
trabajo y el manejo de conflicto con los clientes, esta gran diferencia es notable
en que el cliente externo va y viene, contrario al cliente interno, que

generalmente se encuentra todo el tiempo dentro de la organizacion.

Todos los puntos expuestos relacionados con el trato de clientes dificiles, son
aplicados para el manejo de conflicto entre colaboradores; sin embargo, se
requiere de otras habilidades cuando se torna complicada la comunicacion entre
comparferos. Entablar una buena relacion y saber resolver conflictos entre
colegas, refleja como resultado menos estrés para el colaborador y un mejor

servicio para el cliente externo.

Para solventar maduramente una friccion existente entre compafieros de trabajo,

se sugiere tomar en cuenta los siguientes pasos:

e Deje que la otra persona diga la ultima palabra.
e Deje un intervalo de cinco segundos antes de responder.

e Utilice frases que demuestren empatia o disculparse por el malentendido.

9. Errores que no se deben cometer en el servicio al cliente

En la atencion al cliente, de acuerdo a la situacién que se esté presentando,

usualmente el colaborador suele decir frases que resultan incorrectas, porque
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denotan falta de interés y menosprecio en el servicio que se presta.
Seguidamente se presenta una tabla comparativa de frases que no se deben
decir, en conjunto a las frases que se deben utilizar en la conversacion con el

consumidor, ya sea la atencién personalizada o por teléfono:

LO QUE NO SE LE DEBE DECIR AL CLIENTE

FRASE INCORRETA FRASE CORRECTA

No sé voy a averiguarlo No lo que puedo hacer es....

Ese no es mi trabajo Quien lo puede ayudar es....

Tiene razén; esto esta muy mal Comprendo su frustracion

Yo no tengo la culpa Veamos que se puede hacer al
respecto

Usted tiene que hablar con mi jefe Voy a ayudarle

¢Para cuando lo quiere? Haré todo lo que pueda

Célmese Lo siento

Ahora estoy ocupado Espéreme un momento

LIdAmeme luego Yo lo llamaré mas tarde

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

10. Tipos de clientes y cOmo tratarlos

No todos los clientes son iguales y no todos merecen el mismo trato. A

continuacion se muestran cada uno de ello y como deben tratarse:

15



Tipo de cliente

Equivocado, mal informado o
desacertado: Se trata de aquel cliente
gue adquiere un servicio con el que
sabemos de antemano que no va a
guedar satisfecho y somos capaces de
anticipar una incidencia o, lo que es
peor, una insatisfaccion de la que

nunca tendremos noticia.

Mal pagadores: Se trata de clientes
MOrosos, que prometen pagar pero

nunca lo hacen.

Clientes abusivos: Dan un perfil
similar a otros que abusan, roban,
presentan reclamaciones falsas o
inventadas, etc. Podemos conocerlos
conocimientos

de

mediante datos vy

basado en la experiencia

empleados de contacto.

Con excesivos costes de atencion:
Se trata de clientes que, en el trato
cotidiano, generan mas coste de
atencion y servicio que rentabilidad

dan.

Coémo tratarlo

Darles la informacién detalladamente a
los clientes que dan este perfil, para
asegurarnos que saben exactamente
lo que compran. Debemos anticiparnos
insatisfaccion,

a su con preguntas

insistentes para que nos afirme

o reafirme que esta todo correcto.

de

protocolos y normas de

Aclarar forma detallada en
contratos,
actuacion detallada las formas de
cobro.
Prestar especial atencibn a sus
actuaciones, lo cual puede ser caro y
llevarnos a la siguiente situacion
(clientes con excesivos costes de

atencion)

Precios disuasorios (extravagantes);
servicio predefinido, haciéndoles pagar
suplementos de servicio a partir del

cual generan pérdidas.
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Tipo de cliente

Adictos a la promocion y ofertas:
Hay clientes que solo compran el
producto que estan en oferta, tratamos
de captarlo via ofertas, pero terminada
ésta, se va con ella o permanece
inactivo hasta la siguiente.

Incidental o polémico: Personas que
presentan manifestaciones ostentosas
de sus disgustos en voz alta delante de

otros clientes dentro de la empresa.

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

11. Léxico y conducta adecuada

Cbémo tratarlo
Intentar con ofertas que lo hagan
rentable, sabiendo que compran BBB,
0 sea bueno-bonito-barato. Dejar de
hacerles ofertas.

En ocasiones, clientes que gustan de
de

otros o de exhibir su disconformidad,

tener conflictos delante

deben ser exonerados a no regresatr.

Debe de manejar un léxico apto de acuerdo a la naturaleza del servicio. Por el

campo de uso y aplicacion de éste, es evidente que entre el personal se maneje

terminologia técnica. Es evidente que no con toda la clientela que visita el Taller

de Mecéanica Automotriz se podra manejar el mismo Iéxico porque la cultura y

escolaridad entre las personas puede variar.

12. Manejo de conflictos

A fin de sentir mayor confianza y ayudar a los clientes en situaciones dificiles,

necesitara saber qué opciones se le puede ofrecer a un cliente cuando trata de

calmar su disgusto o frustracién. Puede practicar el manejo de estas situaciones

durante el programa de capacitacion o practica entre los mismos colaboradores;

a modo de adquirir

mayor experiencia en

la resolucion de problemas
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satisfactoriamente para los clientes, dejando saber al cliente que a la

organizacion le interesan sus problemas.

Como parte de la capacitacién, usted podra trabajar en forma conjunta para
desarrollar pautas que reflejen el contenido de estas discusiones y proporcionen
un enfoque flexible a fin de resolver una diversidad de situaciones. A
continuacion se presentan algunas recomendaciones que son de gran ayuda,

para manejar eventualidades negativas con los clientes:

e Mantenga la calma, se debe recordar que el cliente esta insatisfecho con la
situacion no con la persona.

e Deje que el cliente exprese su disgusto, escuchar atentamente para
determinar cudl es la causa del enojo.

e Podngase en la situacion del cliente, tratar de entender sus sentimientos y de
comprender la situacién desde la perspectiva del cliente.

e Evite las justificaciones negativas.

¢ Indique al cliente que se le desea ayudar.

e Cuando el cliente se calme, hagale preguntas para llegar al fondo del
problema.

e Adopte una actitud positiva en la resolucion del problema.

e Identifique la mejor opcion.

El manejar situaciones dificiles de los clientes es una capacidad importante. Si se
manejan con eficiencia los clientes gustosamente volveran al Taller de Mecanica
Automotriz. Regresaran como clientes satisfechos manteniendo la fidelizacién de

cliente-proveedor.
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13. Ser un buen modelo para su personal en el servicio al cliente

Generalmente los propietarios o administradores, no se dan cuenta que tan
estrechamente los observan sus colaboradores, esto con el animo de seguir el
modelo de comportamiento que refleja el jefe ante la presencia de los clientes. Si
en la compaiiia, se le da mucha importancia al tema de servicio al cliente, lo mas
seguro sera, que los trabajadores inmediatamente juzguen al jefe y su
comportamiento con los mismos. Como lider, el primer paso que debe dar, para
estimular a sus empleados a prestar un servicio de excelencia, es demostrar en
forma determinante, las actitudes y los comportamientos que quiere que ellos
tengan con los clientes, con esta disposicion, sus colaboradores pueden juzgar,
cuan serio es el compromiso de la empresa, que va desde el jefe hacia cada uno

de los trabajadores.

Para ello es necesario que el propietario o administrador tome en cuenta las
siguientes sugerencias, que de acuerdo a la observancia de cada una de las
mismas, facilitara la forma de como actuar diariamente ante sus empleados, para
gue con su ejemplo, se fomente a través de esta motivacion, un clima de
confianza que permita en forma espontanea, brindar un servicio de excelencia,

tanto para el cliente interno como externo:

e Comenzar bien el dia

Tan pronto como vea a los colaboradores les debe transmitir una sonrisa y un
saludo cordial (esta seria la actitud que reflejaria ante la presencia de un cliente),

esto contribuird a motivar a los colaboradores a demostrar un dinamismo positivo

en el desempefio de su trabajo.
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e Analizar lo que siente

El propietario o administrador si se disgusta con uno de sus colaboradores, debe
evitar desahogarse con €l en forma negativa. Ante una situacion de esta

naturaleza se sugiere:

- Conserve la calma.

- Resuelva el asunto en privado, no delante de otras personas.

- Indique con claridad el motivo de la contrariedad, para que los
empleados no tengan que adivinar, por qué lo esta.

- Darle al colaborador la oportunidad de emitir su opinién, para evitar
que la platica sea de una sola via.

- Concluya en una solucidon de comun acuerdo.

e Hacer lo correcto

Cuando se le presente un caso de cliente dificil, los colaboradores le observaran
cuidadosamente, para evaluar su desenvolvimiento en una situacion como ésta.
Si maneja una situacién de éstas con éxito, con su ejemplo demostrara a los

empleados la manera de interactuar en situaciones similares.

e Respaldar las decisiones de su personal

Habra ocasiones, que cuando el cliente no obtiene lo que quiere, solicitara hablar
con el propietario o administrador, si el colaborador ha tomado una decision que
se encuentra dentro del marco de politicas de la empresa y el jefe decide
anularla, hara sentir mal al colaborador, causando en ellos actitudes negativas;
en situaciones como ésta, se recomienda que luego de hablar con el cliente,

discuta sobre el asunto brevemente con el empleado en un lugar aparte; si
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ambos deciden invertir la decision, lo mas saludable serd que el colaborador le
comunique al cliente la decision tomada, esto le ayudara a sentirse facultado y
los estimula a ser mas flexibles.

e Estar dispuesto a aceptar que no sabe la respuesta

Habra ocasiones en que no podra responder alguna pregunta y debera admitirlo,
aceptar que no lo sabe todo, es una muestra de fortaleza, que hace que los
empleados confien en el jefe y al estar dispuesto a descubrir las respuestas,
estimulara a su personal a hacer lo mismo.

e Aprenda a escuchar

A menudo se les dice a los colaboradores que deben de escuchar a los clientes y
no interrumpirlos, la mejor manera de reforzar este mensaje, es que el propietario
0 administrador aprenda a escuchar a sus empleados cuando ellos le hablan.

e Dedicar tiempo a platicar con los colaboradores

Puede emplear unos minutos de su tiempo para intercambiar ideas y de esta

forma conocer a sus empleados

e Observar una buena etiqueta telefénica

El propietario o administrador debe ser el mejor ejemplo de etiqueta telefénica,

para los colaboradores.
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e Agradecer constantemente al personal

Fomentar un ambiente de reconocimiento y aprecio, estimulard a los

colaboradores a mantener continuamente altos niveles de servicio.

e Decir lo que piensay pensar lo que dice

Para ganar la confianza de los empleados, el propietario o encargado debe ser
honesto y sincero con ellos. Esto ayudara a que en el momento que tenga que
sefialar las cosas que estan mal, lo asimilen positivamente y apreciaran mucho

mas cuando los felicite por las labores bien realizadas.

14. Imagen empresarial

Los clientes son los mejores jueces para evaluar la presentacion de la compainiia,
como de cualquier otro negocio y dependiendo de la primera impresion que
desde afuera tenga el comprador, lo motivara a entrar a consumir y asi mismo
formulara sus propias conclusiones de acuerdo a lo que observe. Dentro del
servicio al cliente, la presentacion e imagen de la empresa y su personal

desempeiian un papel estelar ante la vista de todo consumidor.
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ANEXO 19

BUZON DE SUGERENCIA

Buzén de
Sugerencias




ANEXO 20

BOLETA DE SUGERENCIA

BOLETA DE SUGERENCIA

Fecha:

Je oGP
M, do Agenci®: Je®

v
23 1y vehjeato y 1 39

Nuestro objetivo es brindarle un mejor servicio. Ayudenos llenando la siguiente
boleta.

¢, Cudles son sus sugerencias para mejorar el servicio que le ofrece S & M de
Agencia?

iMuchas Gracias por su colaboracion!
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ANEXO 21 A, o pgence: o

% 1 vahjewio y 1

BOLETA PARA RECUPERACION DEL CLIENTE PERDIDO

Obijetivo: brindarle un mejor servicio. Ayudenos llenando la siguiente boleta.

Generalidades
a. Tiempo de ser cliente del taller

Menos de una afio [ ] Mas de tres afios [
De uno a 3 afios ]

b. Tiempo de no adquirir el servicio del taller

De 6 a 12 meses [ ] De1a3afios [ ]
Mas de 3 afios ]
c. Sexo
Masculino [ ] Femenino [ ]

Informacién del servicio

1. ¢ Por qué motivo dejo de adquirir nuestro servicio?

Mala atencién Mal servicio (mecéanica) [

[]
Precios altos ] Lentitud en la entrega ]

Otros (especifique) [ ]

2. ¢Present6 quejas al momento del problema?
Si [ No []

Si larespuesta es negativa, ¢por que no lo hizo?

a) Si larespuesta fue afirmativa, continlGe en la pregunta 3
b) Si larespuesta fue negativa, continle en la pregunta 4



CONTINUACION, ANEXO 21

3. ¢ Resolvieron su problema inmediatamente?

Si No
. 1]

¢ Por qué?

4. ¢Continuaron comunicandose con usted después de dejar de solicitar el

servicio?
S No

5. ¢Si la empresa le ofreciera mejoras en el servicio y/o beneficios economicos,

estaria dispuesto a regresar?

Si[] No [ ]

a) Si larespuesta fue afirmativa, continle en la pregunta 6
b) Si larespuesta fue negativa, finalice la encuesta

6. ¢, Qué tipo de beneficios le gustaria recibir como incentivo por su preferencia?
Tarjeta de descuento [ Certificados de regalo ]
Premios [_1 Servicios y/o productos gratis []

Otros (especifique) [

7. ¢Qué mas tendria que hacer la empresa para que usted vuelva a requerir los
servicios de la misma?

a.

iMuchas gracias por su colaboracién!



ANEXO 22

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
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MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

TALLER DE MECANICAAUTOMOTRIZ
SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA
S. A




INTRODUCCION

El Manual de Normas y Procedimientos presentado a continuacién es un
instrumento técnico-administrativo. Dicho manual tiene como propdsito identificar
las actividades necesarias para llevar cabo los nuevos procesos propuestos para

el Taller de Mecanica Automotriz.

El desarrollo del documento abarca los objetivos especificos de cada
procedimiento, las normas a seguir, las actividades que conlleva cada uno y el
flugrama respectivo, esto con la finalidad de contar con la adecuada comprension
de cada proceso y de esta forma, contribuir con una herramienta administrativa

para el desarrollo 6ptimo de la empresa.



PROCEDIMIENTO 1: RECORD DE LOS VEHICULOS

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Proceso Actualizaciéon de la base de datos

Subproceso Atencion al cliente

Procedimiento Record de los vehiculos

Procedimiento: 01  No. de pasos: 13 Fecha: junio 2010
Hoja: 1 de 3 Elaboré: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: usuario Finaliza: asistente de administracion

CAMPO DE APLICACION

Area de administracion

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Establecer los pasos logicos a seguir para ingresar a la base de datos la
informacién necesaria para crear un record del vehiculo.

e Lograr la mayor eficiencia y eficacia en el proceso de creacion de un record
del vehiculo.

e Brindar atencion eficiente, oportuna y eficaz garantizada al usuario.

NORMAS ESPECIFICAS:

o El usuario debera entregar su tarjeta de circulacion para obtener los datos
pertinentes al automovil.

o El asistente de administracién sera la persona encargada de crear el record
del vehiculo.

e El supervisor de mecéanica debera brindar la informacién necesaria para
completar el record del vehiculo cuando a éste se le haya completado el

servicio requerido.



Descripcion del procedimiento

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento: 01
Hoja: 2de 3
Inicia: usuario

No. de pasos: 13
Elaboré: asesor investigador

Fecha: junio 2010
Reviso: Lic. Asesor

Finaliza: asistente de administracion

Responsable
Usuario

Supervisor de mecanica
Asistente de
administracion

Usuario

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Usuario

Supervisor de mecanica

Supervisor de mecanica

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

No. Actividad
1
2
3

10

11

12

13

Actividad
Llega a la empresa y
entrega el automovil.

Solicita tarjeta de
circulacion al usuario.
Entrega tarjeta de
circulacion.

Ingresa la informacién
solicitada en la base de
datos seccion “Record
de los vehiculos”.
Devuelve la tarjeta de
circulacion al usuario.
Recibe tarjeta de
circulacion.

Llena y firma la boleta
de control para entrega
del vehiculo.

Entrega  boleta de
control al asistente de
administracion.

Recibe la boleta de
control para entrega del
vehiculo.

Notifica al usuario que
su vehiculo se
encuentra listo.
Completa la informacion
en el record del
vehiculo.

Archiva la boleta de
control.



SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Hoja: 3de 3
Inicia: usuario

Procedimiento: 01 No. de pasos: 13 Fecha: junio 2010
Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor

Finaliza: asistente de administracion

RECORD DE LOS VEHICULOS

Usuario

Asistente de

o L . Supervisor de Mecanica
administracion

Llega a la

y

empresa y entrega
el automovil.

Entrega tarjeta de
circulacion.

Solicita tarjeta de
circulacion al » Recibe Vehiculo
usuario.

Ingresa la
informacion
solicitada en la

Recibe tarjeta de
circulacion.

base de datos
seccion “Record
de los vehiculos”.

Devuelve la tarjeta

de circulacion al A

usuario. Llena y firma la boleta de
control para entrega del
vehiculo.

v

Entrega boleta de
control al asistente
de administracion.

Recibe la boleta
de control para
entrega del
vehiculo.

v

Notifica al usuario
que su vehiculo se
encuentra listo.

L

Completa la
informacién en el
record del
vehiculo.

v

Archiva la boleta
de control.

A

» Fin )




PROCEDIMIENTO 2: EVALUACION DEL SERVICIO

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Proceso Calidad del servicio

Subproceso Atencion al cliente

Procedimiento Evaluacion del servicio

Procedimiento: 02 No. de pasos: 6 Fecha: junio 2010
Hoja: 1 de 3 Elaboré: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor

Inicia; secretaria de administracion Finaliza: administrador

CAMPO DE APLICACION

Area de administracién

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Establecer los pasos logicos a seguir para la evaluacion del servicio.

e Lograr la mayor eficiencia y eficacia en el proceso de evaluacion del
servicio.

e Conocer la percepcion del consumidor para lograr el mejoramiento
continuo de la calidad del proceso que se ejecuta en el servicio de la

empresa.

NORMAS ESPECIFICAS:

e La secretaria de administracion debera presentar al cliente una boleta
impresa para estimular la evaluacion del servicio.

e La secretaria de administracion debera emitir un informe mensual
sobre la evaluacion del servicio por parte del usuario al administrador.

e El administrador debera revisar el informe y tomar las medidas

correspondientes



Descripcion del procedimiento

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento: 02
Hoja: 2de 3

Inicia: secretaria de administracion

No. de pasos: 6
Elaboré: asesor investigador

Fecha: junio 2010
Reviso: Lic. Asesor

Finaliza: administrador

Responsable

Secretaria de
administracion

Usuario

Secretaria de
administracion

Secretaria de
administracion

Secretaria de
administracion

Administrador

No. Actividad

Actividad
Brinda al cliente la
boleta para evaluacion
de servicio.

1.1 informa al cliente la
importancia de  su
opinion  acerca  del
servicio recibido

Llena la boleta de
evaluacion del servicio
Revisa que todos los
items de la boleta estén
correctamente llenos
Almacena los resultados
en la base de datos,
seccion: evaluacion del
servicio.

Elabora y remite informe
mensual sobre la
evaluacion del servicio.
Revisa el informe vy
toma las medidas
correspondientes.



SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.
Procedimiento: No. de pasos: 6

02

Hoja: 3 de 3
Inicia: secretaria de
administracion

Elaboré: asesor investigador

Fecha: junio 2010

Reviso: Lic. Asesor

Finaliza: administrador

BOLETA PARA EVALUACION DEL SERVICIO

Secretaria

Usuario

Administrador

Inicio

A

Brinda al cliente
la boleta para la
evaluacion del
servicio

l

Informa al cliente
la importancia de
su opinién acerca
del servicio
recibido

Revisa que
todos los

Llena la
boleta

items de la |«
boleta estén
llenos

Almacena los
resultados en la
base de datos,

secciéon:
evaluacion del
servicio.

A

Elabora y remite
informe sobre la
evaluacion del
servicio.

-

/

Revisa y
evaluar
informe

Fin




PROCEDIMIENTO 3: RECEPCION Y MANEJO DE QUEJAS

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Proceso Calidad del servicio

Subproceso Atencion al cliente

Procedimiento Recepcion y manejo de quejas

Procedimiento: 03  No. de pasos: 11 Fecha: junio 2010
Hoja: 1 de 4 Elaboré: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: Usuario Finaliza: Administrador

CAMPO DE APLICACION

Area de administracion

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Establecer los pasos lIdgicos a seguir para la recepcion y manejo de quejas.

e Lograr la mayor eficiencia y eficacia en el proceso de recepciéon y manejo de
guejas.

e Obtener la informacién oportuna para realizar mejoras en el servicio.

e Brindar atencion eficiente, oportuna y eficaz garantizada al usuario.

NORMAS ESPECIFICAS:

e El usuario debera emitir la queja por teléfono o personalmente.

e EIl asistente de administracién sera la persona encargada de atender las
guejas del cliente externo.

e El asistente de administracién solicitara la ayuda del administrador o
supervisor de mecanica para resolver el problema.

e El asistente debera almacenar la informacion correspondiente de la queja
emitida, asi como encuestar al cliente que haya emitido la misma para
redactar y emitir un informe mensual al administrador.

e El administrador seréd la persona encargada de revisar el reporte y evaluar
continuamente el comportamiento de las quejas presentadas para tomar las

medidas necesarias.



Descripcion del procedimiento

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.
Procedimiento: 03  No. de pasos: 11 Fecha: junio 2010
Hoja: 2 de 4 Elaboré: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor

Inicia: Usuario

Finaliza: Administrador

Responsable
Usuario

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

No. Actividad

Actividad
Presenta queja
personalmente, por
teléfono o por correo
electrénico
Recibe la queja del
usuario
Pide disculpas por las
molestias ocasionadas
3.1 puede utilizar la guia
orientada a la calidad a
del servicio al cliente
Como apoyo
Seré el encargado se
resolver la quejas
emitida.

Lleva un registro de la
gueja en la base de
datos seccién “ Quejas
presentada”

Mantiene informado al
usuario cuando la queja
no pueda ser resuelta
en el momento de ser
presentada

Programa la fecha de la
llamada en la “Agenda
Recordatorio” para
encuestar al cliente,
ésta deberéd ser una
semana después de
resuelta la queja

4.1 utiliza la boleta
seguimiento del servicio
4.2Encuesta al cliente
gue presento la queja,
via telefonica



Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Administrador

Administrador

10

11

Registra los resultados
en base de datos
seccion “Quejas
presentadas”

Elabora y remite informe
de quejas presentadas
al administrador.

Recibe y evalla
informe

Toma las medidas
necesarias para reparar
los errores cometidos



SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.
Procedimiento: No. de pasos: 11 Fecha: junio 2010
03
Hoja: 4 de 4 Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: Usuario Finaliza: Administrador

RECEPCION Y MANEJO DE QUEJAS

Usuario Asistente de administracion administrador

Inicio l
> Recibe queja

Recibe y evalua
$ informe
Presenta queja _ _
personalmente, Pide d_lsculpas_ por las
por teléfono o por molestias ocasionadas
correo electrénico .
i Toma las medidas
necesarias para
reparar los errores
Es el encargado se resolver cometidos
la quejas emitida.

! :

Lleva un registro de la .

queja en la base de Fin

datos seccidén “ Quejas
presentada”

Mantiene informado al
usuario cuando la queja no
pueda ser resuelta en el
momento de ser presentada

l

Programa la fecha de la llamada en la
“Agenda Recordatorio” para
encuestar al cliente.

Encuesta al cliente que presento
la queja via telefénica

4
Registra los resultados
en base de datos
seccioén “Quejas
presentadas”

v

Elabora y remite informe de
quejas presentadas al
administrador.




PROCEDIMIENTO 4: BUZON Y BOLETAS PARA PRESENTAR
SUGERENCIAS

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Proceso Calidad del servicio

Subproceso Atencion al cliente

Procedimiento Buzon y boletas para presentar sugerencias
Procedimiento: 04 No. de pasos: 9 Fecha: junio 2010
Hoja: 1 de 3 Elaboré: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: usuario Finaliza: usuario

CAMPO DE APLICACION

Area de administracién

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Establecer los pasos l6gicos a seguir para la recepcion de sugerencias
Lograr la mayor eficiencia y eficacia en el proceso de recepcion de
sugerencias

Integrar la opinion del usuario en la mejora de atencion del servicio del

Taller de Mecanica Automotriz.

NORMAS ESPECIFICAS:

El usuario debera emitir la sugerencia escrita en la boleta de
sugerencia y colocarla en el buzdn respectivo.

El administrador debera recabar las sugerencias recibidas, evaluarlas
e informar al propietario para su posible aplicacion.

En caso de implementacion, el administrador la debera llevarla a cabo

e informar al usuario de la misma.



Descripcion del procedimiento

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento: 04
Hoja: 2de 3
Inicia: usuario

No. de pasos: 9
Elaboré: asesor investigador

Fecha: junio 2010
Reviso: Lic. Asesor

Finaliza: usuario

Responsable

Usuario
Usuario

Administrador

Administrador

Propietario

Administrador
Administrador

Administrador

Usuario

No. Actividad
1

Actividad
Llena boleta de
sugerencia
Inserta la boleta en el
buzoén
Recaba sugerencias
Evalla y emite las
sugerencias al
propietario para su
implementacion.
Aprueba la
implementacion
Implementar mejora
Registra mejora
Informa a los usuarios
de la mejora en el
servicio
Recibe informacion



SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento:
04

Hoja: 3 de 3
Inicia: Usuario

No. de pasos: 9

Elaboré: asesor investigador

Fecha: junio 2010

Reviso: Lic. Asesor

Finaliza: usuario

BUZON Y BOLETAS PARA PRESENTAR SUGERENCIAS

Usuario

Administador

Propietario

Inicio

v

Llena boleta
de sugerencia

v

Inserta la boleta en
el buzoén de
sugerencias

Recaba

sugerencias

Recibe

A

Evaltua y emite las
sugerencias para su
posible
implementacion

si

Aprueba ho

implementacio

v

Registra
mejora

A
Informa al

respuesta

usuario sobre
la mejora

Implementa Archiva
mejora documentacion
Fin




PROCEDIMIENTO 5: CORREO ELECTRONICO PARA QUEJAS Y

SUGERENCIAS

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.
Proceso Calidad del servicio
Subproceso Atencion al cliente
Procedimiento Correo electrénico para quejas y sugerencias
Procedimiento: 05 No. de pasos: 15 Fecha: junio 2010
Hoja: 1 de 4 Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: usuario Finaliza: usuario

CAMPO DE APLICACION
Area de administracion

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Establecer los pasos logicos a seguir para la recepcion de quejas o
sugerencias a través de correo electronico

e Lograr la mayor eficiencia y eficacia en el proceso de recepcion de
guejas o sugerencias

e Garantizar el mejoramiento continuo de la calidad de atencion en los

diferentes medios de la empresa.

NORMAS ESPECIFICAS:

e El usuario debera emitir la queja o sugerencia por correo electrénico.

e La secretaria de administracion deberd4 recabar las quejas o
sugerencias recibidas a través de correo electrénico.

e La secretaria de administracion debera revisar diariamente el correo
electrénico y remitir la informacién correspondiente al administrador o
asistente segun sea el caso.

e En caso de las quejas, el Taller de Mecéanica automotriz se
comunicard via telefénica para darle a conocer la solucion de la queja

planteada



Descripcion del procedimiento

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento: 05
Hoja: 2de 4
Inicia: usuario

No. de pasos: 15
Elaboré: asesor investigador

Fecha: junio 2010
Reviso: Lic. Asesor

Finaliza: usuario

Responsable

Usuario

Secretaria de
administracion

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Asistente de
administracion

Usuario

Asistente de
administracion

No. Actividad

1

Actividad
Envia correo electrénico
para emitir su queja o
sugerencia.
Recibe el correo
electrénico.
2.1 imprime la queja o
sugerencia recibida
2.2 traslada queja
impresa al asistente de
administracion
2.3 traslada sugerencia
al administrador
Recibe la queja.

Se comunica con el
cliente via telefénica,
enfocandose en la guia
orientada a la calidad
del servicio al cliente

Se toma la solucion
acorde a las
necesidades del cliente
Se comunica con el
cliente via telefénica
para informar sobre la
solucion

Autoriza la solucién
propuesta.

Programa la fecha de la
llamada en la agenda
recordatorio
7.1 utiliza la boleta
seguimiento del servicio
7.2 Encuesta al cliente
gue presento la queja,
via telefénica



Asistente de
administracion

Asistente de

administracion

Administrador

Administrador

Administrador

Administrador

Usuario

10

11

12

13

14

15

Registra los resultados
en base de datos ,
seccion: quejas
presentadas

Elabora y remite informe
de quejas presentadas
al administrador.

Recibe la sugerencia
Evalla la sugerencia
para posible
implementacion
Implementa la
sugerencia

Informa al cliente sobre
la nueva mejora en el
servicio

Recibe informacién
sobre la nueva mejora
en el servicio



SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento:
05

Hoja: 4 de 4
Inicia: Usuario

No. de pasos: 15

Elaboré: asesor investigador
Finaliza: usuario

Fecha: junio 2010

Reviso: Lic. Asesor

CORREO ELECTRONICO PARA PRESENTAR QUEJAS Y SUGERENCIAS

Usuario

Secretaria

Asistente

Administrador

Inicio

Envia correo
electrénico para
emitir su queja o

sugerencia

Autoriza la
solucién -

Recibe correo
electrénico

v

Imprime y traslada
informacién

l

Recibe la queja

Recibe la
sugerencia

l

Se comunica con
el cliente via
telefonica

Soluciona el
problema de
acuerdo a las
necesidades del
cliente

propuesta

Se comunica con
el cliente via
telefénica para
informar sobre la
sollucion

informacion

Programa la fecha
para encuestar al
cliente que emitio
su queja en la
agenda
recordatorio

I

Encuesta al
cliente que
presento la queja
via telefénica

A

Registra los
resultados en la
base de datos,
seccion: quejas

presentadas

Recibe <—J

h

Elabora y remite

informe de quejas
presentadas al

administrador.

Evalua la

posible

si

sugerencia para su

implementacion

Implementa la
sugerencia

Informa al cliente
sobre la nueva
mejora en el
servicio

]

no




PROCEDIMIENTO 6: ENCUESTA PARA RECUPERACION DEL CLIENTE

PERDIDIO
SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.
Proceso Calidad del servicio
Subproceso Atencion al cliente
Procedimiento Encuesta al cliente perdido
Procedimiento: 06 No. de pasos: 08 Fecha: junio 2010
Hoja: 1 de 3 Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor

Inicia: secretaria de administracion Finaliza: administrador
CAMPO DE APLICACION

Area de administracion

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Establecer los pasos logicos a seguir para evaluar el motivo por el cual
el cliente dejo de solicita el servicio

e Lograr la mayor eficiencia y eficacia en el proceso de encuestar al
cliente perdido

e Conocer la percepcion del consumidor para lograr recuperarlo

NORMAS ESPECIFICAS:

e La secretaria de administracion debera comunicarse via telefénica con
el cliente que ha dejado de solicitar el servicio.

e La secretaria de administracion debera emitir un informe mensual
sobre los motivos por el cual los clientes han dejado de solicitar el
servicio.

e EI administrador deberd revisar el informe y tomar las medidas

necesarias.



Descripcion del procedimiento

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.
Procedimiento: 06 No. de pasos: 08 Fecha: junio 2010
Hoja: 2 de 3 Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: secretaria de administracion Finaliza: administrador

Responsable No. Actividad Actividad
) Se comunica con el cliente
Secretaria de ) o
. . 1 que ha dejado de solicitar el
administracion L .
servicio via telefonica.
Contesta la boleta de
Usuario 2 recuperacion  del cliente
perdido.
. Revisa que todos los items
Secretaria de .
. . 3 de la boleta hayan sido
administracion
contestados.
) Almacena los resultados en
Secretaria de o
o , 4 la base de datos, seccion:
administracion > o
recuperacion del servicio
. Elabora y remite informe
Secretaria de >
o y 5 mensual sobre la evaluaciéon
administracion L
del servicio.
. Revisa el informe y toma las
Administrador 3] . y
medidas correspondientes.
Se comunica con el cliente
Administrador 7 para disculparse por los
inconvenientes ocasionados.
Ofrece un 10% de
descuento al cliente perdido
al solicitar de nuevo el
Administrador 7 servicio de la empresa e
invita al usuario a conocer
las nuevas mejoras en el
servicio.
Emplea la boleta de
Secretaria de 8 evaluacion del servicio para

administracion

encuestar al cliente sobre el
servicio recibido.



SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.
Procedimiento: 06 No. de pasos: 08 Fecha: junio 2010
Hoja: 3de 3 Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: secretaria de administracion  Finaliza: administrador

ENCUESTA AL CLIENTE PERDIDO

Secretaria de

. ph Usuario Administrador
administracion

Se comunica con
el cliente que ha
dejado de solicitar
el servicio

v

Contesta la

boleta
Revisa que todos
los items hayan |«
sido constestados i
i Revisa el
Almacena los informe y
resultados en la toma las
base de datos medidas
necesarias

I

Elabora y emite
informe sobre el

motivo por el cual
el cliente dejo de
solicitar el servicio

Se comunica con
el cliente para
disculparse por los
inconvenientes
ocasionado

v

Emplea la boleta
de evaluacion del
servicio para
encuestar al cliente
sobre el servicio
recibido.

Ofrece un 10% de
descuento al cliente
perdido al solicitar de

nuevo el servicio de la
empresa e invita al
usuario a conocer las
nuevas mejoras en el
servicio




ANEXO 23

CONOCE PASO A PASO NUESTRO SERVICIO
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ANEXO 24

GAFETE PARA COLABORADORES DEL AREA DE ADMINISTRACION
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ
SERVICIO & MANTENIMIENTO DE
AGENCIA, S. A

& ;
A, de Agenc®: 2,3’
*Sotrng vehiculo y 1 son'?

AREA EN QUE TRABAJA

FOTO

NOMBRE DEL EMPLEADO




ANEXO 25

BOLETA DE CONTROL PARA ENTREGA DEL VEHICULO

BOLETA DE CONTROL PAR ENTREGA DEL VEHICULO

Comportamiento del motor

Control de bateria y nivel de electrolito
Estado y tensién de bandas

Cables y conectores

Hermeticidad de componentes y
niveles de fluidos

Sistema de refrigeracion
Sistema de frenos

Inferior del vehiculo
Sistema de direccion

Juntas y guardapolvos
Sistema de transmision
Sistema de escape

Exterior del vehiculo
Sistema de alarma

Sistema de cerraduras
Juego de llaves

Sistema de parabrisas
Carroceria, pintura, molduras y defensas
Ruedas y neumaticos
Tornillos, tapones y cubiertas
Interior del vehiculo

Limpieza de interiores

Funcionamiento de asientos y respaldos
Sistema levantavidrios
Sistema de indicadores

Consumidores eléctricos, equipo
de sonido y fusibles

Guantera
Reloj y freno de mano

Equipo de emergencia en el
comportamiento de equipaje

Autodiagnéstico con equipo lector
Recorrido de prueba

Sistema de cinturones de
seguridad

Sistema de multifunciones
Sistemas de frenos y direccién
Sistema de transmision
Indicadores visuales

Sistema de aire acondicionado
Silencio interior

Lavado y limpieza exterior




CONTINUACION, ANEXO 25

REVERSO DE LA BOLETA DE CONTROL PARA ENTREGA DEL VEHICULO

Nombre del cliente:

Marca del automovil:

Modelo:

Kilometraje:

Fecha del servicio:

Tipo de servicio que se realizo

Correctivo L1 Preventivo L1

Préximo servicio a realizar:

Menor ] Mediano [ ] Mayor [ ]

Fecha del proximo servicio:

Vo. Bo.

Supervisor de mecéanica



ANEXO 26

GUIA DE MOTIVACION

S P
¢ S
‘""a,,ﬂg;sde Agenﬂa; oo

t vehiculo y i 97

GUIA DE MOTIVACION
AL COLABORADOR

TALLER DE MECANICAAUTOMOTRIZ
SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA
S. A




INDICE

Objetivos
a. Motivacion no monetaria
a.1 Reconocimiento al empleado del mes
a.2 Celebracion del cumpleafiero del mes
a.3 Convivio navidefio
a.4 Actividades deportivas
b. Motivacion monetaria
b.1 Retribucibn monetaria por presentacion de sugerencias
b.2 Pago por tiempo extra de trabajo

b.3 Retribucion al ganador del empleado del mes
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Objetivos

Modificar el comportamiento de los empleados hacia los objetivos de la
empresa.

Obtener una mayor participacion de los empleados y lograr que el empleado
vea la utilidad y valor de su trabajo.

Lograr que exista una identificacion entre el trabajador y la empresa.

Estrechar las relaciones entre los integrantes de la organizacion.

. Motivacién no monetaria

a.l Reconocimiento al empleado del mes: Dicha accion consistird en

reconocer a un empleado por su desempefio y colaboracion con jefes y pares; el

ganador sera propuesto por los mismos comparferos quienes realizaran la

votacion. La supervision de esta actividad estard a cargo del propietario y del

administrador, quienes deberan publicar en un lugar visible a los clientes y

colaboradores el nombre y fotografia (8*10 pulgadas) del ganador con la frase

“empleado del mes”, la misma debera ser colocada en un portarretrato (8*10

pulgadas) como se muestra en la siguiente figura 1

Figura 1
DISENO DEL RECONOCIMIENTO DE EMPLEADO DEL MES

EMPLEADO DEL MES

FOTO DEL EMPLEADO

NOMBRE DEL EMPLEADO




Asimismo, deberdn hacer entrega de una carta de felicitacion al empleado

ganador por su buen desempefio en el mes. (Véase ejemplo)

EJEMPLO
CARTA AL EMPLEADO DEL MES

Ciudad, dia, mes, afio

Sefior (a)
XXXXXXXX
Ciudad

Estimado xxx:

Viendo los resultados logrados por la empresa que me honro dirigir, no quiero
dejar pasar el reconocimiento a un trabajador que como usted, ha tenido alto

grado de participacion en cada uno de los logros obtenidos.

Su entrega sin escatimar esfuerzo, ha superado nuestras expectativas, por lo
que estoy seguro que en el futuro seguiremos contando con su aporte. Reitero

nuestra felicitacién y reconocimiento.

Atentamente,

XXXXXX

Administrador

Taller de Mecanica Automotriz



Para llevar a cabo la votacién del empleado del mes, se debe tomar en cuenta lo

siguiente:

Todos los empleados del taller podran aspirar a “empleado del mes” y

participaran en la votacion en una reunion mensual.

e Para la votacion, los empleados tomaran en cuenta aspectos tales como el
desarrollo de habilidades que han contribuido a optimizar los procesos de
trabajo y servicio al cliente dentro de la organizacién, asi como una actitud

positiva y de colaboracion hacia ellos.

e El empleado que cuente con mas votos ganara el reconocimiento como

empleado del mes.

e Si llegard a existir un empate entre dos empleados, serd el administrador

quien tomard la decision de quien sera el ganador.

a.2 Celebraciéon del cumpleafiero del mes: Esta accion propone que el
administrador y/o propietario podran celebrar a los cumpleafieros del mes con un
pastel junto con los demas integrantes del personal, esto hara que una

celebracion de ésta naturaleza sea muy amena y motivadora para el agasajado.

a.3 Convivio navidefio: el propietario y administrador organizardn un convivio
navidefio para motivar al personal, programando un lugar propicio para realizar

un almuerzo o cena y compartir momentos de recreo con los empleados.

a.4 Actividades deportivas: el administrador y propietario deberan programar
encuentros deportivos para fomentar las actividades recreacionales. Este tipo de

actividad servira para ilustrar a través de la practica deportiva que el trabajo en



equipo es una herramienta vital para lograr conquistar los objetivos trazados y la

importancia del esfuerzo.

b. Motivacién monetaria

b.1 Retribucion monetaria por presentacion de sugerencias: la participacion
de los colaboradores para las mejoras de la organizacion, es una forma efectiva
de motivarlos; por lo tanto, se deberan organizar reuniones semestrales para que
los empleados puedan aportar sugerencias que contribuyan al mejoramiento de
su area o de la organizacion. Al estudiar cuidadosamente las propuestas de los
trabajadores y la pronta ejecucion de las que tengan merito, el administrador
podré retribuirlos con un premio de Q250.00 en efectivo por cada sugerencia que

sea factible y genere resultados positivos en el Taller de Mecanica Automotriz

b.2 Pago por tiempo extra de trabajo: remuneracion por trabajar tiempo
adicional al considerado en su contrato de trabajo, por eventualidades
presentadas. El colaborador devengara Q 20.00 por hora extra trabajada a la
habitual.

b.3 Retribucion al ganador del empleado del mes: para motivar al colaborador
gue se hizo acreedor al reconocimiento de empleado del mes a que continle
esforzandose en su trabajo cada vez mas, también se le premiard con Q.100.00

en efectivo.



ANEXO 27
DESCRIPCIONES TECNICAS DE PUESTOS

1.1 Nombre del puesto: Administrador
1.2 Ubicacion: Area de administracion
1.3 Relaciones de autoridad y dependencia

Dependencia: Ninguna Responsabilidad: Todo el personal

Servir de apoyo a todo el personal de la empresa en cuanto a toma de decisiones y lograr que la

empresa tenga una buena imagen ante las personas que solicitan el servicio.

e Atender solicitudes y sugerencias de clientes y personal.

e Mantener buenas relaciones con los proveedores.

¢ Firma de ordenes de compra, cheques y autorizacién de documentos.

e Autorizar créditos, estando al tanto de la situacion de la cartera.

e Brindar todo el apoyo a los deméas colaboradores para lograr la mejor prestacion del servicio.

e Mantener un mercado competitivo para sobresalir en ventas.

e Dirigir reuniones laborales y de negocios.

e Velar porque se cumplan las normas de seguridad del trabajo.

e Participar en el establecimiento de indicadores que permitan dar seguimiento a la ejecucién
de las actividades desarrolladas en su grupo de trabajo.

e Elaborar informes diversos.

e Velar porque se lleven actualizados registros, archivos, controles y estadisticas de la unidad a
su cargo.

e Efectuar las tareas administrativas que se deriven de su gestion.

e Atender y resolver consultas relacionadas con las labores a su cargo.

e Realizar otras labores propias del cargo.

o Mobiliario y equipo

e Operaciones contables




CONTINUACION, ANEXO 27

Estudios universitarios Pensum cerrado en la carrera de Administracion

de empresas o carrera a fin.

e Debe ser adecuada en el ejercicio de su profesion y un minimo de 5 afios en puesto similar

e Comunicativo
e Responsable

e Dinamico

Adaptable

Emprendedor

Orientacion al servicio

Don de mando

Innovador

4.1 Otros requerimientos

e Servicio al cliente.

¢ Manejo de los ambientes computadorizados y los sistemas de informacién existentes en el
area de trabajo.

e Licencia de conducir vigente.

e Conocimiento basico de mecanica automotriz.



CONTINUACION, ANEXO 27

1.1 Nombre del puesto: Asistente de administracion
1.2 Ubicacion: Area de administracion
1.3 Relaciones de autoridad y dependencia

Dependencia: Administrador Responsabilidad: ninguna

Brindar todo su apoyo a fin de que el area de Administracion se encuentre coordinada en sus

actividades y dar una bienvenida calurosa a cualquier visitante a la organizacion.

e Atender llamadas telefénicas y darles la debida importancia.

o Darle apoyo a los clientes para hacer llegar sus inquietudes al administrador.

e Mantener al administrador informado de cualquier acontecimiento de incumbencia de la
empresa.

e Brindar especial atencion a los problemas de los clientes de cualquier indole.

e Revisar que se cuente con suficiente existencia de materiales para brindar el servicio.

e Atender necesidades de cualquier otro empleado de la organizacion.

e Velar porque se cumplan las normas de seguridad del trabajo.

e Participar en el establecimiento de indicadores que permitan dar seguimiento a la ejecucién
de las actividades desarrolladas en su grupo de trabajo.

e Elaborar informes diversos.

¢ Recibir el vehiculo del cliente.

e Entregar el vehiculo del cliente.

e Velar porque se lleven actualizados registros, archivos, controles y estadisticas de la unidad a
su cargo.

e Efectuar las tareas administrativas que se deriven de su gestion.

e Velar porque los pedidos de materiales que realice el Taller de Mecanica Automotriz sean
entregados por lo proveedores segun lo acordado.

e Atender y resolver consultas relacionadas con las labores a su cargo.

o Realizar otras labores propias del cargo.

o Mobiliario y equipo
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Estudios universitarios Tener aprobado el cuarto semestre en la carrera

de Administracién de empresas o carrera a fin.

e Debe ser adecuada en el gjercicio de su profesion y un minimo de 2 afios en puesto similar

e Comunicativo
e Dinadmico
e Responsable

e Emprendedor

4.1 Otros requerimientos

e Servicio al cliente

¢ Manejo de los ambientes computadorizados y los sistemas de informacién existentes en el
area de trabajo.

e Licencia de conducir vigente.

e Conocimiento basico de mecanica automotriz.
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1.1 Nombre del puesto: Secretaria de administracion
1.2 Ubicacion: Area de administracion
1.3 Relaciones de autoridad y dependencia

Dependencia: Administrador Responsabilidad: ninguna

Responsable de hacer y llevar toda la documentacion relacionada con el Taller de Mecanica

Automotriz, y mantener los registros actualizados de todas las operaciones que se realicen.

e Facturar las ventas.

e Atender correos electrénicos, teléfono y fax.
e Entrega de documentos a las areas del taller.
e Llevar archivo.

e Llevar control de actividades administrativas.

e Realizar, controlar y justificar el pago de servicios varios.

e Participar en el establecimiento de indicadores que permitan dar seguimiento a la ejecucién
de las actividades desarrolladas en su grupo de trabajo.

e Elaborar informes diversos.

e Velar porque se lleven actualizados registros, archivos, controles y estadisticas de la unidad a
su cargo.

e Efectuar las tareas administrativas que se deriven de su gestion.

e Atender y resolver consultas relacionadas con las labores a su cargo.

¢ Realizar otras labores propias del cargo.

e Mobiliario y equipo

Diversificado Poseer titulo de secretaria o puesto similar

e Debe ser adecuada en el ejercicio de su profesion y un minimo de 2 afios en puesto similar
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e Comunicativo
e Dinamico
¢ Adaptable

4.1 Otros requerimientos

e Servicio al cliente

¢ Manejo de los ambientes computadorizados y los sistemas de informacién existentes en el
area de trabajo.

e Manejo de equipo de oficina
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| IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1 Nombre del puesto: Supervisor de mecanica

1.2 Ubicacion: Area de taller

1.3 Relaciones de autoridad y dependencia

Dependencia: Administrador Responsabilidad: mecénicos y ayudantes de

mecanica

Il FUNCION PRINCIPAL

Supervisar que los trabajos de mecénica a su cargo cumplan con la calidad requerida para

satisfacer las necesidades del cliente.

Il ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Recibir los vehiculos que ingresan Yy verificar el estado de los mismos y designar entre el
grupo de trabajo para su respectiva reparacion.

Vigilar y supervisar el trabajo de los mecénicos.

Aprobar y revisar el trabajo de los mecanicos.

Asesorar a los mecéanicos en trabajos especiales.

Vigilar que los repuestos que se pidan sean colocados en los vehiculos.

Vigilar que se utilicen las herramientas adecuadas.

Vigilar y exigir que el trabajo se realice bien y lo mas pronto posible.

Vigilar que los mecanicos permanezcan en su lugar.

Mantener el area en orden y limpia.

Realizar periédicamente el inventario de repuestos y herramientas.

Determinar los repuestos que por su estado deben ser destruidos y participar en la
destruccion de los mismos para dar fe a que el acto se lleve a cabo adecuadamente.

Revisar el automévil que ha sido reparado, practicar las pruebas pertinentes para determinar
si corresponde dar por terminada la reparacién y verificar que las unidades no tengan dafos
ocasionados en el taller mecanico.

Velar porque se cumplan las normas de seguridad del trabajo.

Participar en el establecimiento de indicadores que permitan dar seguimiento a la ejecucion
de las actividades desarrolladas en su grupo de trabajo.

Elaborar informes diversos.

Velar por que se lleven actualizados registros, archivos, controles y estadisticas de la unidad

a su cargo.
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e Efectuar las tareas administrativas que se deriven de su gestion.

e Atender y resolver consultas relacionadas con las labores a su cargo.

e Atender a los clientes y comunicarles sobre el proceso de su reparacion.

e Revisar que se cuente con suficiente existencia de materiales para brindar el servicio.
e Velar por la constante capacitacién en el area de mecanica.

¢ Realizar otras labores propias del cargo.

e Mobiliario y equipo
e Herramientas de mecanica y electronica.

¢ Magquinaria de mecénica y electronica.

Estudios universitarios Pensum cerrado en la carrera de Ingenieria

Automotriz o carrera a fin.

Debe ser adecuada en el ejercicio de su profesion y un minimo de 5 afos en puesto similar

e Comunicativo

e Dinamico
o Adaptable
e Don de mando

e Emprendedor

4.1 Otros requerimientos

e Servicio al cliente

¢ Manejo de los ambientes computadorizados y los sistemas de informacién existentes en el
area de trabajo.

e Licencia de conducir vigente.
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1.1 Nombre del puesto: Mecénico
1.2 Ubicacion: Area de taller
1.3 Relaciones de autoridad y dependencia

Dependencia: Supervisor de mecanica Responsabilidad: ayudante de mecanica

Reparacién de vehiculos con la responsabilidad de mantener la calidad del servicio, haciendo
uso eficaz de la maquinaria y herramientas de mecénica.

e Velar por el adecuado diagndstico de los vehiculos que ingresan con algun tipo de problema
o falla asi como su reparacién a la mayor brevedad posible, estableciendo prioridades seguin
sea el caso.

e Mantener el area de trabajo en orden y limpia.

¢ Mantener el adecuado abastecimiento de los repuestos, equipo y materiales necesarios para
el 6ptimo funcionamiento del taller y velar por el buen uso de los mismos.

e Velar porque se cumplan las normas de seguridad del trabajo.

e Elaborar informes diversos.

e Atender y resolver consultas relacionadas con las labores a su cargo.

o Realizar otras labores propias del cargo.

¢ Magquinaria de mecénica y electronica.

e Herramientas de mecénica y electronica.

Diversificado Poseer titulo de Perito en Mecéanica Automotriz

e Debe ser adecuada en el ejercicio de su profesion y un minimo de 2 afios en puesto similar.
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¢ Comunicativo
e Dinamico
¢ Adaptable
¢ Eficiente
e Responsable
e Puntual
[VASPECTOSCOMPLEMENTARIOS |
4.1 Otros requerimientos
e Servicio al cliente
¢ Manejo de los sistemas de informacidon existentes en el area de trabajo.
e Licencia de conducir vigente.

e Manejo y equipo electronico
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1.1 Nombre del puesto: Ayudante de mecénica
1.2 Ubicacion: Area de taller
1.3 Relaciones de autoridad y dependencia

Dependencia: Mecanico Responsabilidad: ninguna

Asistir al mecénico en las diferentes actividades que éste realiza

¢ Velar porgue se cumplan las normas de seguridad.
e Cooperar y trabajar con el mecanico asignado.
o Atender y resolver consultas relacionadas con las labores a su cargo.

¢ Realizar otras labores propias del cargo.

e Herramientas de mecénica y electronica.

¢ Magquinaria de mecénica y electronica.

Bésicos Tener tercero basico aprobado.

¢ Debe ser adecuada en el ejercicio de su profesion y un minimo de 1 afios en puesto similar

Comunicativo

Dinamico
Adaptable
Colaborador

Puntual

Responsable

4.1 Otros requerimientos

e Uso de herramienta mecanica
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1.1 Nombre del puesto: Guardian de seguridad
1.2 Ubicacion: Area de seguridad
1.3 Relaciones de autoridad y dependencia

Dependencia: Administrador Responsabilidad: ninguna

Velar por la seguridad y bienes del Taller de Mecanica, asi como de sus colaboradores y

clientes.

e Escuchar lo que otras personas estan hablando y realizar preguntas adecuadas
e Darse cuenta de las acciones de los demas y comprender por qué reaccionan de esa manera
e Conocer como localizar e identificar informacién esencial

e Atender y resolver consultas relacionadas con las labores a su cargo

o Realizar otras labores propias del cargo

e Bienes del taller

Basicos Tener aprobado tercero basico

e Debe ser adecuada en el ejercicio de su profesion y un minimo de 1 afios en puesto similar

¢ Comunicativo

¢ Dinamico

e Adaptable

¢ Amabilidad

e Cortesia

¢ Relaciones humanas

e Responsable
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4.1 Otros requerimientos

e Conocimiento y manejo de armas
¢ Licencia de portacion de armas

¢ Servicio al cliente

o Defensa personal
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a. Guia de capacitacion para el personal del Taller de Mecanica Automotriz

a.1l Objetivos de la guia

Objetivo general

Mejorar el desempefio laboral de los trabajadores del Taller de Mecanica
Automotriz a través de la creacion o el desarrollo de habilidades laborales en
estos para generar mejoras en su desempefio y poder asi superar las

expectativas del usuario del servicio.

Objetivos especificos

e Proveer conocimientos, habilidades, actitudes y eficiencia laboral a los
colaboradores con el fin de proporcionar un servicio de calidad y lograr la
satisfaccion del cliente.

e Elevar el nivel de desempefio en los colaboradores para facilitar el
cumplimiento de las expectativas del cliente y de los objetivos

organizacionales.

a.2 Descripcion de la guia de capacitacion

Las acciones para el desarrollo de la guia de capacitacion en servicio al cliente y
en mecanica, estan respaldadas por el seminario y el curso recomendados en la
presente guia, los cuales permitiran a los colaboradores adquirir conocimientos y
mejorar la calidad del servicio. A continuacién se presenta el seminario y el curso
gue deberan ser proporcionados a los trabajadores del Taller de Mecanica

Automotriz:



a.2.1 Seminario calidad total en el servicio al cliente

El presente seminario estara dirigido a lograr en los empleados el enfoque
practico centrado en entrenamiento de habilidades y el desarrollo de actitudes de
mejora hacia la calidad del servicio al cliente. (Ver cuadro 1)

Cuadro 1
CONTENIDO DEL SEMINARIO DE CALIDAD TOTAL
EN EL SERVICIO AL CLIENTE
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

SEMINARIO DE CALIDAD TOTAL EN EL SERVICIO AL CLIENTE

Descubrir qué es calidad

Importancia en la prestacién de un excelente servicio al cliente

Desarrollar un trabajo de equipo para brindar un servicio de calidad

e Comunicacion efectiva y escucha activa para satisfacer con soluciones y expectativas

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

e Detalles del evento
Cuadro 2
DETALLES DEL EVENTO PARA LLEVAR A CABO EL CURSO

SEMINARIO DE CALIDAD TOTAL EN EL SERVICIO AL CLIENTE

Lugar Instalaciones de empresa contratada

Horario Una clase de cinco horas, una vez por semana.
Duracién 10 Horas

Diploma Avalado por la empresa contratada

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

e Inversion

Incluye:

e Disefno del seminario




e Organizacion y coordinacion de las actividades del seminario
e 10 horas de capacitacion

e Material: diploma de participante

Cuadro 3
INVERSION DEL SEMINARIO DE
CALIDAD TOTAL EN EL SERVICIO AL CLIENTE
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Cantidad de Inversion por Total
participantes participante
12 participantes Q 80.00 Q960.00

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

a.2.2 Curso de mantenimiento del sistema de frenos del automovil

Este curso brindara a los mecanicos del Taller de Mecéanica Automotriz, el
entrenamiento de nuevas habilidades sobre el mantenimiento del sistema de
frenos del automévil que les ayudara a resolver eficientemente los problemas

gue se presenten en relacién a este tema.

El presente curso estara dirigido para lograr la satisfaccion del cliente externo

principalmente en el area de mecanica. (Véase cuadro 4)



Cuadro 4
CONTENIDO DEL CURSO DE MANTENIMIENTO DEL
SISTEMA DE FRENOS DEL AUTOMOVIL
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE FRENOS DEL AUTOMOVIL

e |dentificacion;
e inspecciony

e control.

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

e Detalles del evento

Cuadro 5
DETALLES DEL EVENTO PARA LLEVAR A CABO EL CURSO

CURSO DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE FRENOS DEL AUTOMOVIL

Lugar Instalaciones de empresa contratada

Horario Una clase de cinco horas, una vez por semana
Duracién 40 horas

Diploma Avalado por la empresa contratada

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

e Inversion

Incluye:
- Disefio del curso
- Organizacién y coordinacion de las actividades del curso
- Dos meses y medio de capacitacion
- Material: diploma de participante




Cuadro 6
INVERSION DEL CURSO DE MANTENIMIENTO DEL
SISTEMA DE FRENOS DEL AUTOMOVIL
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Cantidad de Inversién por Total
participantes participante
3 participantes Q 150.00 Q450.00

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

a.3 Recursos

e Humano: lo conformaran los participantes, facilitadores y expositores

especializados en la materia.

e Materiales

- Infraestructura: las actividades de capacitacion se desarrollaran en
ambientes adecuados proporcionados por la empresa contratada.

- Mobiliario, equipo y otros: conformado por sillas, mesa de trabajo,
equipo de cémputo, rotafolio, equipo multimedia, TV, reproductor de
DVD y ventilacion adecuada.

- Documentos técnico — educativo: material de estudio y folletos, los
cuales seran proporcionados por la empresa que se contrate para

dicha capacitacion.

e Financiamiento

El monto de inversion de este plan de capacitacion sera financiado por la

empresa segun lo presupuestado.
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BOLETA DE REQUISICION DE PERSONAL
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Dia Mes Afo

Fecha de solicitud
Cargo Solicitado

Area

Suspension L]
Otro 1

Cargo vacante L]
]

Cargo Nuevo

Especifique:

Permanente ] Temporal ]
Otro ]

Especifique:

Nivel Medio ]
Diversificado ]

Primaria
Nivel Basico

Nivel Universitario

Juo

Responsabilidades del
puesto

Experiencia Requerida

Habilidades requeridas

Licencia de conducir vigente Conocimiento y manejo de armas
Licencia de portacion de armas ] Servicio al cliente ]
Otros ]

Especifique

Observaciones
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ANUNCIO DE PRENSA

Taller de Mecanica Automotriz
Contratara

MECANICO

REQUISITOS:

e Poseer titulo de Perito en Mecéanica Automotriz

¢ Minimo dos afios de experiencia en puesto similar
e Manejo de maquinaria de mecanica y electronica.
e Manejo de herramientas de mecénica y electrénica
e Comunicativo
e Dindmico

e Adaptable

¢ Responsable

e Licencia de conducir vigente

OFRECEMOS:
e Estabilidad Laboral

e Prestaciones segun la ley

e Ambiente agradable de trabajo

Interesados favor presentarse con papeleria completa al Taller de Mecénica Automotriz
S & M de Agencia, S. A Calzada Roosevelt 44-01zona 2 de Mixco los dias xx de xx horas

a xx horas.
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PRUEBA DE CONOCIMIENTOS

Instrucciones: subraye la opcidén que crea correcta en cada enunciado. Tiene

30 minutos para contestarla

Los motores que realizan la combustion por chispa eléctrica se
denominan:

. Motores de aceite pesado
. Motores de explosion
. Todos los tipos de motores

2. El lugar de un motor de gasolina donde se produce la explosiéon de la
mezcla de gasolinay aire se denomina:

a. Cilindro

b. Bateria

c. Carter

3. ¢A qué parte del vehiculo pertenece el "starter"?

a. A la bateria

b. Al carburador

c. A la dinamo o alternador

4. ¢Qué se utiliza para el mantenimiento de la bateria cuando esta baja de

liqguido?

a. Solo agua destilada, ya que el &cido sulfdrico no se evapora

b. Unicamente &cido sulfarico

c. Agua destilada y acido sulftrico en proporciones iguales

5. Que elemento es el responsable de producir la chispa en las bujias para
gue se inflame la mezcla carburada en los cilindros:

a. El circuito de agua

b. El circuito de arranque

c. El circuito de encendido

6. ¢CoOmo se denomina el elemento encargado de reponer la energia
consumida de la bateria?

a. Bujia

b
c

. Dinamo o alternador

. Motor de arranque
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¢.De donde se alimentan las luces del automovil?
. De la bateria

. De la dinamo

. Del motor de arranque

O T® N

A qué nivel mantendremos el aceite del carter del motor?
. En el maximo

. Entre el minimo y el maximo

. En el minimo

oo o

¢,Como emplearemos la varilla para comprobar el nivel de aceite?
. En caliente y en posicion inclinada

. En caliente y en posicion horizontal

. En frio y en posicién horizontal

oo ©

10.¢,Cbémo se refrigera un motor?
a. Por aire y por agua

b. Por aire solamente

c. Solo por agua

11.:Qué tipo de sistema emplea el freno de mano?
a. Mecanico

b. Hidraulico

c. Eléctrico

12.El lugar de un motor de gasolina donde se produce la explosion de la
mezcla de gasolinay aire se denomina:

a. Cilindro

b. Bateria

c. Carter

13.¢,Coémo emplearemos la varilla para comprobar el nivel de aceite?
a. En caliente y en posicion inclinada

b. En caliente y en posicion horizontal

c. En frio y en posicién horizontal
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14. Cite una de las diferencias entre ambos tipos de motores, el de
explosion y el diesel

a. El motor diesel no posee cilindros y el de explosion si

b. En el motor diesel no se produces la chispa en las bujias y en el motor de
explosion si

c. El motor diesel no utiliza aire y el de explosion si

15. ¢ A qué sistema del automovil pertenece el embrague?
a. Al de transmision

b. Al de alimentacion

c. Al de frenado

16. ¢Dbénde encontraremos el embrague?

a. Entre el motor y la caja de cambio

b. Entre la caja de cambio y el arbol de transmisién

c. Entre el arbol de transmision y el grupo coénico diferencial

17. La caja de cambios es utilizada para.

a. Para liberar el movimiento del motor de la transmision

b. Para transmitir el movimiento del motor al embrague

c. Para transmitir mayor o menor velocidad de giro al arbol de transmision

18. ¢ De donde recibe el movimiento de giro el arbol de transmisiéon?
a. Del embrague

b. Del eje secundario de la caja de cambio

c. Del diferencial

19. ¢Cual es el mecanismo de la transmision que hace posible las
diferentes velocidades ala que giran las ruedas?

a. El grupo conico diferencial

b. El arbol de transmision

c. Las juntas cardan y flexibles

20. Si circulando por una via en mal estado notamos cualquier
irregularidad, ¢a qué puede ser debido?

a. De la transmision

b. De la caja de cambio

c. De los amortiguadores
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21. ¢Qué funcidn tiene el sistema de direccion del vehiculo?
a. De orientar las ruedas directrices

b. De orientar las ruedas traseras

c. De dirigir las ruedas motrices

22. Al accionar la direccion, luego debemos volver a la posicion inicial
a._Si

b. No

23. ¢ Qué tipo de sistema emplea el freno de mano?
a. Mecanico

b. Hidraulico
c. Eléctrico

24. Cite una de las diferencias entre ambos tipos de motores, el de
explosién y el diesel

a. El motor diesel no posee cilindros y el de explosién si

b. En el motor diesel no se produces la chispa en las bujias y en el motor de
explosion si

c. El motor diesel no utiliza aire y el de explosion si

25. ¢De dbénde recibe el movimiento de giro el arbol de transmision?
a. Del embrague

b. Del eje secundario de la caja de cambio

c. Del diferencial
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PRUEBA DE DESEMPERNO

Instrucciones: colocar el punteo de 1 a 5 puntos en cada uno de los siguientes items
(siendo el 1 el mas bajo y el 5 el mas alto) segun desempefio observado

1. Habilidades de diagnostico Punteo:

Tiempo en que realizo el trabajo

El candidato debera estar seguro del problema que podria ser. Un buen

mecanico es capaz de diagnosticar el problema.

2. Unavariedad de Habilidades integradas Punteo:

Un mecéanico de automdviles competente también debe tener el dominio sobre
una amplia variedad de habilidades integradas, como el sistema eléctrico,
sistema de combustible, el sistema de aire acondicionado y la caja de

herramientas, asi como llaves.

3. Lacapacidad de estar preparado Punteo:

El conjunto de habilidades significa ser capaz de adaptarse a las nuevas

tecnologias.

4. La capacidad de comunicacion Punteo:

Ser capaz de comunicarse y explicar el problema que presenta el automovil.
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GUIA DE INDUCCION PARA EL NUEVO COLABORADOR
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. Bienvenida a los nuevos colaboradores

. Dar a conocer informacién general de la organizacion
. Dar a conocer lo que hace la organizacion

. Descripcion de la distribucién de instalaciones

. Nuestra mision
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INTRODUCCION

Esta guia de induccion se ha elaborado con el propésito de brindar informacion
acerca del Taller de Mecénica Automotriz para que todos nuestros trabajadores
la conozcan, se identifiquen con los principios de la empresa y asi lograr una
mejor integracion a la organizacién y su equipo de trabajo. Ademas, incluye
informacion general sobre la historia de la empresa, su organizacion, mision,

vision, objetivos, valores y servicios.

Confiamos en que la presente guia se sera muy util al inicio de su relacion
laboral, en la cual encontrara informacién valiosa durante el tiempo de su

adaptacion a la empresa y a su puesto de trabajo.



1. Bienvenida a los nuevos colaboradores

En nombre del Taller de Mecéanica Automotriz Servicio & Mantenimiento de
Agencia, S. A., reciba una atenta y cordial bienvenida y lo felicitamos por haber

sido elegido para formar parte de la organizacion.

Nuestra empresa es moderna y dinamica, pero necesitamos de su colaboracion y
buena voluntad ya que, para que nuestra organizacion funcione bien, es preciso
gque cada elemento desempefie eficientemente la tarea que le ha sido

encomendada, tomando en cuenta que nuestra base es el servicio al cliente.

Usted ha sido seleccionado por su capacidad, experiencia y méritos personales
para apoyar la gran tarea que tenemos diariamente en nuestros equipos de
trabajo, en donde la busqueda de la excelencia es permanente. Al seleccionarlo
le hemos demostrado nuestra confianza, a la vez de contribuir a su bienestar.
Ahora es usted quien con su trabajo sabra fortalecer un nombre que tiene

prestigio y reconocimiento por el servicio que presta a sus clientes.

Estamos convencidos que usted es la persona que necesitamos y que su

desemperio sera exitoso y duradero.
2. Dar a conocer informacion general de la organizacion
El Taller de Mecanica Automotriz esta ubicado sobre la Calzada Roosevelt en la

zona 2 de Mixco, cuyo proposito serd ofrecer soluciones a las personas que

poseen vehiculos.



3. Dar a conocer lo que hace la organizacion

El Taller de Mecanica Automotriz actualmente ofrece el servicio de mecéanica

automotriz, el cual se divide en dos: servicio correctivo y servicio preventivo.

4. Descripcién de la distribucion de las instalaciones

El Taller de Mecanica Automotriz cuenta en la planta principal con un taller, area
de espera, area de administracién, bodega menor, area de comedor y area de
bafios.

5. Nuestra mision

“Proporcionar a los propietarios de vehiculos un servicio de mecéanica adecuado
y eficaz, con apoyo integral, fomentando un servicio al cliente de calidad con el
fin de satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

6. Nuestra vision

“Ser reconocidos por la poblacién en general como una empresa dedicada al
servicio de mecanica que se distingue por su excelencia en la prestacién del
servicio al cliente que proporcione seguridad y confianza.

7. Nuestros objetivos

e Incrementar la retencion de clientes del Taller de Mecéanica Automotriz al

proporcionar soluciones efectivas



e Optimizar el funcionamiento de reclamos del Taller de Mecanica Automotriz
“Servicio y Mantenimiento de Agencia, S. A.”, para brindar un servicio

eficiente al cliente.

e Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, a través de los
colaboradores brindando la informacion que se solicitada, asi como la

aclaracion de dudas y la recepcion de quejas.

e Incrementar el nivel de servicio y la productividad del Taller de Mecanica

Automotriz.

e Contar con personal constantemente capacitado brindandoles las

herramientas necesarias para desarrollarse.

8. ¢ Qué prestaciones otorgamos?

e Programa de capacitacion

e Aguinaldo del 100% del salario ordinario mensual

e Complemento del salario en caso de suspension del 1.G.S.S.

e Bono 14 correspondiente al promedio de los ultimos 12 meses laborados.

e Vacaciones, los trabajadores disfrutaran de periodo vacacional remunerado
de 15 dias habiles cuando cumpla un afio de trabajo ininterrumpido.

e Uniformes.

e Equipo de seguridad adecuado para desempeiiar las actividades diarias.

e Anticipos de salario



9. Nuestros valores

e Respeto: el respeto es la base fundamental para una convivencia sana y
pacifica entre empleados, asi como empleado-cliente.

e Responsabilidad: es la conciencia acerca de las consecuencias que tiene
todo lo que hacemos o dejamos de hacer.

e Honestidad: honor, dignidad y consideracién de que la persona goza.

e Solidaridad: cuando dos o mas personas se unen y colaboran mutuamente
para conseguir un fin comun.

e Lealtad: se posee un alto sentido del compromiso y ello permite ser constante

en sus efectos y cumplidores de su palabra.

10. Nuestra estructura organizacional

Area administrativa

e Administrador

¢ Asistente de administracion

e Secretaria de administracion
Area de taller

e Supervisor de mecanica

e Mecanicos

e Ayudante de mecanica
Area de Seguridad

e Guardian de seguridad



ORGANIGRAMA NOMINAL PROPUESTO

DEL TALLER DE MECANICA AUTOMOTRI

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

[ ADMINISTRADOR }

ASISTENTE DE
ADMINISTRACION

~

SECRETARIA DE
ADMINISTRACION

GUARDIA DE
SEGURIDAD

Fuente: investigacion de campo, junio 2010

SUPERVISOR DE
MECANICA

MECANICO

_[

AYUDANTE DE
MECANICO




11. ¢, Qué esperamos de los trabajadores?

e Lealtad

e Honradez

e Respeto

e Cortesia

e Dedicacion

e Esfuerzo

e Entusiasmo

e Cooperacion

e Calidad

e Puntualidad

e Deseo de superacién
e Actitud de servicio
e Trabajo en equipo

e |niciativa

12. Se consideran faltas dentro de la empresa

La mentira
El robo

La apatia

El chisme

La falta de colaboracién



13. Normas de conducta interna

e Apariencia personal

Todos los colaboradores deben presentarse debidamente uniformados, acorde
con lo establecido por la organizacion, portando el gafete de identificacion

correspondiente.

e Asistencia

Debe cumplir con el horario establecido por la organizacién. En caso de no poder
asistir a su trabajo, esta inasistencia debe ser notificada a su supervisor
inmediato para solicitar el permiso correspondiente. El horario de trabajo del taller
de mecanica automotiz Servicio & Mantenimietno de Agencia, S. A. de lunes a
viernes de 8:00 a 17:00 horas sin cerrar al medio dia y sabado de 8:00 a 13:00

hrs.

e Confidencialidad

Debe guardar absoluta confidencialidad de su gestién de trabajo y mantener
resguardados todos los documentos a fin de evitar su extravio y el que personas

no autorizadas conozcan su contenido.

e Calidad de Servicios

Independientemente del cargo que ocupe y del area de trabajo, la calidad del
servicio es de vital importancia. Debe mantener en todo momento buenas
relaciones con el personal y el cliente externo; ademas, de atender las labores

encomendadas con responsabilidad, eficacia y eficiencia.



e Relaciones con los Clientes

La empresa cree que la integridad en la relacién con los clientes es un requisito
basico para entablar una relacion comercial provechosa y sustentable, este
principio rige todos los aspectos en que la organizacion trata a sus clientes; sin
embargo, ninguno de sus empleados podra dar o recibir dinero o regalos caros,
ni incidir o beneficiarse de gastos de representacién excesivos con un cliente,
tampoco podra dar o recibir ningln regalo o servicio que se pueda interpretar

como propina.

e Relaciones con los empleados

La relacion con nuestros empleados tiene como base el respeto a la dignidad del
individuo sin discriminacion de raza, religion, nacionalidad, color, sexo, edad, ni
inclinacion sexual, incapacidad, estado civil o familiar o incapacidad que no esté

relacionada con la funcién a desempenar.

14. Normas de seguridad e higiene

e Mantener la higiene personal (bafiarse y rasurarse diariamente, ufias
recortadas).

e Usar el uniforme completo y mantenerlo limpio.

e No usar joyas tales como cadenas al cuello, pulseras, aretes grandes como
argollas o similares, anillos, etc.

e Para los hombres mantener el cabello recortado.

e Mantener el orden y limpieza, especialmente en el &rea de trabajo.

e Depositar la basura en los lugares indicados.

e No consumir alimentos y/o bebidas de cualquier tipo dentro del area de
trabajo del Taller de Mecanica Automotriz.



e No fumar o usar tabaco dentro de las instalaciones de la organizacion.

e Si se permite el uso de radio, el volumen debe de ser moderado y de
preferencia musica ambiental.

e Utilizar el equipo de seguridad adecuado cuando la actividad a desarrollar lo
requiera.

e Ademas de lo anterior, se deberd proceder a corregir en lo posible cualquier
circunstancia que represente un riesgo a la integridad del personal y el

servicio que se brinda a los clientes, por remoto que este sea.

15. Medidas disciplinarias

De no cumplir con las normas que anteriormente fueron enunciadas, estara
provocando que los principios fundamentales de nuestra mision no se lleven a
cabo, por lo que se tomaran las medidas disciplinarias correspondientes,

considerando la falta o dimension de la misma, las cuales podrian ser:

e Llamada de atencién verbal.

e Primera llamada de atencion escrita.

e Segunda llamada de atencién en forma escrita, con copia a la Inspeccion de
Trabajo.

e Tercer llamada de atencion con suspension de labores por 8 dias sin goce de
sueldo.

e Despido directo.



ANEXO 34

PROCEDIMIENTOS DE ADMISION E INDUCCION DEL PERSONAL

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Proceso Admision del personal
Procedimiento Reclutamiento del personal
Procedimiento: 01 No. de pasos: 04 Fecha: junio 2010
Hoja: 1 de 3 Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: Supervisor de mecanica Finaliza: Administrador
Indicador: Responsable: Fuente:
Plaza vacante Administrador Boleta de requisicion

CAMPO DE APLICACION

Area de taller

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Establecer los pasos légicos a seguir para llevar a cabo el reclutamiento
del personal.

e Lograr la mayor eficiencia y eficacia en el proceso de reclutamiento del
personal.

¢ Reclutar a los candidatos id6neos para ocupar la plaza vacante.

NORMAS ESPECIFICAS:

e El supervisor de mecéanica debera informar de la plaza vacante en el area de
taller.

e El supervisor de mecanica debera llenar la boleta de requisicion del personal
y trasladarla al administrador.

e El administrador debera revisar la boleta de requisicion y las descripciones
de puestos para reclutar a los candidatos.

o El administrador debera elegir las fuentes de reclutamiento conveniente para

reclutar a los candidatos.



CONTINUACION, ANEXO 34

Descripcion del procedimiento

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento: 01
Hoja: 2de 3

Inicia: Supervisor de mecanica

No. de pasos: 04
Elabord: asesor investigador
Finaliza: Administrador

Fecha: junio 2010
Reviso: Lic. Asesor

Responsable

Supervisor de mecanica

Administrador

Administrador

Administrador

No. Actividad

Actividad
Informa sobre la plaza
vacante y llena la boleta
de requisicion de
personal.

1.1 Traslada la boleta al
administrador.

Revisa la boleta de
requisicion y
descripciones de
puestos.

Elige medio y fuente de
reclutamiento para dar a
conocer la plaza
vacante.

Da a conocer la plaza
vacante del Taller de
Mecénica Automotriz



CONTINUACION, ANEXO 34

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento: 01 No. de pasos: 04 Fecha: junio 2010
Hoja: 3de 3 Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: Supervisor de mecanica Finaliza: Administrador

Reclutamiento del personal

Supervisor de mecanica Administrador

( Inicio )

Informa de
plaza
vacante y
llena boleta
de
requisicion

Revisa
boleta de
requisicion
la
descripcion
del puesto

\{\

Traslada
boleta de C
requisicion al
administrador

Elige fuente
de
reclutamiento
para dar a
conocer la
plaza

Da a
conocer la
plaza
vacante

Fin




CONTINUACION, ANEXO 34

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Proceso Admision del personal
Procedimiento Seleccion del personal
Procedimiento: 02 No. de pasos: 9 Fecha: junio 2010
Hoja: 1 de 3 Elaboré: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: Administrador Finaliza: Administrador
Indicador: Responsable: Fuente:
Calificacion Administrador Boleta de pruebas

CAMPO DE APLICACION

Area de taller

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Establecer los pasos logicos a seguir para llevar a cabo la seleccion del
personal.

e Lograr la mayor eficiencia y eficacia en el proceso de seleccion del
personal.

e Seleccionar al aspirante adecuado para ocupar la plaza disponible.

NORMAS ESPECIFICAS:

e El administrador debera recoger la curricula entregada por los candidatos.

¢ El administrador debera realizar la entrevista preliminar, la igual que el
supervisor de mecdanica para observar al candidato

e El administrador debera realizar la prueba de conocimiento, misma que el
candidato debera aprobar con 80 puntos como minimo.

e El supervisor de mecéanica debera realizar la prueba de desempefio, misma
que el candidato debera aprobar con 80 puntos como minimo.

e El administrador debera verificar los antecedentes del candidato

e El administrador deberd llevar a cabo una entrevista final basada en

competencias.



CONTINUACION, ANEXO 34
Descripcion del procedimiento

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.
Procedimiento: 02 No. de pasos: 9 Fecha: junio 2010
Hoja: 2 de 3 Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: Administrador Finaliza: Administrador

Responsable No. Actividad Actividad
Recoge los curriculum
de los candidatos
Evalla y selecciona la
curricula que cumple
con los requisitos de la
empresa
2.1 Informa via
telefénica a los
candidatos
seleccionados
Realiza entrevista
preliminar
Realiza  prueba de
Administrador 4 conocimientos a los
candidatos
Realiza  prueba de
Supervisor de mecanica 5 desempefio a los
candidatos
Investiga antecedentes
Administrador 6 de aspirantes via
telefonica
Lleva a cabo entrevista
final
Selecciona al candidato
adecuado para ocupara
la plaza vacante
8.1 Informa al
seleccionado via
telefonica
Contrata  al nuevo
Administrador 9 colaborador de la
empresa

Administrador 1

Administrador 2

Administrador 3

administrador 7

Administrador 8



CONTINUACION, ANEXO 34

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento: 02 No. de pasos: 9 Fecha: junio 2010
Hoja: 3de 3 Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: Administrador Finaliza: Administrador

Seleccion del personal

Administrador Supervisor de mecanica

Inicio

Recepcion de
curriculum vitae

—

Evaluacion y
seleccion de los
candidatos que

llenan los
requisitos

v

Informa via
telefénica a los
candidatos
seleccionados

v

Entrevista
preliminar a los
candidatos

Realiza prueba de Realiza prueba de
conocimientos a » desempeiio a los
los candidatos candidatos

Investigacion /

de =1
antecedentes

I

Entrevista final a
los candidatos

ii

Informa al
candidato sobre Inicia el proceso
su decision de nuevo

\_i

Contrata al nuevo
colaborador




CONTINUACION, ANEXO 34

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Proceso Integracion del personal

Procedimiento Induccion del personal

Procedimiento: 03  No. de pasos: 05 Fecha: junio 2010

Hoja: 1 de 3 Elaboré: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor

Inicia: Administrador Finaliza: Administrador
Responsable: Fuente:
Administrador Guia de Induccion

CAMPO DE APLICACION

Area de taller

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Establecer los pasos logicos a seguir para llevar a cabo la induccion del
personal.

e Lograr la mayor eficiencia y eficacia en el proceso de induccion del

personal.

e Lograr la integracion del nuevo colaborador en la empresa desde el inicio

de sus labores.

NORMAS ESPECIFICAS:
e El administrador del taller de Mecanica Automotriz debera llamar al
nuevo colaborador para indicarle la fecha y hora en que éste debe

presentarse en la empresa.

e El administrador sera la persona encargada de brindar toda la
informacion correspondiente al nuevo empleado en relacién con su

puesto.

e EI administrador deberd entregar la guia de induccién al nuevo

colaborador de la empresa.



CONTINUACION, ANEXO 34
Descripcion del procedimiento

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento: 03  No. de pasos: 05 Fecha: junio 2010

Hoja: 2 de 3 Elabord: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor

Inicia: Administrador Finaliza: Administrador
Responsable No. Actividad Actividad

Contacta al nuevo
trabajador y citarlo a la
empresa
1.1 indica fecha y hora
Recibe al nuevo
trabajador
2.1 dirigirlo al sitio
donde se impartira la
induccion general de la
empresa
Presenta a los demas
colaboradores, asi
Administrador 3 como a su jefe
inmediato al nuevo
empleado
Informa la finalidad del
proceso de induccion
Entrega la impresion del
Administrador 5 contenido de la guia de
induccion

Administrador 1

Administrador 2

Administrador 4



CONTINUACION, ANEXO 34

SERVICIO & MANTENIMIENTO DE AGENCIA, S. A.

Procedimiento: No. de pasos: 05 Fecha: junio 2010
03

Hoja: 3 de 3 Elaboré: asesor investigador Reviso: Lic. Asesor
Inicia: Administrador Finaliza: Administrador

INnduccicon del personal

Administrador

Inicio

Contacta al
Nnuevo de
trabajador y
citarlo a la
empresa

indica fecha y
hora al nuevo
colaborador

Recibe al
nuevo
trabajador

Dirige al nuevo
empleado al
sitio donde se
impartira la
induccidon
general de la
empresa

Presenta a los
demas
colaboradores,
asi como a su
jefe inmediato
al nuevo
empleado

Informa la
finalidad del
proceso de

induccidn

A 4

Entrega la
impresion del
contenido de

la guia de

iNnduccion

Fin




ANEXO 35
VOLANTE PUBLICITARIO

Servicio & Mantenimiento de Agencia S A.
Taller de Mecanica Automotriz

= ) Le ofrece los siguientes servicios:
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-Diagnosticos -Transmisiones mecanicas
-Limpieza de inyectores y automaticas

-Frenos -Sistema de suspension
-Cambio de aceite -Sistemas de A/C
-Alineacion y balanceo -Servicios preventivos

Calzada Roosevelt 44-01 zona 2 de Mixco Teléfono: 2250-6785
Correo electronico: symdeagenica@hotmail.com.

Visitenos en www.symdeagenicia.com




ANEXO 36
ROTULACION DEL VEHICULO

Servicio & Mantenimiento de Agencia, S. A

TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ
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vehjculo y 1 soft

Calzada Roosevelt 44-01 zona 2 de Mixco
Teléfono: 2250-6785
Correo electronico: symdeagencia@hotmail.com
www.symdeagencia.com




ANEXO 37

CARTEL EXTERNO

Servicio & Mantenimiento de Agencia, S.A.
TALLER DE MECANICA AUTOMOTRIZ

Teléfono: 2250-6785  Correo electranico: symdeagencia@hotmail.com Visitenos en www.symdeagencia.com



ANEXO 38 W o pomn 5
BOLETA DE ENCUESTA PARA EVALUAR LA CAMPARNA PUBLICITARIA

1. ;. Como se entero de la existencia del taller de mecanica automotriz?

Banner [ Afiche [
Cartel externo [ 1 Porrecomendacion [ ]
Otros (especifique) — Volante ]

2. ¢En que medios a obtenido informacién sobre los beneficios del taller de
mecénica automotriz?

Por recomendacion L—  Volante L1
Afiche ] Otros (especifique) ]

14.¢;Por qué medio de publicidad le gustaria recibir informacién de los servicios
gue ofrece el taller?

Banner [ Afiche [
Vallas [ Cartel externo—
Por recomendacién ] Volante ]
Otros (especifique) [

4. ¢;Considera que el taller de mecénica proporciona los beneficios que ofrece a
través de su publicidad?

si [ No [

¢Por qué?

iMuchas gracias por su colaboracion!



ANEXO 39

PAGINA WEB

> VT L. e

Quienes somos | Servicos y promociones | Novedades Contacténos

Servicio y Mantenimiento de Agencia, S.A.

Somos un taller de mecanica con 10 afios de experiencia
en la rama de mecanica automotriz de todas las marcas
de vehiculos existentes en nuestro pais.

Sy M de Agencia, 5.A. inicid sus operaciones en el afio
1999 ofreciendo el servicio de mecanica. Cuyo proposito
es ofrecer soluciones a las personas que poseen
vehiculos.

s M s S
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Nuestra misién

“Proporcionar a los propietarios de vehiculos un semvicio de mecanica adecuado v eficaz, con apoyo
integral, fomentando un servicio al cliente de calidad con el fin de satisfacer las necesidades de nuestros
clientes”

Nuestra visién
" Ser reconocidos por |a poblacion en generala como una empresa dedicada al servicio de

mecanica gue se distingue por su excelencia en la prestacion del servicio al cliente que
proporciones seguridad y confianza”

Direccion:
Calzada Roosevelt 44-01
zona 2 de
Mixco, Guatemala
Teléfono:

10~ 2250-6785 &




ANEXO 39.1

PAGINA WEB: SERVICIOS Y PROMOCIONES

oy, TR AT okl R T AT bR

SOMOS Servicios y promociones Contactenos

Servicios Promociones

SERVICIOS Y PROMOCIONES

Servicios
Ponemos a su disposicidon los siguientes servicios de
mecanica:

Diagndsticos

Limpieza de inyectores

Sistema de suspension

Transmisiones mecanicas v automatica
Frenos

Cambio de aceite

AJC

Alineacion v balanceo

Servicios preventivos




ANEXO 39.2

PAGINA WEB: NOVEDADES

>

0:00 / 1:04 @

W AR e - ded R s

v Dromociones

Mowvedades Contactenos
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ANEXO 39.3

PAGINA WEB: CONTACTENOS

Contactenos

Si desea informacidon acerca de los servicios que podemos ofrecerle, tiene alguna duda o

comentario no dude en ponerse en contacto con nosotros

Escribanos a traves del siguiente formulario:

MNMombre:
Direccion de mail: *

Mensaje: +

Enviar

= Atencion: Los espacios marcados con ¥ son aobligatorios.

Mos pondremos en contackto con usted a la mavyvor brevedad posible. Muchas
wisital

gracias por su




ANEXO 40

LISTADO PARA LLEVAR UN CONTROL SOBRE LA PROMOCION DE DESCUENTO POR RECOMENDACION




ANEXO 41

CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA FINAL

Objetivo: recopilar informacion que permitird evaluar las actitudes y aptitudes del

aspirante a la plaza a ocupar.

Instrucciones: las siguientes preguntas se realizaran en el momento de llevar a
cabo la entrevista final en el proceso de seleccion del personal. No es necesario
preguntar todas las interrogantes al aspirante, solamente las que se crean
convenientes segun sea el caso. Este cuestionario solamente es una guia de

apoyo para evaluar al candidato.

Las preguntas se encuentran divididas segun la o las competencias que se

deseen evaluar

a. Iniciativa-autonomia:

Es la ejecutividad rapida ante las pequefias dificultades o problemas que surgen
en el dia a dia de la actividad. Se trata de tener capacidad para decidir, de estar
orientado a la accion, y de utilizar la iniciativa y la rapidez como ventajas
competitivas. Responder con rapidez asegurando una efectiva instrumentacion,

de forma clara y simple.

Posibles preguntas

¢, Qué aspectos considero para elegir graduarse en ?
¢ Piensa que hizo una eleccion correcta?
¢,Cuadles de sus afios de estudiante fueron mas dificiles?

¢,Cudles fueron los problemas que tuvo que enfrentar durante los cursos?

a bk~ w0 N e

¢, Como se presentaron estos problemas?



6. ¢Qué hizo para resolverlos?

7. ¢Qué lo decidié a tomar su primer empleo?

8. ¢Qué elementos lo ayudaron a decidirse por ese empleo y no por otro?

9. ¢Qué hace cuando tiene dificultades para resolver un problema en el trabajo?

10. ¢ Por qué desea trabajar aqui?

11.:Qué otras actividades lo han preparado para trabajar en esta compaiiia
ademas de los estudios?

12. ¢ Cudles son sus objetivos profesionales inmediatos?

13. ¢ Qué tipo de trabajo le agradaria obtener ahora para alcanzarlos?

14.Cuénteme sobre sus objetivos profesionales a largo plazo.

15. ¢ Qué planes ha realizado para poder lograr dichos objetivos?

16.¢En qué ocasiones de su trabajo actual siente que tiene que consultar a su
jefe antes de actuar?

17.¢Qué hace cuando tiene dificultades para resolver un problema?

18.¢,Qué ha hecho en sus trabajos actuales o pasados para hacerlos mas
efectivos o mas gratificantes?

19.De un ejemplo de alguna idea nueva que haya sugerido en su trabajo.

20. ¢ Cual ha sido el trabajo o la asignacion mas interesante para usted? ¢Cémo
se manejo?

21.¢Cual es el trabajo o la asignacion mas aburridos que ha tenido? ¢Como se
manejo?

22.¢Qué nuevos objetivos se ha establecido recientemente y qué ha hecho para
alcanzarlos?

23.En su ultima posicidn, ¢ cuales fueron sus logros mas significativos?

24.Cuénteme sobre alguna ocasién en que haya propuesto una mejora en un
procedimiento. ¢Como fue? ¢Coémo la ejecutd? ¢Cudles fueron los
resultados?

25.Cuénteme sobre alguna idea nueva en el método de trabajo. ¢(Cdmo la

propuso? ¢Qué resultados tuvo?



26.¢Qué espera obtener de su carrera? ¢cuales son sus objetivos profesionales
actuales y futuros? ¢ En qué plazos se propone lograrlos?
27.¢Qué hace cuando una decision debe ser tomada y no existe ningun

procedimiento al respecto?

b. Responsabilidad:

Asociada al compromiso con las tareas encaradas, puede relacionarse con el

grado de dedicacion que el joven candidato mantuvo durante su carrera.

Posibles preguntas

En cuénto tiempo curso la carrera?

2. ¢Trabajaba mientras estudiaba? (Si/ No) ¢ Por qué?

3. (Si estudiaba y trabajaba) ¢Qué tipo de trabajo? ¢Con qué horario? ¢Qué
dificultades le provoco trabajar y estudiar al mismo tiempo? ¢ Cudl fue la mas
importante? ¢Le dio prioridad a .................... (trabajo o estudio)?

4. ¢Cbmo le fue con sus calificaciones? ¢Por qué?
¢, Cuadles fueron sus materias favoritas? ¢Por qué?
¢,Cudles fueron las materias que mayores dificultades le presentaron en la
facultad? ¢ Como resolvio esas dificultades?

7. ¢Qué planes futuros de estudios tiene? ¢Coémo se relacionan con su trabajo

actual y con el puesto al que se esta postulando?

(9]

. Orientacion al cliente interno y externo:

Es demostrar sensibilidad por las necesidades o exigencias que un conjunto de
clientes potenciales externos o internos pueden requerir en el presente o en el

futuro. Conceder la mas alta calidad a la satisfaccién del cliente. Escucharlo.



Generar soluciones para satisfacer las necesidades de los clientes. Estar

comprometido con la calidad esforzandose por una mejora continua.

Posibles preguntas

Defina el concepto de atencion al cliente.

2. ¢Tuvo que interactuar con clientes en su ultimo trabajo? Coménteme un
episodio en el que siente que pudo brindar una 6ptima respuesta al pedido de
su cliente.

3. Describa alguna situacion en que haya tenido que trabajar duro para
satisfacer el pedido de un cliente. ¢ Qué ocurrio?

4. ¢Tenia que responder pedidos de otros sectores en su anterior empleo?
Describa alguno que haya sido dificil de responder. ¢Por qué? ¢Cémo lo
resolvio?

5. ¢Qué ha hecho para construir relaciones positivas con los clientes con los
gue interactla en su trabajo?

6. ¢Alguna vez ha tenido una sensacion de impaciencia y frustraciéon tratando
con clientes? ¢ Como la ha manejado?

Defina quiénes son sus clientes. ¢De qué forma releva sus necesidades?

8. ¢Tiene que responder pedidos de otros sectores en su empleo? Describa
alguno que haya sido dificil de complacer. ¢ Por qué? ¢ Como lo resolvio?

9. Comente un caso donde las necesidades de un cliente externo no pudieron
ser solucionadas por los procedimientos habituales de la compafia. ¢Qué
hizo usted?

10. ¢, Cdmo responde al sentido de urgencia de las demandas de los clientes?

11.Describa alguna mejora que haya tenido que practicar por una insatisfaccion
particular de un cliente. ¢ Qué implico esta mejora?

12.¢,Cdmo maneja las objeciones y reclamos de otras areas?

13.Comente de algun trabajo en el que su departamento o equipo haya superado

las expectativas de un cliente.



d. Alta adaptabilidad — flexibilidad:

Hace referencia a la capacidad de modificar la conducta personal para alcanzar
determinados objetivos cuando surgen dificultades, nuevos datos o cambios en
el medio. Se asocia a la versatilidad del comportamiento para adaptarse a

distintos contextos, situaciones, medios y personas en forma rapida y adecuada.

Posibles preguntas

1. ¢Tuvo que hacerse cargo alguna vez de una tarea que no era la usual en la
rutina de su trabajo o de su estudio? ¢ Qué hizo?

2. ¢Tuvo oportunidad de cambiar su grupo habitual para alguna actividad
laboral? ¢ Como se adapt6 al cambio?

3. Comente de una nueva asignacién a la que habia que responder de
inmediato cuando estaba muy involucrado en alguna otra tarea. ¢Como
resolvié el problema?

4. ¢Hizo algun pasaje por otro sector en su anterior empleo? ¢Quién decidio el
cambio? ¢Le resultd beneficioso el cambio a otro sector? ¢Como hizo para
adaptarse?

5. En ocasiones, las formas de actuacion que eran buenas en una situacion
dada, dejan de serlo en otra. ¢ Le ocurrié eso alguna vez? ¢En qué situacion y
qué aprendié de eso?

6. Cuénteme sobre una situacion en la que haya tenido que asumir nuevas
tareas.

7. ¢Alguna vez tuvo que hacerse cargo por un tiempo de un area que no era la
suya? ¢ Como se manejo?

8. ¢Qué diferencias percibe entre su anterior empleo y el actual? ¢Qué
diferencias hay entre la cultura actual y la anterior? ¢ COmo se adaptd a este

cambio?



9. ¢(Como se actualiza en lo profesional? Comente de algo nuevo que haya
tenido que aprender recientemente.

10.Comente de algun nuevo mecanismo que se haya incorporado en la empresa
y que usted y su equipo hayan tenido que aprender a usar rapidamente.

11.¢Qué cambios tuvo que hacer en su forma de trabajar en relaciéon con nuevos
requerimientos de los clientes? ¢ Como los concretd?

12.,Como hace para superar los obstaculos que le impiden completar sus
proyectos laborales mas importantes?

13. ¢ Qué tareas manejé en su ultimo trabajo que no estaban originalmente en la

descripcion de su puesto? ¢ Como se sintio al respecto?

e. Trabajo en equipo:

Es la habilidad para participar activamente hacia una meta comun, incluso
cuando la colaboracion conduce a una meta que no estd directamente
relacionada con el interés personal. Supone facilidad para la relacion
interpersonal y capacidad para comprender la repercusion de las propias

acciones en el éxito de las acciones del equipo.

Posibles preguntas

1. Comente alguna tarea que haya tenido que hacer en grupo en su empleo.
¢, Cual era el resultado esperado? ¢, Cual fue su aporte a la tarea?

2. ¢Puede recordar alguna ocasion en que haya motivado eficazmente a amigos
0 a comparieros de trabajo para alcanzar una meta dificil?

3. ¢Cuéndo mejora su rendimiento: en asignaciones individuales o grupales? De
ejemplos.

4. Cuando trabaja con personas nuevas para usted, ¢como hace para entender
su punto de vista y coordinar esfuerzos? Por favor comente cémo logro

integrarse a su actual equipo de trabajo.



Describa un logro importante laboral que haya obtenido siendo miembro de
un equipo.
. ¢ Cuadles son los aspectos que usted mas valoriza cuando trabaja en equipo?

¢, Con qué grupos se ha sentido mas comodo y ha rendido mejor?



