UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE MERCADOTECNIA

< 4070"!01'.4»\ DESDE 9 &
3Rta - EcuPS

TEMA:

“DETERMINAR LA DEMANDA DE LOS SERVICIOS AUTOMOTRICES EN LA CIUDAD DE

IBARRA, PARA LA CREACION DE SERVICIO POST VENTA EN EL TALLER

AUTOMOTRIZ DATO’S”

Trabajo de titulacion previo a la obtencion del titulo de Licenciado en Mercadotecnia

AUTOR:

Joseph Daniel Torres Navarrete.

DIRECTOR

MSc. Alba del Carmen Machado Morejon.

Ibarra, 2025




CERTIFICACION DIRECTOR DEL TRABAJO DE INTEGRACION

CURRICULAR

Ibarra, 26 de febrero de 2025.

MSc. Alba del Carmen Machado Morejon.

DIRECTOR DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

CERTIFICA:

Haber revisado el presente informe final del trabajo de Integracion Curricular, con
el tema “DETERMINAR LA DEMANDA DE LOS SERVICIOS
AUTOMOTRICES EN LA CIUDAD DE IBARRA, PARA LA CREACION
DE SERVICIO POST VENTA EN EL TALLER AUTOMOTRIZ DATO’S”
mismo que se ajusta a las normas vigentes de la Universidad Técnica del Norte;

en consccuencia, autorizo su presentacion para los fines legales pertinentes.

(W

MSc. Alba del Carmen Machado Morejon
C.C. 1002435178.



UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
DIRECCION DE BIBLIOTECA

S ONVERG

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

En cumplimiento del Art. 144 de la Ley de Educacién Superior, hago la entrega del presente trabajo
ala Universidad Técnica del Norte para que sea publicado en el Repositorio Digital Institucional, para
lo cual pongo a disposicion la siguiente informacién:

DATOS DE CONTACTO '
CEDULA DE IDENTIDAD: | 0402098446

APELLIDOS Y NOMBRES: | Torres Navarrete Joseph Daniel

DIRECCION: Mira, Carchi

EMAIL: jdtorresn@utn.edu.ec./ josephtorres1329@gmail.com

TELEFONO FUIO: TELEFONO MOVIL: | 0982402504
DATOS DE LA OBRA

TITULO: Determinar la demanda de los servicios automotrices en la

ciudad de Ibarra, para la creacion de servicio post venta en el
taller automotriz Dato’s.

AUTOR (ES): Torres Navarrete Joseph Daniel
FECHA: DD/MM/AAAA 26/02/2025

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA: Z GRADO CJ POSGRADO

TITULO POR EL QUE OPTA: | Licenciatura en Mercadotecnia

ASESOR /DIRECTOR: MSc. Alba del Carmen Machado Morejon

2. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacion es original y se la desarrollé,
sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto, la obra es original y que es (son) el (los) titular
(es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n} la responsabilidad sobre el contenido de la
misma y saldré (n) en defensa de la Universidad en caso de reclamacién por parte de terceros.

Ibarra, a los 26 dias del mes de febrero de 2025

EL AUTOR:

Nombre: Joseph Torres



Dedicatoria.

Dedico este trabajo de grado, en primer lugar, a mi madre, mi mayor ejemplo de vida. A ella que
con su sacrificio, amor incondicional y esfuerzo inalcanzable me ha brindado todo lo necesario
para llegar hasta aqui. Gracias por ser mi pilar, por apoyarme en cada paso, por ensefiarme a nunca

rendirme y por demostrarme que con determinacion y perseverancia todo es posible.

De igual manera a mi padre por brindarme su ayuda en este proceso. Por su dedicacion y
compromiso en su oficio que han contribuido de manera invaluable al desarrollo de este proyecto.
A mi familia en general, cuyo respaldo ha sido esencial en mi formacion, ddndome fuerzas para

continuar incluso en los momentos mas dificiles.

También dedico este trabajo a mis amigos, especialmente a aquellos con quienes comparti en la
universidad. A ustedes, con quienes vivi momentos inolvidables, de risas, aprendizajes y
compaifierismo, pero también de retos, desvelos y dificultades que juntos logramos superar. Gracias
por la amistad sincera, por el apoyo mutuo y por hacer de esta etapa una experiencia Unica e

irrepetible. A todos ustedes, gracias.



Agradecimiento.

Quiero expresar mi mas profundo agradecimiento a todas las personas que de una u otra manera
contribuyeron a la culminacion de este trabajo de grado. Agradezco de manera especial a mi
directora de tesis, cuyo conocimiento, y guia fueron fundamentales para transformar este
proyecto en una realidad. Su dedicacion y rigor académico me inspiraron a dar lo mejor de mi en

este proceso.

Agradezco también a cada uno de mis profesores, compaiieros y colaboradores, quienes con sus
consejos y criticas constructivas me ayudaron a crecer académicamente. Mi gratitud se extiende a
mi familia: a mi madre, por ser un ejemplo de fortaleza y sacrificio; a mi padre, por permitirme
desarrollas mis ideas en el entorno de su taller. Y por supuesto, a mis amigos, con quienes
comparti momentos inolvidables en la universidad, superando juntos desafios y celebrando
éxitos. Gracias a todos por hacer de este camino una experiencia enriquecedora y llena de

aprendizajes.

Gracias a todas las personas que de alguna manera influyeron y dejaron su huella en este camino,

ya sea con su apoyo, su ensefianza o su amistad. Este logro es tan suyo como mio.



indice
CAPITULO I: ANALISIS SITUACIONAL .....oovuuiimiiiiiiniineiiesissseiesiesesesss s 14
1.1. J N (S TeTea [ 11 T OO PR ROPPRUPR 14
1.2. Planteamiento del problema. .........ccccoiiiiiiiiiiii e 15
1.2.1.  Diagrama Causa-Efecto.........cccocviiiiiiiiiiiiiiiiiii 17
1.3. ODjetivos del dIAZNOSLICO. ...ueviiiiiiiieiieii ittt sb e bttt e b e bbb sne e ntee s 18
1.3.1. ODbJEtIVO ZENETAL ... 18
1.3.2. ObJetivOs ESPECTIICOS. ...euviiiriiiiiiiiii ittt 18
1.4. Herramientas de analisis situacional eStrat€@iCo.........ccouurriieiiiiiiiieiiie e 19
1.4.1. Analisis Macro amDICNLE. ........ccuieiuiiiiiiiiiiii ettt sr e sine e 19
1.5. ANALiSiS MICTOAMDIETILE. ....ovviiviiiiiciris i s 30
1.5.1. Anélisis del sector mediante las 5 fuerzas de Porter..........cccoooveviiiiiiiiiciiciecs 31
1.5.2. LOCAIZACION. ..ccuiiiiiiiiiiiiiie ettt ettt et an e s 34
1.6. (O 14 5 1 - ST 1 10 USSP TP OPROURTOPROPIN 36
1.6.1. ANALISIS FODAL ...ttt sttt be e an e e nbeennna e 38
1.7. ANALISIS A€ MNALTICES. 1..uveetrieiiie ittt et et b e b e s bt e s ab e e es b e e sabe e sabeesnbeesabeeenreas 39
1.8. Identificacion del problema diag@nOStICO. ....iiiiviiiiiiiieiiiiee et 43
1.9. A 3 (T TR 1101 5 (o T PP 44
1.9.1.  Conceptualizacion del SErvicio POSVENLA. ........cccrverviiiiiieriinie e 44

1.9.2.  Importancia del servicio posventa en el sector aUtOMOLTIZ. ......ceevereruerrveernrrnnnns 44



1.9.3.  Modelos relacionadas con el SErvicio poSventa. ...........coccevvvrveiiieniniciicnisicsees 45
1.9.4. Tendencias en el Sector AULOMOLIIZ. ......eeviiiiiiiiiicii i 46
1.9.5. Importancia del Servicio POSVeNnta. .........cccoovviiiiiiiiini e 47
1.9.6. Gestion de talento Y TECUISOS. .. c.vviiriireeieieee e nees 47
1.9.7.  Cadena de valor y IoZISTICA. .....coveiiiiiiiiiiiticie e 47
1.9.8.  Marketing Y VENAS. ......coieeiiiiiiiiieiiiie et 48
CAPITULO II: ESTUDIO DE MERCADO.......ciiiiiiiiiiieiiiee et 49
2. Proceso de investigacion: DISETI0. ..uiuivuuieiiiiiieiiiee ittt ssiie et ae et 49
2.1. STtuacion del ProODIEIA. .......ccuieiiieiiii e 49
2.2. OB JELIVOS. ...ttt sttt sttt ettt st e Rt E e e R Rt R e R e Rt n e nree s 49
2.2.1. ODBJEtIVO ZENETAL ..ot 49
2.2.2. ODbJetiVOS ESPECTIICOS. 1 uviviiiiiiiiiiieitie et 50

2.3. Justificacion de 1a INVESHZACION. .......eervieiiiiiiieiit e 50
2.4. ASPECLOS MELOAOLOZICOS. ...ttt ittt ettt b e b e b e sr et n e b 51
2.4.1.  Enfoque de INVEStIZACION. .....cciviirieriiiiiieiie e 51
2.4.2. Tip0O de INVESLIZACION. ....cvviiiiiiiiiieiie ettt 53
2.4.3. Meétodo de INVESHZACION. ..ovveviiieiiiiiiiiiiesieeie e 53
CAPITULO III: DESARROLLO DE ESTUDIO DE MERCADO. .........cceooveviieriercsieesssesesessenenesnen, 56
3.1, FUENES A€ INVESTIZACION. ..vviiiuriiieiiiiieiitie e sttt ettt e st e e st bt et e e e s st e e s sbb et e e ssb e e e snbbe e e sabbe e e ssbbeeeantree s 56
3.1.1 Fuentes SECUNAATIAS. .......cccuiiiiiiiiiiiiie i 56

3.1.2. FUENLES PIIMATIAS. ..veeveiiirieiieririesieesre et e e e e et ssr e me e e e ne e s e e nne e s e e nne e nnneenne e 59



3.2. DiSeNio de 18 MUESLIA. .....eiiiiiiiiiriiiicie e 61
3.1.1. Técnicas e instrumentos de INVESIZACION. .....uvvrveerririeeireeree e 61
CAPITULO IV: PRESENTACION DE RESULTADOS DEL ESTUDIO DE MERCADO....................... 65
4.1. Desarrollo de reSUIAAOS. .. .eouvieiiiiiiie it 65
41,1, CUANTALIVAL ©oiieiiiiiiei et e e b e b e re e e 65

O B O -3 U L 721 5 A7 T O RTOPOPRPUPPR PSPPI 72
4.2. ANALISIS bIVAriado. ....oiiiiiiiiiiiii 96
4.3. Identificacion de 1a demanda...........ccoiueiiiieiiieiiie e 109
4.3.1 Analisis de la demanda actual. ...........ccooiiiiiiiiii i 109
4.3.2 Proyeccion de la demanda. ...........ccoooviiiiiiiiiiiiic 110
4.3.3 Proyeccion CUANLILAIVA. .......cccviiiieiiiiie ettt 111
4.4. Analisis comparativo realidad de la empresa vs. Resultado del estudio de mercado. .............. 111
4.4.1 ANALISIS AESCTIPLIVO. wvvieiiiiiiiiiiiiiie ettt e et e e nbneesnnes 112
4.4.2 Analisis Correlacional. ..........cccoviiiiiiiiiiiii s 113
4.5. Definicion del mercado MELa. .........c.eiiuiriiiiiiii et 119
4.5.1. Mercado meta del Taller automotriz Dato’s. .........coeveiiiieiiiiiiie e 119
4.6. BUY T PEISOM. ..veiiiiieie ittt e s n e e s n e e s s r e e r e e e n e e e anree e 119
4.6.1. Buyer person AcCtual. ..o 120
4.6.2. Buyer person Ideal. ... 120
4.6.3. Buyer person NO deseado.........ccuiiiiiiiiiiiiiiie e 121

4.7. CONCIUSIONES AEL ESTUAIO. ... tiieeeeeereeeteteee e et e e e e ettt e et et e e e etetee e s et rrreseeseeeeeessarebrrrrreeeeeres 122



4.8. AT T0) 1015 0 L6 Yo (0 ) 4 1< F TR 123

ANEXOS. et R et r e 128



10

Tabla 1. Resumen del analisis politico. ...............c.ccooii i 22
Tabla 2. Resumen del analisis €CONOMICO. .................ccooiiiiiiiiiii e 24
Tabla 3. Resumen del analisis social. ..................cccooiiiiii e 26
Tabla 4. Resumen del analisis tecnolOgico..................cccoooiiiiiiiii e 28
Tabla 5. Resumen del entorno macroeConOMICO. ...............ccoeeiiiiiiiieiiiie e 29
Tabla 6. Analisis de impacto figura anterior. .................cccooi i 33
Tabla 7. Resumen oportunidades y amenazas del microambiente. ....................ocooeeviiininnnne 33
Tabla 8. Cadena de valor Taller Automotriz Dato’s. ................cccooiiiiiiiiii e 36
Tabla 9. Tabla de resumen FODAL. ... e 38
Tabla 10. Matriz de Aprovechabilidad. ...................cccooiii e 39
Tabla 11. Matriz de vulnerabilidad........................cccco i 40
Tabla 12. Matriz de evaluacion interna...................cocooiiiiiiiiiiiiii e 41
Tabla 13. Matriz de evaluacion eXterna. ...............cccoooviiiiiiieiiieiee e 42
Tabla 14. Ubicacion matriz interna y exXterna...............cccooiveniiiiiniiiniie s 42
Tabla 15. Ficha técnica para entrevistar al propietario del Taller Automotriz '""Dato's". .....60
Tabla 16. Ficha Técnica para Entrevista - Profesional en el area de posventa..................... 60
Tabla 17. Ficha Técnica Encuesta.................ccoooiiiiiiiiiiiie e 61
Tabla 18. Muestra de eStudion...............coooviiiiiiiiiiii e 63
Tabla 19. Tabulacion de entrevista al propietario del Taller Automotriz "Datos". ............... 65
Tabla 20. Tabla de tabulacion de entrevista al profesional de servicio posventa.................... 68
Tabla 21. Analisis correlacional L..................ccooiiiii s 114
Tabla 22. Analisis correlacional 2.................ccccco it 116
Tabla 23. Analisis correlacional 3................ocooii i 117
Tabla 24. Mercado MEta..............cccoviiiiiiiiiie it a e st e e e s e nnbae e e e sneees 119

Ilustracion 1. Limites maximos de emisiones permitidos para fuentes moviles con motor de

gasolina. Marcha minima o ralentin (prueba estatica)................ccccooiiiiiiiie 20
Tustracion 2. Cinco fuerzas de Porter................ccooooiiiiiiii e 32
Ilustracion 3. macro localizacion de 1a empresa. .................ccooieiiiiii 34
Tustracion 4. micro localizacion de 1a empresa..............c.ccoccceeiiiii i 35
Tustracion 5. Matrices de IMPacto. .............c.ccooiiiiiii i 43

Tlustracion 6. Género. 72
Ilustracion 7. Edad. 73

Tustracion 8. Nivel educativo...............cccooiiiiiiiiiii 74
Tustracion 9. OCUPACION. ...........coooviiiiiii e nees 75
Iustracion 10. ;Con qué frecuencia utiliza su vehiculo?.....................ccoiii, 76
Iustracion 11. ;Para qué utiliza el vehiculo? .................c.coooiii 77
Hustracion 12. ;Su vehiculo actualmente esta asegurado .................coccoeviiiiiiie, 78
Iustracion 13. ;Cuanto invierte usted en el mantenimiento de su vehiculo?........................ 79
Ilustracion 14. ;Con qué frecuencia ha utilizado servicios automotrices en el ultimo afo? .80
Iustracion 15. ;A qué taller lleva a su vehiculo? ..., 81
Ilustracion 16. ;Ha recibido un servicio de atencion al cliente después de realizar su

mantenimiento de SU AULO? ............c.oooiiiiiiiiiii e 82

Iustracion 17. ;Estaria interesado en recibir un servicio posventa? ................cc.ccooininnn, 83



11

Ilustracion 18. En una escala del 1 al 5, donde 1 es lo mas bajo y 5 lo mas alto ;Cuan
importante considera el servicio posventa al elegir un taller automotriz. .............................. 84
Iustracion 19. ;Estas familiarizado con la oferta de servicios posventa en talleres
automotrices? 85

Iustracion 20. ;Qué elementos considera mas importantes para un servicio posventa de
calidad? 86

Iustracion 21. ;Cual seria el canal preferido para recibir informacion sobre servicios

posventa? 87

Hustracion 22. Atencion al cliente. .................cccoiiiiiii 88
Iustracion 23. Tiempo de espera para la reparacion/servicio ..............ccccoceevvieenieniiiee e, 89
Hustracion 24. Calidad de la reparacion/servicio..............c.ccccooiiiiiiii i 91
Iustracion 25. Facilidad para programar Citas 0 reServas.............cccccovveeriieeinieesnieesinee s 92
Iustracion 26. ;Como elige usted un taller automotriz?.................cccooviiiiiiin e, 93
Iustracion 27. Para usted, ;qué tan relevante es que el taller esté ubicado cerca de su
residencia o lugar de trabajo? ..............c..ocoi i 94
Ilustracion 28. ;Estaria dispuesto a esperar un poco mas si el taller ofrece servicios
adicionales? (Bebidas calientes y/o frias, wifi, area de espera comoda). ...................cccceceeee 95
Iustracion 29. Tabla de correlaciones de Pearson. .................cccoooiiiiiiic e 96
Iustracion 30. Cruce de variables, Edad * pgt6..................cccocoeiiiiiiiiii, 98
Tustracion 31. cruce de variables, Edad * pgtl6............c.ccccoiiiiiiiiiiii e 100
Ilustracion 32. Cruce de variables, Edad * pgt22...............cccooiiiiiiiii 102
Tustracion 33. Cruce de variables, preguntas 4 ¥y 9. ..........ccccvviiiiiiiiniiiiniie e 104
Ilustracion 34. cruce de variables, preguntas Sy 6. ...........c.cocoriiiiiniiin e 106
Tlustracion 35. cruce de variables, preguntas 6y 8. ............cccccooviiiiiinii 108
Tustracion 36. Buyer person Actual. .............c.cocoooiiiiiiiiiii 120
Tustracion 37. Buyer person ideal. ................cccoiiiiiiiiiiiiii e 120
Iustracion 38. Buyer person no deseado................c.cocooiiiiiiiiiiiiici e 121

Figura 1 INterpretacion............ccocooiiiiiiiiiiiiic e 17



12

Resumen.

El presente estudio tiene como propoésito analizar el mercado automotriz en la ciudad de Ibarra
con el fin de desarrollar un servicio posventa para el taller automotriz Dato’s. Para ello, se llevo a
cabo un andlisis detallado del macro y microambiente, como parte fundamental del estudio, se
realiz6 una investigacion de mercado a través de encuestas y entrevistas dirigidas a propietarios
de vehiculos en Ibarra. Ademas, se llevo a cabo un andlisis correlacional, lo que permitid
encontrar relaciones entre las variables clave del estudio y sustentar la viabilidad del servicio
posventa. Se disefiaron estrategias para mejorar la competitividad del taller, diferenciandose a
través de un servicio posventa que incluya atencidon personalizada, mantenimiento preventivo y
beneficios adicionales para los clientes. Se formularon recomendaciones enfocadas en la
fidelizacion de clientes, optimizacion del servicio y capacitacion del personal, asegurando un
valor agregado en comparacion con la competencia. El estudio concluye que existe una demanda
significativa por servicios posventa en el sector automotriz de Ibarra. La implementacion de este
servicio en el Taller Automotriz Dato’s representa una oportunidad para mejorar la satisfaccion
del cliente, fortalecer la imagen del negocio y generar un impacto positivo en su crecimiento y

sostenibilidad en el mercado.

Palabras clave:

- Servicio posventa

- Satisfaccion del cliente
- Taller Automotriz

- Atencion al cliente

- Demanda de servicios automotrices.
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Abstract.

This study aims to analyze the automotive market in the city of Ibarra in order to develop an
after-sales service for the automotive workshop Dato’s. A detailed analysis of the macro and
microenvironment was conducted as a key part of the study, including market research through
surveys and interviews with vehicle owners in Ibarra. Additionally, a correlational analysis was
carried out, which allowed for identifying relationships between the key variables of the study
and supporting the feasibility of the after-sales service. Strategies were designed to improve the
competitiveness of the workshop, differentiating it through an after-sales service that includes
personalized attention, preventive maintenance, and additional benefits for customers.
Recommendations were formulated focusing on customer loyalty, service optimization, and staff
training, ensuring added value compared to competitors. The study concludes that there is a
significant demand for after-sales services in the automotive sector of Ibarra. The implementation
of this service at Dato’s Automotive Workshop represents an opportunity to enhance customer
satisfaction, strengthen the business’s image, and generate a positive impact on its growth and

sustainability in the market.

Keywords:

Post-sale service

- Customer satisfaction
- Automotive workshop
- Customer loyalty

- Autmomotive service demand
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CAPITULO I: ANALISIS SITUACIONAL
1.1. Antecedentes.

El joven empresario Dani Torres empezod su carrera en los concesionarios de Imbauto en los
afios noventa. Su deseo de convertirse en empresario surgié de su pasion por los motores. En 2004,
consiguid hacer realidad esta aspiracion montando su propio taller automotriz en Otavalo, Al que
llam6 Dato’s. Cont6 con el apoyo de su familia que contribuyeron al éxito de su primer proyecto
empresarial con su inalcanzable esfuerzo. Con lo aprendido en todos sus afios de trabajo pudo
comenzar su carrera de manera independiente, los afios de experiencia en el campo automotriz le
sirvid para conocer clientes de esta manera inicia con aquellos que conocen su trabajo.

Con el paso de los afios, cerr6 su taller mecanico debido a asuntos personales. Luego de algunos
afios, se dio cuenta de que generar su propio emprendimiento era lo que €l sofaba, de esta manera
reabrio sus puertas, con mucha mas experiencia y con mejor tecnologia.

Poco a poco volvid a ganarse la confianza de sus clientes y hasta pudo atraer a mas personas a su
negocio y de esta manera, el taller continia operando con éxito, a pesar de haber enfrentado
numerosos desafios a lo largo de su trayecto, manteniendo su continua prosperidad.

Esta breve historia del taller automotriz demuestra alta demanda del servicio de talleres en la ciudad
de Ibarra.

El fundador inicialmente comenzo6 su negocio en Otavalo, pero luego se mudoé a Ibarra,
donde continud con su taller automotriz. Esto indica que existe una base de clientes o un mercado
potencial en Ibarra que es atractivo para las empresas de servicios automotrices.

A través de su experiencia en Ibarra, pudo ganarse nuevamente la confianza de sus clientes y atraer
a mas personas a su negocio, lo que indica la presencia de una demanda insatisfecha y la

oportunidad de crecer en el mercado de talleres automotrices.
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La inversion y el crecimiento del taller Dato’s demuestran que existe un interés y una
posibilidad de expansion en el &mbito automotriz en Ibarra.

Con esto nos podemos dar cuenta que en la ciudad de Ibarra tiene un mercado potencial
para los servicios automotrices ya que segtn ¢l (INEC, 2022.) “En la provincia de Imbabura existen
63.881 vehiculos motorizados matriculados particulares de los cuales en la ciudad de Ibarra existen

39.002 vehiculos motorizados matriculados particulares hasta el afio 2022

1.2. Planteamiento del problema.

La ciudad de Ibarra es un centro urbano de rapido crecimiento cuya poblacién depende en
gran medida del transporte automovilistico para sus actividades cotidianas. Por lo tanto, el taller
automotriz Dato’s se enfrenta al reto de decidir si amplia sus operaciones para ofrecer servicios
posventa, lo que podria aumentar su competitividad y rentabilidad ya que en la ciudad de Ibarra
segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INEC] (2022) “existen 39.002 vehiculos
motorizados matriculados particulares. En estos estdn separados por autos livianos que son 31.478
vehiculos motorizados particulares”. Esto quiere decir que la diferencia entre el total de vehiculos
motorizados particulares y los autos livianos (39.002 - 31.478 = 7.524) corresponde a otros tipos

de vehiculos particulares.

El problema radica en la falta de datos y andlisis concretos sobre la demanda real de
servicios automotrices en Ibarra y la evaluacion de las oportunidades de negocio en el sector.
Aunque hay pruebas anecdoticas de que la industria automotriz es un mercado activo en la ciudad,
la falta de investigacion cuantitativa y exhaustiva limita la capacidad de los empresarios y

comerciantes para tomar decisiones informadas.
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Ademas, la viabilidad de establecer un servicio de posventa en el taller automotriz Dato’s
es incierta sin una evaluacion sistemadtica de las necesidades y preferencias de los consumidores y

de la competencia existente en el sector de Ibarra.

La demanda real de servicios automotrices en la ciudad de Ibarra, incluyendo reparaciones,
mantenimiento y otros servicios posventa, es un aspecto clave a ser determinado como parte de

este estudio.

El estudio se centrara en identificar las caracteristicas y preferencias de los consumidores

de los servicios automotrices de Ibarra.

Se buscaré evaluar las oportunidades y los retos que supone establecer un servicio posventa
en el taller automotriz Dato’s, teniendo en cuenta la demanda existente y la competencia en el

mercado local.

Para tomar decisiones empresariales y estratégicas informadas en el sector automotriz en
Ibarra, es necesario contar con informacion y analisis especificos, los cuales se obtendran como

parte del estudio.
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1.2.1. Diagrama Causa-Efecto.

[lustracion 1. Diagrama Ishikawa.
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métodos tradiclonales . : + Menor visiailidad y
* Ruides excesives / trafice da clisntas.
= Escasa promacion de —
tEStimUEﬁG‘s y oasos de / * Sefalizacian + Gostos dalogistica.
axita. deterioradsa
= Percapcian da
= Inexistencia de - Ellfthl.IIGdal de inseguriciad.
rogramas de certificacicnes .
ﬁde izacion. nacionales @ + Falta de servicios
internacicnales. / complementarios.

FACTORES DE COMUNICACION FACTORES
¥ MARKETING AMBIENTALES:
FACTORES DE

ACCESIBILIDAD

Elaborado por: El autor.

Interpretacion del diagrama causa-efecto.
El diagrama causa-efecto identifica y analiza varios factores clave que pueden afectar a la
satisfaccion del cliente y a la participacion en el mercado del Taller Automotriz “Dato’s” en

Ibarra. A continuacion, en la Fig.1, se presenta una interpretacion de cada categoria:

Figura 1.

Interpretacion

Factores relacionados con el consumidor Factores de accesibilidad

Una alineacion insuficiente con la evolucion de La ubicacion del taller desempefia un papel Factores de competencia y mercado

las preferencias y expectativas de los clave en la accesibilidad para los propietarios Conocer la oferta de servicios de los talleres
propietarios de vehiculos puede impactar de vehiculos. Se debe tener en cuenta que el competidores ayuda a identificar
negativamente en su satisfaccion. Las taller automotriz estd ubicado en la zona oportunidades de diferenciacion. Mejorar la
estrategias y servicios personalizados periférica de la ciudad de Ibarra, para propuesta de valor tnica de Dato’s puede
adaptados a estas preferencias pueden mejorar garantizar una ubicacion comoda y de facil ayudarla a destacar en el mercado.
la satisfaccién de los clientes. acceso aumentando la afluencia de clientes.

Factores de comunicacién y marketing
Factores Ambientales Diversificar estrategias de marketing,
Mejorar el ambiente del taller mejorara la incorporar canales digitales y promover los
experiencia del cliente. Asimismo, obtener las casos de éxito permitird llegar a mas clientes y
certificaciones nacionales e internacionales generar conﬂ_anza. T_amb|en, impleentar un
fortalecera la percepcién de calidad programa de fidelzacidn fortalecerd la lealtad
aumentando la satisfaccion y confianza en el del cliente, mejorando la satisfaccion e
taller. insentivando a que los clientes regresen al
taller.

Elaborado por: El autor.
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1.3. Objetivos del diagndstico.

1.3.1. Objetivo general.

Analizar el macro y microentorno del Taller Automotriz Dato’s mediante un diagnéstico

estratégico utilizando herramientas como el analisis FODA, identificando oportunidades de

mejora y formulando estrategias que optimicen su posicionamiento y competitividad en un

periodo de seis meses.

1.3.2. Objetivos especificos.

Evaluar el entorno externo del Taller Automotriz Dato’s mediante el andlisis
PEST, considerando factores politicos, econdomicos, sociales y tecnoldgicos
que influyen en su desarrollo y competitividad, obteniendo un informe
detallado en cuatro meses.

Examinar el macro y microambiente del taller mediante el andlisis de su
relacion con los clientes, proveedores y competidores, identificando
oportunidades y amenazas que influyan en su crecimiento, con un informe de
hallazgos en cuatro meses.

Desarrollar una cadena de valor identificando fortalezas y debilidades internas,
estructurando estrategias de optimizacion operativa que permitan el
mejoramiento de la eficiencia en los procesos internos en un periodo de cuatro
meses.

Identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del Taller
Automotriz Dato’s, analizando su situacion actual y estableciendo estrategias

que mejoren su competitividad en el mercado.
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1.4. Herramientas de analisis situacional estratégico.
1.4.1. Analisis Macro ambiente.
1.4.1.1. Analisis PEST.
e Analisis Politico.
Segtn la Ley de Régimen Tributario Interno [LRTI] (2009) “la industria automotriz esta regulada
por varias leyes y regulaciones. Esta ley establece los impuestos que se aplican a la importacioén y

venta de vehiculos en Ecuador.

La LRTI desempefia un papel fundamental en la regulacion de la industria automotriz en
el pais. Su principal vision en este contexto es la definicion de impuestos que se deben aplicar

tanto a la importacién como a la venta de vehiculos.

En el Articulo 52 de la Constitucion de la Republica del Ecuador se menciona lo siguiente:

Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a elegirlos con
libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas
(RTE 004 3 SECCION 1, 2013).

La disposicion constitucional de garantizar una informacidn exacta y no engafiosa sobre bienes y
servicios tiene implicaciones criticas para el sector automotriz. Los talleres, incluido Dato’s,
deben garantizar que la informacion que facilitan a sus clientes es transparente,
independientemente de que se refiera a costes o a detalles concretos de los servicios, para cumplir

este derecho constitucional.

Segun el Servicio Ecuatoriano de Normalizacion en el formato RTE INEN 014 (1R)

(2016). “ACEITES LUBRICANTES” pagina 5, Capitulo 9 dice:



20

Para el caso de los aceites lubricantes para transmisiones manuales y diferenciales de
equipo automotor, que no dispongan del certificado de conformidad se debe adjuntar los
informes de ensayos realizados por un laboratorio acreditado, cuya acreditacion sea

reconocida por el SAE o, por un laboratorio que demuestre competencia técnica

El certificado de conformidad segiin la Normativa RTE INEN 014 (1R) es un mecanismo
fundamental para garantizar la calidad y seguridad de los aceites lubricantes. Este
procedimiento verifica que los productos cumplen los estandares establecidos para su uso

en transmisiones y diferenciales de vehiculos automotores.

Segtin en el formato RTE INEN 017 “CONTROL DE EMISIONES CONTAMINANTES DE

FUENTES MOVILES TERRESTRES” en la pagina 7, numeral 5 dice:

Los vehiculos propulsados por motores de ciclo Otto que circulen en el territorio nacional,

deben cumplir con todos los requisitos establecidos a continuacion:

Limites maximos de emisiones permitidos para fuentes mdviles con motor a gasolina.
Marcha minima o ralenti (prueba estatica). Toda fuente moévil con motor de gasolina,
durante su funcionamiento en condicién de marcha minima o ralenti y a temperatura
normal de operacion, no debe emitir al aire monéxido de carbono (CO) e hidrocarburos

(HC) en cantidades superiores a las sefialadas (M1-RTE-017,2016).

[lustracion 1. Limites maximos de emisiones permitidos para fuentes méviles con motor de
gasolina. Marcha minima o ralentin (prueba estatica)

% CO* ppm HC*
Afio madelo 0 -1 500 =* 1 500 - 3 000 *= 0 -1 500 ** 1 500 - 3 000 **
2000 y posteriores 1,0 1.0 200 200
1990 a 1999 3.5 4.5 650 750
1989 y anteriores 55 6.5 1 000 1200
* Volumen
** Altitud = metros sobre el nivel del mar {menm).

Nota: (M1-RTE-017, 2016) Elaboracién: INEN
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Este andlisis destaca la relevancia de la Normativa RTE INEN 017 en la reduccion de las
emisiones contaminantes de los vehiculos con motor de ciclo de gasolina en Ecuador. Al
implementar los limites de emisiones y procedimientos de prueba, la normativa ha contribuido

significativamente a mejorar la calidad del aire y la salud publica en el pais.

Segiin el Reglamento Técnico Ecuatoriano RTE INEN 031 (1R) “LiQUIDO PARA FRENOS

HIDRAULICOS” dice que:

Este Reglamento Técnico se aplica al liquido para frenos no derivado del petrdleo,
utilizado en sistemas equipados con zapatillas y empaques fabricados de caucho natural
(NR), caucho de estireno- butadieno (SBR) o elastomeros de etileno-propileno (EP), que
se fabriquen y/o elaboren, importen o se comercialicen en el Ecuador (RTE INEN 031,

2014).

Este analisis ofrece una vision global del impacto del Reglamento Técnico RTE INEN 031 en la
produccion y comercializacion de liquidos de frenos hidraulicos en Ecuador y destaca su

importancia para garantizar la calidad y seguridad de los sistemas de frenos del pais.



Tabla 1. Resumen del analisis politico.
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OPORTUNIDADES
Ord. Factor Nivel Impacto
1 Cumplimiento de la Ley de Régimen Tributario Interno Alto
2 Certificacion de conformidad para aceites lubricantes Alto
3 Reduccion de emisiones contaminantes en vehiculos Alto
4 Garantia de informacion transparente en talleres Medio
AMENAZAS
Ord. Factor Nivel Impacto
1 Cambios en la Ley de Régimen Tributario Interno Alto
2 Cambios en la normativa de emisiones contaminantes Medio

Elaborado por: El autor.

e Analisis Economico.

Segun el Banco Central del Ecuador [BCE], en la padgina nimero cuatro (2022), en el informe de

la evolucidn de la economia ecuatoriana en 2022 y perspectivas 2023 dice:

la economia ecuatoriana creci6 en 2,9% en 2022, impulsada por el Gasto de Consumo

Final de los Hogares (4,6%), las Exportaciones de bienes y servicios (2,5%) y la

Formacion Bruta de Capital Fijo (2,5%).

Estos datos positivos del 2022 proporcionan un importante contexto para evaluar la demanda de

servicios automotrices en la ciudad de Ibarra. El crecimiento econdmico suele ir asociado a un
aumento de la movilidad y el consumo, lo que podria influir positivamente en la necesidad y

disposicion de los consumidores a adquirir servicios relacionados con el mantenimiento y la

posventa de vehiculos.

Desde el lado interno, el pais experimentd un incremento del salario basico unificado, una

expansion de la demanda interna y el paro nacional de junio de 2022. Estos

acontecimientos provocaron que la inflacion anual aumente progresivamente, alcanzando

un valor de 4,2% en junio, el mas alto del afio, y cerrando el 2022 con una inflacion anual
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de 3,7%. Pese a esta situacion, la inflacion de Ecuador es de las mas bajas de la region.

(Banco Central del Ecuador, 2022).

El aumento del salario bésico unificado y el aumento de la demanda interna pueden indicar un
mayor poder adquisitivo por parte de la poblacion en general. Esto podria repercutir
positivamente en la disposicion de los consumidores a invertir en servicios automotrices, ya que

podrian disponer de mas recursos.

Los aranceles a las importaciones presentaron una recaudacion de USD 1.267 millones,
cifra superior en USD 60 millones, es decir en 5,0% respecto a 2021, gracias al aumento
de las importaciones no petroleras y la aplicacion del Decreto Ejecutivo No. 68 de 9 de
junio de 2021, en el cual se declaré como politica publica prioritaria a la “Facilitacion del
Comercio y de la Produccion, la Simplificacion de Tramites y la Agenda de

Competitividad” (Banco Central del Ecuador, 2022, p.49).

La mayor recaudacion de aranceles debido al aumento de las importaciones no petroleras y la
aplicacion de medidas de facilitacion del comercio podrian afectar a la accesibilidad y diversidad

de los productos automotrices.

Dentro de la cuenta de otros impuestos tributarios, se cuantifican los ingresos del PGE
que corresponden al impuesto a la salida de divisas (ISD), el mismo que en 2022 presento
una recaudacion de USD 1.274 millones, monto superior en USD 62 millones al valor de
2021, pese a la reduccion de la tarifa 56. Ademads, este rubro contiene ingresos por
concepto de impuesto a los vehiculos motorizados, (...), en los cuales se registr6é un

incremento de USD 275 millones, es decir un aumento en 50,6% respecto a 2021, a causa
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de un mejor desempefio en la recaudacion del impuesto a los vehiculos motorizados.

(Banco Central del Ecuador, 2022, p.49).

Estos datos son especialmente relevantes, ya que indican un niumero cada vez mayor de
propietarios de vehiculos, lo que podria tener un impacto directo en la demanda de servicios

automotrices, incluida la posventa.

Tabla 2. Resumen del analisis econdmico.

OPORTUNIDADES
Ord. Factor Nivel
Impacto
1 Crecimiento economico del pais Alto
2 Incremento del salario basico unificado Medio
3 Expansion de la demanda interna Medio
4 Incremento de la demanda de servicios automotrices Alto
AMENAZAS
Ord. Factor Nivel
Impacto
1 Inflacién creciente Medio
2 Aumento de aranceles a las importaciones Alto
3 Mayor recaudacion de aranceles afectando la accesibilidad y diversidad de productos Alto
automotrices
4 Incremento del impuesto a la salida de divisas Medio
5 Posible saturacion del mercado de vehiculos motorizados Medio

Elaborado por: El autor.
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e Analisis social.
En el Plan de Trabajo del GAD Municipal de Ibarra dice:

Segtn censo del INEC; la proyeccion para el 2023 es de 230.898 habitantes y para el afio
2027 de 243.503 habitantes de los cuales (...), el 52% de la poblacion se encuentran entre
20 y 59 anos, mientras que, el 11% se encuentran entre 60 y mayores de 80 afios (Castillo

et al., 2023).

El hecho de que el 52% de la poblacion tenga entre 20 y 59 afios es fundamental para comprender
el segmento de poblacion que estd en edad de trabajar y, por tanto, de poseer un vehiculo. Este
grupo demografico representa un importante mercado potencial para los servicios automotrices,

ya que es probable que sea el segmento que mas utilice y mantenga los vehiculos.

De acuerdo a la auto identificacion étnica podemos determinar que la poblacion en el
canton Ibarra estd compuesta en su mayoria por mestizos con un 80.44%, Indigenas
8.94%, Afroecuatorianos/Afrodescendientes 4.09%, Blancos 3.90%, Mulatos 2.12%,
Montubios 0.34% y otros con 0.17% en menos porcentajes indigenas y afroecuatorianos

(Alvaro et al., 2023).

Las diferencias étnicas pueden afectar a las preferencias en la compra y uso de vehiculos. Por
ejemplo, algunas comunidades pueden tener preferencias especificas en cuanto a tipos de
vehiculos, caracteristicas y servicios relacionados con la movilidad. Comprender estas diferencias
culturales puede ser fundamental para adaptar y personalizar los servicios automotrices a las

necesidades de las distintas poblaciones.
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Frente al tema de seguridad se puede evidenciar que actualmente tanto la policia nacional
ha orientado sus acciones para fortalecer los sistemas de prevencion a través del personal
de seguridad, infraestructura fisica y varios sistemas de vigilancia y control en los

espacios publicos y a nivel comunitario (Alvaro et al., 2023).

Todas estas acciones orientadas a fortalecer los sistemas de prevencion tienen el potencial de
influir directamente en la seguridad de los vehiculos. Un entorno mas seguro puede aumentar la
confianza de las personas a la hora de utilizar sus vehiculos y contribuir asi a incrementar la

demanda de servicios para vehiculos.

Tabla 3. Resumen del analisis social.

OPORTUNIDADES
Ord. Factor Nivel Impacto
1 Gran proporcion de poblacion en edad de trabajar Alto
2 Demografia mayoritariamente mestiza Medio
3 Acciones orientadas a fortalecer la seguridad publica Alto
4 Entorno mas seguro influyendo en la demanda de servicios Alto
automotrices
AMENAZAS
Ord. Factor Nivel Impacto
1 Cambios demograficos que afecten la proporcion de poblacion en Medio
edad de trabajar
2 Diferencias étnicas que afectan las preferencias en la compra y Medio
uso de vehiculos
3 Problemas de seguridad publica en la zona Alto

Elaborado por: El autor.
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e Analisis tecnolédgico.

En el articulo de avances tecnoldgicos en la industria automotriz: impacto y tendencias dice que:

Los procesos de produccion se han optimizado gracias al uso de robots y sistemas
automatizados, lo que ha reducido los tiempos de produccion y mejorado a la calidad de

los vehiculos (Rueda, 2023).

La informacion sobre los avances tecnologicos destaca como la industria automotriz esta
mejorando la eficiencia y la calidad de los vehiculos. Esto puede tener un impacto directo en la
demanda de servicios automotrices en Ibarra, ya que los consumidores pueden buscar servicios

que coincidan con las tecnologias incorporadas en sus vehiculos.

Segun un articulo de Deloitte sobre el Estudio sobre el futuro de las ventas y los servicios

posventa automotrices dice que:

Los servicios posventa digitales pueden incluir la programacion de citas en linea, la
comunicacion con el taller de reparacion a través de aplicaciones moviles y la entrega de

piezas de repuesto directamente al taller de reparacion (Taller de AJ, 2023).

La implementacion de servicios digitales de atencion al cliente tiene el potencial de mejorar la
experiencia del cliente haciendo que los servicios automotrices sean mas accesibles, eficientes y
personalizados. Esto puede ser un factor decisivo para los consumidores a la hora de elegir un

taller para sus necesidades.

Segun el articulo “El potencial de las tecnologias emergentes para la industria automotriz del

futuro” dice que:
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“la digitalizacion serd un gran facilitador de tecnologias avanzadas, disefios innovadores y

colaboraciones mas estrechas en la industria automotriz.” (Kochhar, 2021).

La digitalizacion no solo afecta a los aspectos tecnoldgicos, sino también al disefio de los
vehiculos. Los avances en disefio e innovacion pueden influir en las preferencias de los
consumidores y, por tanto, en la demanda de servicios automotrices. Por ejemplo, Los vehiculos

con tecnologias innovadoras pueden requerir servicios especializados.

Una colaboracion mas estrecha en la industria automotriz, facilitada por la digitalizacion, podria
tener un impacto directo en la cadena de suministros y en la disponibilidad de repuestos y
servicios. Una mayor colaboracion podria dar lugar a una oferta més eficiente y adaptada a las

necesidades cambiantes del mercado.

Tabla 4. Resumen del analisis tecnologico.

OPORTUNIDADES
Ord. Factor Nivel Impacto
1 Optimizacién de procesos de produccion con robots y sistemas Alto
automatizados
2 Mejora en la eficiencia y calidad de los vehiculos Alto
3 Servicios posventa digitales para una experiencia mejorada Alto
4 Avances en disefio e innovacion en la industria automotriz Medio
AMENAZAS
Ord. Factor Nivel Impacto
1 Répidos cambios tecnoldgicos que requieren adaptacion constante Alto
2 Dificultades en la implementacion de servicios posventa digitales Medio
3 Dependencia de repuestos y servicios en una cadena de suministro Medio
colaborativa
4 Posible saturacion de servicios especializados debido a avances Medio
tecnoldgicos

Elaborado por: El autor.



Tabla 5. Resumen del entorno macroeconémico.
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OPORTUNIDADES
Ord. Factor Nivel Impacto
1 Cumplimiento de la Ley de Régimen Tributario Interno Alto
2 Certificacion de conformidad para aceites lubricantes Alto
3 Reduccién de emisiones contaminantes en vehiculos Alto
4 Garantia de informacidn transparente en talleres Medio
5 Crecimiento economico del pais Alto
6 Incremento del salario basico unificado Medio
7 Expansion de la demanda interna Medio
8 Incremento de la demanda de servicios automotrices Alto
9 Crecimiento economico del pais Alto
10 Incremento del salario basico unificado Medio
11 Expansion de la demanda interna Medio
12 Incremento de la demanda de servicios automotrices Alto
13 Gran proporcion de poblacion en edad de trabajar Alto
14 Demografia mayoritariamente mestiza Medio
15 Acciones orientadas a fortalecer la seguridad publica Alto
16 Entorno mas seguro influyendo en la demanda de servicios Alto
automotrices
17 Optimizacion de procesos de produccion con robots y Alto
sistemas automatizados
18 Mejora en la eficiencia y calidad de los vehiculos Alto
19 Servicios posventa digitales para una experiencia mejorada Alto
20 Avances en diseflo e innovacién en la industria automotriz Medio
AMENAZAS
Ord. Factor Nivel Impacto
1 Cambios en la Ley de Régimen Tributario Interno Alto
2 Cambios en la normativa de emisiones contaminantes Medio
3 Inflacién creciente Medio
4 Aumento de aranceles a las importaciones Alto
5 Mayor recaudacion de aranceles afectando la accesibilidad y Alto
diversidad de productos automotrices
6 Incremento del impuesto a la salida de divisas Medio
7 Posible saturacion del mercado de vehiculos motorizados Medio
8 Cambios demograficos que afecten la proporcion de poblacion Medio
en edad de trabajar
9 Diferencias étnicas que afectan las preferencias en la compra Medio
y uso de vehiculos
10 Problemas de seguridad publica en la zona Alto
11 Rapidos cambios tecnoldgicos que requieren adaptacion Alto
constante
12 Dificultades en la implementacion de servicios posventa Medio
digitales
13 Dependencia de repuestos y servicios en una cadena de Medio
suministro colaborativa
14 Posible saturacion de servicios especializados debido a Medio

avances tecnoldgicos

Elaborado por: El autor.
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1.5. Analisis microambiente.
El microambiente se refiere al entorno inmediato que influye directamente en las actividades del
Taller Automotriz “Dato’s” y en su capacidad para responder las demandas del mercado. Este

entorno incluye a los principales agentes que interacttian directamente con el taller.

a) Clientes.

La busqueda de servicios para vehiculos en Ibarra es un factor decisivo. La ubicacion periférica
del taller puede influir en la comodidad del cliente. Es fundamental conocer las necesidades y
preferencias especificas de los propietarios de automéviles de la ciudad para personalizar los

servicios ofrecidos.

b) Competidores.

La competencia local, incluidos otros talleres automotrices, pueden influir en la participacion del
mercado. Identificar los puntos fuertes y débiles de la competencia permite al Taller Automotriz

“Dato’s” diferenciarse y ofrecer servicios Unicos.

c) Proveedores.

Las relaciones con los proveedores de repuestos y materiales son esenciales. Unos acuerdos de
suministro favorables y fiables son esenciales para mantener la calidad y rentabilidad del

servicio.

d) Intermediarios.
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Considerar las relaciones con intermediarios, como proveedores de repuestos o plataformas de
venta en linea, puede ofrecer oportunidades adicionales para llegar a los clientes y optimizar la

cadena de suministro.

e) Colaboradores (Personal).

El equipo del taller es un recurso clave. Garantizar que el personal esté formado y motivado
contribuye directamente a la calidad del servicio. Las estrategias de gestion del talento humano

pueden ser esenciales.

f) Clientes potenciales.

Identificar y atraer a nuevos clientes potenciales es una tarea constante. Las estrategias de
marketing digital, las promociones y los programas de fidelizacion pueden ayudar a ampliar la

base de clientes.

g) Tecnologia.

Integrar la tecnologia en los servicios automotrices, como herramientas avanzadas de diagndstico
o sistemas de gestion, puede mejorar la eficiencia y la calidad. Mantenerse al dia de las ultimas

tendencias tecnologicas es esencial.

A continuacidn, se presenta la matriz del analisis del Taller Automotriz:

1.5.1. Anadlisis del sector mediante las 5 fuerzas de Porter.

Antes de analizar las cinco fuerzas, es esencial comprender su base conceptual y su metodologia.
Este enfoque servira de punto de partida para la investigacion de mercado, garantizando una
evaluacion exhaustiva de los factores que influyen en la competencia y dindmica del sector.

Partiremos de los conceptos segun el autor:
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El modelo de las 5 fuerzas de Porter en el analisis competitivo se utiliza para disefiar
estrategias en diversas industrias. La intensidad competitiva varia entre sectores, siendo
mas fuerte en aquellos con margenes de ganancia bajos. En algunos casos, el impacto
combinado de estas fuerzas puede hacer que un mercado sea “poco atractivo” para
generar utilidades. Aspectos criticos como la rivalidad entre organizaciones, la amenaza
de nuevos competidores y la influencia en las negociaciones con las partes interesadas son
constantes y afectan directamente el potencial de rentabilidad de las empresas.

(ESGinnova, 2020).

Tlustracion 2. Cinco fuerzas de Porter

LAS CINCO FUERZAS DE Nivel de atractivo

Muy atractivo

5
Atractivo 3
Poco atractivo 1
Nada atractivo 0

Amenaza de Amenaza de
nuevos Poder de Poder de nuevos Rivalidad entre
- negociacion de negociacion -

competidores los broveedores de los clientes productos los competidores
entrantes P sustitutos

* Moderadas e Limitado si se * Alto, ya que los * Presente, con * Alta, debido a la
barreras de diversifican los clientes buscan talleres moviles y abundancia de
entrada, pero la proveedores, mejores precios, avances en talleres
facilidad de abrir pero puede ser atencién y vehiculos independientes y
talleres pequefios alto silas calidad en otros eléctricos que concesionarios
incrementa la opciones son talleres. requieren menos en el mercado.
competencia. reducidas. * Atractivo (1) mantenimiento. * Atractivo (1)

* Atractivo (1) e Atractivo (3) e Atractivo (3)

Elaborado por: El autor



- Andlisis de impacto de la figura anterior.

Tabla 6. Analisis de impacto figura anterior.
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Barreras Competencia Poder Poder Productos Subtotal Total
entrada negociacion  negociacion  sustitutos
clientes proveedores
Detalle Barreras  Altarivalidad Clientes con  Proveedores  Sustitutos
de en el sector alternativas con bajo con
entrada de eleccion poder impacto
Bajas relativo moderado
Nivel 1 1 3 3 9 1.8
Atractivo
Clasificacion Baja Baja Moderada Moderada Atraccion
atraccion atraccion atraccion atraccion atraccion de baja a
media

Elaborado por: El autor.

e Matriz Resumen oportunidades y amenazas del microambiente.

Resumen oportunidades y amenazas del microambiente:

Tabla 7. Resumen oportunidades y amenazas del microambiente.

Orden Factor Nivel de Impacto
1 Oportunidad: Baja barrera Alta
de entrada
2 Oportunidad: Poder de Moderado
negociacion bajo con
proveedores
3 Amenaza: Alta competencia Alta
(Rivalidad)
4 Amenaza: Clientes con Alta
muchas opciones
5 Oportunidad: Baja amenaza Moderada

de productos sustitutos

Elaborado por: El autor.

e Analisis de impactos:

Con la obtencion promedio de 1.8 de acuerdo al analisis de las 5 Fuerzas de Porter, el Taller

Automotriz Dato’s muestra una baja barrera de entrada, lo que indica que el taller debe actuar de

inmediato, ya que factores como la alta competencia y el poder de negociacion con los clientes y
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proveedores limitan su crecimiento. Con la ausencia de servicios posventa en otros talleres
presenta una oportunidad y un reto para el taller. Para esto se deberd centrar en ofrecer un
servicio excepcional para retener a sus clientes.

e Analisis interno.

Se analizaran las Fortalezas y Debilidades del taller al llevar a cabo sus operaciones.

1.5.2. Localizacion.

a) Macro localizacion.

El Taller Automotriz “Dato’s” se encuentra ubicado en el cantdon de Ibarra, provincia de Imbabura

del Ecuador.

Iustracion 3. macro localizacion de la empresa.

Ibarra

ESMERALDAS

PICHINCHA

SOIBWNaN

Elaborado por: El autor.

b) Micro localizacion.

La sede Taller Automotriz “Dato’s” se encuentra en la ciudad de Ibarra, Av. Los Guayacanes y

Los Encinos sector Chorlavi



Tlustracion 4. micro localizacion de la empresa.
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Elaborado por: El autor.
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1.6. Cadena de valor.

Tabla 8. Cadena de valor Taller Automotriz Dato’s.
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Infraestructura de la empresa

1 taller automotriz fisica (largo 14mts, ancho 13mts, 182mts2 de terreno), ambiente de produccion ventilado, cubierta de estructura metélica,
oficina para atencién al cliente, piso de hormigén armado, camaras de vigilancia activas las 24 horas, 1 bodega de almacenamiento.

% Gestion de los recursos humanos
g Gerente general (Dany Torres), administracién de oficina (Susana Orbe), jefe de taller (Dany Torres), 1 operador de plataforma
5 auto cargable (Dario Osorio), trabajadores (5) ;trabajadores en total o solo operarios? “3”
é Desarrollo de la tecnologia
ﬁ Magquinaria de primera para un servicio mas eficiente. Servicio personalizado. Entrega en el tiempo estipulado. Cursos de actualizacion de
2 temas mecanicos para vehiculos modernos hacia el personal. Reciclaje de fluidos contaminantes para la entrega a los vehiculos del
< Ministerio del medio ambiente.
Compras
Sus  principales proveedores son Consorcio Dias gallegos (UBX lubricantes filtros), Importadora Arias (repuestos en general)
89 Logistica Operaciones Logistica Externa Marketing y Servicios Post- Venta
Actividades Interna Ventas
primarias Lubricantes Reparacion de motores Transporte para 50% de WhatsApp Business (0982208357)
compra de descuento en el
repuestos servicio de
guincha a los
clientes fijos.
Filtros (aceite, gasolina | Reparacion de cajasde | Kits de reparacion 10% de Correo electrénico

y aire) camios de motores descuento en (danytorres329@gmail.com)
reparacion de
motor para
clientes fijos.
Refrigerantes Reparacion de Kits de embrague

diferenciales

Grasa para rodamientos

ABC de motor (cambio
de bujias, filtros)

Neumaticos

Aditivos de limpieza

ABC de frenos (Cambio
de zapatillas, zapatas y
regulacion)

Zapatas
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Insumos comestibles
para clientes frecuentes
(gaseosas, galletas,
caramelos)

Reprogramacion de
computadoras

Zapatillas

Preparacion de motores
para autos de
competencia

Discos de freno

Reprogramacién de
sensores de neumaticos

Tambores de
freno

Comprabacion y
limpieza de inyectores

Radiadores

Cambios de aceites
(motor, cajas de
cambios y diferenciales)

Elaborado por: El autor.
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La cadena de valor del Taller Automotriz “Dato’s” refleja una combinacion eficaz de
infraestructura, talento humano, tecnologia, compras y operaciones. La atencion al detalle en la
logistica de entrada y salida, ponen en relieve la capacidad del taller para satisfacer las
necesidades del mercado automovilistico local forma integral y competitiva. Este enfoque puede

reforzar la posicion del taller en el entorno comercial.

1.6.1. Analisis FODA.

Este andlisis permitira evaluar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
que influyen en el Taller Automotriz Dato’s. Este método identifica los principales factores
internos y externos que pueden influir en el rendimiento y la eficacia del taller. A través de este
analisis, se pretende comprender claramente la posicion actual del taller en el mercado y como
puede maniobrar estratégicamente para mejorar su rendimiento y aprovechar las oportunidades de
crecimiento en el sector automotriz. A continuacion, se presenta un analisis FODA detallado que

subraya estos aspectos criticos para el Taller Automotriz Dato’s.

Tabla 9. Tabla de resumen FODA.

Fortalezas Oportunidades

e Infraestructura adecuada y maquinaria de e Nuevas tendencias en tecnologia automotriz y
primera. servicios de mantenimiento preventivo.

e Amplia gama de servicios, con reparaciones e Alianzas estratégicas con proveedores.
especializadas y preparacion de motores para e Ampliar la presencia en plataformas digitales
competencia. para atraer a una clientela mas amplia y

e Personal capacitado. diversa.

e Practicas ambientales responsables. e Capacitacion continua con las innovaciones

e  Servicio personalizado tecnologicas en el sector automotriz.

Debilidades Amenazas

e  Ubicacion periférica. e Competencia creciente.

e Limitaciones de espacio. e Cambios en la industria automotriz.

e  Estructura organizacional centrada en pocas e Variaciones en la economia.

personas puede limitar la capacidad de
respuesta y adaptacion.

Elaborado por: El autor.
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1.7. Analisis de matrices.
Se realizan las matrices de: Aprovechabilidad, vulnerabilidad, evaluacion interna y externa y

cruce de variables.

Tabla 10. Matriz de Aprovechabilidad.

OPORTUNIDADES TOTAL MEDIA
1 2 3 4
1 5 4 4 3 16
2 5 5 5 4 19
FORTALEZA 16

0 S 3 4 3 3 5 15
4 3 3 4 4 14

TOTAL 17 15 16 16 64

MEDIA
16

Elaborado por: El autor.

Media de la matriz: Fortalezas 16 y Oportunidades 16

a) Analisis de la matriz de Aprovechabilidad.

El andlisis de compatibilidad entre los puntos fuertes internos del taller automotriz Dato’s y las
oportunidades de mercado apunta a una alineacion estratégica. Puntos fuertes como el personal
calificado y el equipamiento moderno estan bien situados para aprovechar la creciente demanda
de mantenimiento de vehiculos modernos, la creciente concienciaciéon medioambiental y el
mercado en expansion de los vehiculos eléctricos. Las buenas relaciones con los proveedores. El
taller deberia dar prioridad a la formacion, centrarse en areas de alta compatibilidad y reforzar las

relaciones con clientes y proveedores para maximizar su éxito en el mercado automotriz.
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Tabla 11. Matriz de vulnerabilidad.

AMENAZAS TOTAL MEDIA
2 3 4

1 3 2 1 2 8

2 4 3 2 3 12

DEBILIDADE 8.75

S 3 2 1 3 1 7
4 1 2 2 3 8

TOTAL 10 8 8 9 35

MEDIA
8.75

Elaborado por: El autor.

Media de la matriz: Debilidades 8.75 y Amenazas 8.75

a) Analisis de la matriz de vulnerabilidad.

La matriz de vulnerabilidad destaca las areas criticas en las que las debilidades internas del taller
automotriz Dato’s podrian exponerla a riesgos externos. La escasa diversificacion, la falta de
practicas ecoldgicas con el medio ambiente y la limitada adaptabilidad tecnoldgica son aspectos
clave que podrian afectar a la resistencia del taller automotriz frente a la creciente competencia,
los cambios normativos, los avances tecnologicos y las posibles crisis econdmicas. Este analisis
subraya la urgente necesidad de abordar estas debilidades para reforzar la posicion del taller

automotriz frente a las amenazas externar en el competitivo mercado automotor.
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e Matriz de evaluacion interna y externa.

Tabla 12. Matriz de evaluacion interna.

Factores internos Ponderacion (0-1) Calificacion (1-4) Ponderado Nivel de Impacto
Personal capacitado 0.15 3 0.45 Moderado
Equipamiento 0.20 4 0.80 Alto

moderno
Buena relacion con 0.10 4 0.60 Alto
los clientes
Diversificacion de 0.10 2 0.20 Bajo
servicios
Adaptabilidad 0.10 3 0.30 Moderado
tecnologica
Précticas ecoldgicas 0.10 2 0.20 Bajo
Ubicacion favorable 0.20 3 0.60 Moderado
TOTAL, EVALUACION AMBIENTE INTERNO 2.15

Elaborado por: El autor.

e Analisis de la situacion interna.
La matriz de evaluacion interna muestra los puntos fuertes y débiles internos del taller automotriz
Dato’s. Unas relaciones positivas con los clientes, un equipamiento moderno y una ubicacioén
favorable son puntos fuertes importantes que contribuyen a un impacto alto. Sin embargo, la
escasa diversificacion de los servicios y unas practicas ecoldgicas inadecuadas representan retos

moderados o débiles.



Tabla 13. Matriz de evaluacion externa.
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Factores externos Ponderacion (0-1) Calificacion (1-4) Ponderado Nivel de Impacto
Creciente demanda 0.15 4 0.60 Alto
de servicios
Cambios en 0.15 3 0.45 Moderado
regulaciones
ambientales
Avance rapido de la 0.15 3 0.45 Moderado
tecnologia
Competencia 0.20 2 0.40 Moderado
creciente
Expansion del 0.15 3 0.45 Moderado
mercado de
vehiculos eléctricos
Alianzas con 0.20 4 0.80 Alto
proveedores
Posibles crisis 0.10 2 0.20 Bajo
econdmicas
TOTAL, EVALUACION AMBIENTE EXTERNO 3.35

Elaborado por: El autor.

e Analisis de la situacion externa.

La matriz de evaluacion externa resalta las oportunidades y amenazas externas. Las alianzas con

proveedores y la creciente demanda de servicios representan oportunidades con un impacto

importante. Por otro lado, las posibles crisis econdmicas y la creciente competencia representan

amenazas moderadas. Los cambios en la normativa medioambiental y los avances tecnoldgicos

representan retos moderados.

Estas matrices proporcionan una vision equilibrada de la situacion actual del taller y orientan la

planificacion estratégica para maximizar las oportunidades y migrar las amenazas.

e Ubicacion de los cuadrantes Matriz Interna-Externa.

Tabla 14. Ubicacion matriz interna y externa.

Y X

3.35 2.15

Elaborado por: El autor.
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Ilustracion 5. Matrices de Impacto.

4 3 2 1
I Il 11
v \Y \

:
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Elaborado por: El autor.

Por medio de la grafica se determina que los resultados se ubicaron en el cuadrante II, que
representa a la categoria “Crecer”, indica que el Taller Automotriz “Dato’s” presenta un equilibrio

positivo entre los factores internos y externos, lo que sugiere un potencial de expansion y mejora

de su posicion.

1.8. Identificacion del problema diagnostico.
El principal problema detectado fue la falta de eficacia en la gestion de la cadena de suministros y
la logistica interna del Taller Automotriz “Dato’s”. Esto ha provocado retrasos considerables en la
entrega de repuestos y el consiguiente aumento de los plazos de reparacion de los vehiculos.
Estos aspectos afectan directamente a la rapidez del servicio posventa, generando insatisfaccion
en los clientes y amenazando la reputacion del taller en el mercado. La solucion pasa por
implantar un sistema de gestion logistica global que subsane estas deficiencias y mejore la

eficacia operativa.
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1.9. Marco tedrico.

El marco tedrico es una parte vital de la investigacion académica, ya que proporciona la base
conceptual y el contexto necesario para comprender el problema de investigacion. En estas tesis,
el marco tedrico se centrard en la creacion del servicio posventa para el Taller Automotriz
“Dato’s”. Este proyecto tiene como objetivo un conocimiento profundo de los conceptos, la teoria
y la investigacion previa en el servicio automotriz como lo es el servicio posventa y un analisis de
un mercado especifico en Ibarra.
1.9.1. Conceptualizacion del servicio posventa.
En la industria automovilistica, el servicio posventa hace referencia a las actividades y servicios
que una empresa presta a los clientes después de haber comprado un vehiculo. Estos servicios
incluyen mantenimiento, reparaciones, el servicio posventa, garantias y asistencia técnica. Un
servicio posventa eficaz es fundamental para garantizar la satisfaccion y fidelidad de los clientes,
asi como la diferenciacién en un mercado competitivo. Los puntos clave que compone el servicio
posventa incluyen.

- Atencion al cliente: Asistencia y soporte a los clientes después de la compra.

- Mantenimiento preventivo: Servicios programados periddicamente para asegurar el

buen funcionamiento del vehiculo.
- Reparaciones: Fallas y solucion de problemas en el vehiculo.

- Garantias: Deber de la empresa de reparar o reemplazar partes averiadas.

1.9.2. Importancia del servicio posventa en el sector automotriz.
El servicio posventa desempefia un papel fundamental en la satisfaccion y fidelidad de los

clientes. Un buen servicio posventa de alta calidad puede:
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Incrementar la satisfaccion del cliente: Es mas probable que los clientes satisfechos
vuelvan y recomienden el taller a otras personas.

Mejorar la fidelizacion de los clientes: Un buen servicio posventa genera fidelidad,
que se traduce en clientes recurrentes.

Diferenciarse de la competencia: La prestacion de un servicio posventa superior
puede ser un elemento diferenciador clave en un mercado competitivo.

Generar ingresos adicionales: A través del mantenimiento y reparaciones es una

fuente importante para crear ingresos adicionales.

Modelos relacionadas con el servicio posventa.

Modelo ROPO (Research Online, Purchase Offline): Este modelo describe el
comportamiento del consumidor que investiga productos en linea, pero luego los
compra en una tienda fisica. (Trustedshops, 2023).

Este modelo puede ser utilizado por las empresas de servicio posventa para crear una
experiencia de atencion unificada y fluida para los clientes, que les permite investigar,
programar y pagar en linea antes de recibir el servicio en persona.

Modelo Kano: El modelo Kano es una valiosa herramienta para clasificar y
comprender las necesidades de los clientes de las empresas. Proporciona informacion
desde distintas perspectivas para que las empresas puedan priorizar las necesidades de
los clientes y responder a ellas con eficacia. (FasterCapital, 2024).

Este modelo, desarrollado por Noiraki Kano, clasifica las caracteristicas de un
producto o servicio en distintas categorias en funcion de como afectan a la
satisfaccion del cliente, hay diferentes formas que puede impactar en el servicio

posventa cOmo es:
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- Laidentificacion de las necesidades basicas las cuales son, la fiabilidad y garantia de
las reparaciones y transparencia en los costos.

- Las caracteristicas de desempeiio que son la eficiencia en el servicio y calidad de las
reparaciones.

- Los atributos de atraccion que serian la atencion personalizada y servicios adicionales

gratuitos.

La industria automotriz y los servicios posventa han experimentado cambios significativos en las
ultimas décadas, impulsados por la evolucidn tecnoldgica, los cambios en la demanda de los
consumidores y la creciente complejidad de los vehiculos modernos. La base tedrica del Taller

2.9

Automotriz “Dato’s” gira en torno a unos cuantos conceptos clave.

1.9.4. Tendencias en el Sector Automotriz.

- Innovaciones Tecnolégicas.

La constante evolucion de la tecnologia automovilistica, incluidos los sistemas eléctricos,

electrénicos y de conectividad, repercute directamente en los servicios posventa.

- Sostenibilidad Ambiental.

La creciente concienciacion medioambiental ha provocado un cambio en la demanda, ya que los
clientes buscan servicios que tengan en cuenta la sostenibilidad, como el reciclado de fluidos

contaminantes.
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1.9.5. Importancia del Servicio Posventa.

- Fidelizacion del cliente.
La calidad de los servicios posventa es determinante para fidelizar a los clientes. Descuentos y
servicios personalizados, como descuentos en el uso de la plataforma autocargable para clientes
habituales, y canales de comunicacion como WhatsApp Business y el correo electrénico son

estrategias eficaces.

- Tecnologia y diagndstico computarizado.

La capacidad de realizar diagndsticos informatizados y servicios de alta tecnologia se ha

convertido en algo esencial en el servicio posventa.

1.9.6. Gestion de talento y recursos.
- Rol de la gerencia.
La direccion desempefia un papel clave en la coordinacion de actividades, la toma de decisiones

estratégicas y la garantia de la calidad del servicio.

- Desarrollo del personal.
La formacion continua y los recursos de actualizacion son esenciales para mantener a los

empleados al dia de las tltimas tendencias y tecnologias automotrices.

1.9.7. Cadena de valor y logistica.

- Infraestructura y equipamiento.

La cadena de valor se beneficia de una infraestructura bien equipada, como la mencionada en el
Taller “Dato’s”, que incluye maquinaria de ltima generacion y una ubicacidn periférica para

facilitar la logistica de entrada y salida.
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1.9.8. Marketing y ventas.
- Descuentos estratégicos.
Las estrategias de marketing, como los descuentos especificos para clientes habituales, son

esenciales para atraer y retener a los clientes.

- Canales de Comunicacion.
La presencia en canales de comunicacion modernos, como Facebook, Instagram, WhatsApp y el
correo electronico, facilita la interaccion con los clientes.
El trasfondo teoérico proporciona la base conceptual para comprender la dinamica del Taller

Automotriz “Dato’s” en el entorno automotriz y el servicio posventa.
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CAPITULO II: ESTUDIO DE MERCADO.
2. Proceso de investigacion: Diseiio.
2.1. Situacion del problema.

El taller automotriz Dato’s, situado en la periferia de Ibarra, se enfrenta a un entorno
empresarial dindmico y dificil. La evaluacion interna y externa reveld una serie de factores que
influyen en sus actividades y requieren una atencion estratégica.

El andlisis interno identific6 una serie de puntos fuertes, como las buenas relaciones con los
clientes y el moderno equipamiento del taller. Sin embargo, se puso de manifiesto que la
diversificacion de servicios necesita mejorar y que era necesario reforzar las practicas ecologicas
y la adaptabilidad tecnologica. Estos aspectos internos repercuten directamente en la capacidad
en la capacidad del taller para ofrecer servicios competitivos.

El escenario externo presenta oportunidades y amenazas que hay que tener en cuenta. La
creciente demanda de servicios en el sector automotriz y las alianzas con proveedores ofrecen
importantes oportunidades. Sin embargo, la amenaza de posibles crisis econdémicas y la
intensificacion de la competencia plantean retos que se deben abordarse estratégicamente.

2.2. Objetivos.

2.2.1. Objetivo general.

Realizar una investigacion de mercados en la ciudad de Ibarra, utilizando el enfoques
cualitativos y cuantitativos, identificando la demanda de servicios automotrices y estableciendo
las caracteristicas clave para la implementacion del servicio posventa en el Taller Automotriz

Dato’s.
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Objetivos especificos.

Identificar la composicion demogréfica de la poblacion de propietarios de vehiculos en
Ibarra, analizando los datos estadisticos y encuestas para la segmentacion del mercado
objetivo en un periodo de cuatro meses.

Determinar las preferencias y necesidades de los propietarios de vehiculos, identificando
los servicios automotrices mas demandado y evaluando sus expectativas a través de
encuestas y entrevistas, para el disefio de estrategias de servicio posventa en un plazo de
cuatro meses.

Investigar los factores que influyen en las decisiones de contratacion de un servicio
automotriz, analizando la percepcion y preferencias de los clientes en la ciudad de Ibarra,
identificando patrones de consumo en un plazo de cuatro meses.

Implementar una encuesta evaluando la satisfaccion de los clientes con el servicio
posventa, identificando areas de mejora y los servicios con mayor demanda, para la
optimizacion de la oferta del taller en un periodo de cuatro meses.

Desarrollar una entrevista con un profesional con base en la implementacion de un
servicio posventa en un concesionario de autos para la obtencioén de informacion e
implementacion en el taller automotriz.

Realizar una entrevista al propietario del Taller Automotriz Dato’s, obteniendo
informacion sobre la percepcion respecto a la creacion de un servicio posventa,

determinando su viabilidad y posibles desafios en un plazo de cuatro meses.

2.3. Justificacion de la investigacion.

El motivo del estudio de mercado fue la dominante necesidad de reforzar la posicion

competitiva del taller automotriz Dato’s en la ciudad de Ibarra. La creacion de un servicio
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posventa representa una oportunidad estratégica para la empresa, pero su éxito depende de un
conocimiento profundo del entorno comercial y de las preferencias de los propietarios de

vehiculos locales.

La investigacion identificara oportunidades especificas para mejorar la oferta de servicios,
ajustando las operaciones del taller para responder mejor a las demandas y expectativas de los

clientes.

2.4. Aspectos metodolégicos.

2.4.1. Enfoque de investigacion.
La investigacion sera un enfoque mixto, agrupando los elementos cualitativos y
cuantitativos para aprovechar los puntos fuertes de ambos métodos y obtener una comprension

mas completa y profunda de la investigacion.

e (Cualitativo.

El enfoque cualitativo serd utilizado para conocer en profundidad las percepciones, opiniones y
comportamientos de los propietarios de vehiculos de la ciudad de Ibarra. Se utilizaran las

siguientes técnicas.

- Entrevistas.

Se realizard una entrevista a un profesional en el tema de servicio posventa el cual fue el
encargado de implementar esta parte en un concesionario de automoéviles en la ciudad de Ibarra.
También se llevard a cabo otra entrevista al propietario del taller en proceso de investigacion para

obtener su percepcidn sobre este servicio a implementar en su taller automotriz.

- Andalisis de contenido.
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Se realizara un analisis de contenido con las respuestas obtenidas de las entrevistas para

profundizar las percepciones creadas en los clientes.

e Cuantitativo.

El enfoque cuantitativo se utilizara para recopilar datos numéricos que respalden y cuantifiquen

las tendencias identificadas cualitativamente. Se aplicaran las siguientes estrategias:

- Encuestas estructuradas.

Se disefiaran encuestas estructuradas para abordar aspectos especificos como la demanda de
servicios automotrices, la disposicion a utilizar servicios posventa y las preferencias de los

clientes.

- Analisis estadistico.

Los datos cuantitativos recogidos se analizaran estadisticamente mediante herramientas como la
tabulacion cruzada y el andlisis de tendencias, lo que ofrecera una vision cuantitativa de los

resultados y permitird realizar comparaciones significativas.

- Muestreo representativo.

Se utilizard una muestra representativa para garantizar que los datos cuantitativos reflejen la

diversidad de los propietarios de vehiculos de Ibarra.
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2.4.2. Tipo de investigacion.

2.4.2.1 Investigacion exploratoria.

Se utilizara para conocer en profundidad y con detalle el entorno y las caracteristicas del
mercado automotriz de Ibarra. La investigacion exploratoria identificara los principales factores y

oportunidades para mejorar el servicio posventa en el taller automotriz Dato’s.

2.4.2.2 Investigacion descriptiva.
Se utilizard la investigacion descriptiva para recopilar informacion y detallar las
caracteristicas de los propietarios de automoviles de Ibarra en relacion con los servicios

automotrices frecuentados.

2.4.2.3 Investigacion correlacional.
Se identificard las relaciones entre diferentes factores que puedan influir en la demanda y

como disefiar estrategias de precios y marketing.

2.4.3. Método de investigacion.
Para esta investigacion vamos a llevar a cabo la investigacion cualitativa, se implementaran las

siguientes metodologias:

- Entrevistas.

Las entrevistas tienen el objetivo de comprender las experiencias de las personas
relacionados a un producto o servicio. En el transcurso de la conversacion, permite
analizar a las personas que responden a las preguntas mientras se crea un ambiente
de confianza que establezca una conexion personal con el entrevistador y el

entrevistado. (Design Thinking, n.d.).
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Se realizaran entrevistas en profundidad a propietarios de automoviles en la ciudad de Ibarra,
para conocer mejor sus expectativas en relacion con los servicios de mantenimiento de vehiculos

y la posventa.

- Analisis de contenido.

A partir de la respuesta de la entrevista se realizara un andlisis de contenido. Este analisis

ayudara a identificar temas recurrentes y a profundizar en las percepciones de los clientes.

- Encuestas.

Segun el articulo de la revista Blog de Zendesk expresa que “la encuesta es una técnica de
investigacion utilizada para recopilar datos de una muestra especifica de personas. Su propdsito
es obtener informacion y conocimientos sobre una poblacion o grupo de interés a través de

preguntas sobre alglin tema.”

Disefio de encuestas estructuradas para abordar aspectos especificos como la demanda de
servicios automotrices, la disposicion a utilizar servicios posventa y las preferencias de los

clientes.

- Andlisis estadistico.

Aplicacion de andlisis estadisticos, como tabulaciones cruzadas y analisis de tendencias, para

cuantificar y apoyar las tendencias identificadas cualitativamente.
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2.4.3.1 Investigacion comparativa.

Se realizara un estudio comparativo para analizar las practicas y resultados del taller
automotriz Dato’s en relacion a sus competidores directos en Ibarra. Esta comparacion permitira

identificar fortalezas y oportunidades para mejorar la competitividad.

2.4.3.2 Investigacion correlacional.

Se aplicara la investigacion correlacional para analizar las posibles relaciones o correlaciones
entre variables como la satisfaccion del cliente y la fidelidad a la marca. Este enfoque ayudara a

comprender la interdependencia de distintos factores en el contexto de los servicios automotrices.
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CAPITULO III: DESARROLLO DE ESTUDIO DE MERCADO.

El estudio se centra en la recopilacion y analisis de datos tanto cuantitativos como
cualitativos, con el propoésito de identificar las necesidades, preferencias y comportamientos de
los clientes potenciales del Taller Automotriz Dato’s. A través de entrevistas y encuestas se
podran explorar aspectos claves, asimismo se analiza las caracteristicas del mercado local, el
panorama competitivo y las tendencias, lo cual permitird generar una vision clara del entorno en

el que el taller operard y sus oportunidades de crecimiento.

3.1. Fuentes de investigacion.

3.1.1 Fuentes secundarias.
3.1.1.1. Analisis internacional.
Segun el articulo de la pagina web Grupo Pefia (2023) expresa lo siguiente:
Los vehiculos modernos estan equipados con sistemas cada vez mas complejos y
sofisticados, por lo que los mecanicos deben estar al dia y formados para trabajar
con esta tecnologia. Ademas, la reparacion de estos sistemas puede requerir

herramientas y equipos especializados.

Este tema promueve ciertas ideas y reflexiones sobre el desarrollo de la industria automovilistica
y sus efectos en el campo de la mecanica. El autor sefiala que los vehiculos modernos tienen
sistemas tecnologicos avanzados, lo que significa que su funcionamiento y reparacion son mas
complicados. Por lo tanto, el personal debe desarrollar y aprender constantemente sobre estos
sistemas particulares para poder operar y resolver problemas en el futuro. También se subraya
que la necesidad de utilizar instrumentos y equipos sofisticados durante la reparacion de los

automoviles actuales es muy necesario. En este sentido, se puede afirmar que este trabajo no solo
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se trata de habilidades, también abarca la capacidad de utilizar la tecnologia, los recursos y la

experiencia.

Asimismo, el articulo de la pagina web Grupo Pena (2023) sefala que:

El medio ambiente se estd transformando en un aspecto cada vez mas importante
de nuestra vida cotidiana. La preocupacion por el cambio climatico ocupa un lugar
destacado entre las preocupaciones de muchas personas. Los vehiculos eléctricos y
otros vehiculos alternativos tienen componentes diferentes a los de los vehiculos
convencionales. Por eso, los mecanicos deben estar formados para trabajar con

ellos y tener acceso a las herramientas y equipos necesarios.

En esto se subraya como la preocupacion por el cambio climatico esta incitando el
aumento de vehiculos eléctricos y alternativos. Puesto que en estos vehiculos tienen diferentes
componentes a los tradicionales, el personal debe recibir capacitaciones especificas y disponer de

herramientas necesarias para el respectivo mantenimiento.

En el mundo actual de los talleres automotrices, es fundamental que estos se adapten rapidamente
a los cambios del mercado para seguir siendo competitivos y tener éxito. Con una competencia
cada vez mayor y un mercado en constante cambio, la capacidad de adaptarse se esta
convirtiendo en un factor indispensable para la supervivencia de cualquier empresa de este sector.
Los talleres que puedan adaptarse eficaz y rdpidamente a estos cambios tienen mas posibilidades
de crecer con éxito a largo plazo.

La digitalizacion de un taller automotriz ofrece numerosas ventajas y hay datos que lo avalan.
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La digitalizacion aumenta la eficiencia en un taller mecénico ya que reduce el tiempo necesario
para realizar tareas manuales repetitivas. A demas facilita la deteccion y resolucion de problemas
relacionados con los vehiculos.

Reducir costos y aumentar los ingresos, lo que aumenta la rentabilidad. Por ejemplo, las
organizaciones que utilizan herramientas de analisis de datos encuentran areas en las que se

puede mejorar la gestion. (RLE, 2023).

3.1.1.2. Analisis nacional.

Casos de éxito de implementar un servicio posventa alrededor del Ecuador:

e Volkswagen.

En un articulo de la Camara de Comercio de Quito [CCQ] (Volkswagen Renueva

Su Servicio Posventa En Ecuador — Camara de Comercio de Quito, n.d.) sefala:

“Para ofrecer una experiencia destacada a sus clientes, Volkswagen ha renovado su
servicio posventa en Ecuador, basandose en siete pilares clave: un extenso
inventario de repuestos originales, mantenimiento cada 10,000 km o anualmente,
precios competitivos y accesibles, el uso de herramientas tecnoldgicas avanzadas,
personal altamente calificado, un servicio estandarizado que mantiene los altos
estandares globales de la marca alemana, y una amplia red de talleres autorizados

a nivel nacional.”

El enfoque de la renovacion del servicio posventa de Volkswagen en sus pilares
estratégicos ofrece un modelo valioso para el taller Dato’s. Al adoptar un sistema de estrategias

similares se puede mejorar la competitividad al proporcionar servicios estandarizados de alta
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calidad, ajustados a las expectativas de los clientes. Esto también incluye la adecuada formacion

para el equipo técnico, un stock de repuestos adecuado y un servicio posventa eficaz.

e Hyundai Ecuador.

En el articulo de la pagina de Hyundai Ecuador (2023) aclara que:

“Hyundai Ecuador fue reconocido por su calidad posventa con el premio
“Excelente After sales Management” que convierte a esta operacion de Ecuador en
la mejor de toda Latinoamérica. Con este premio recibido es destacado en 4
aspectos principales: satisfaccion al cliente, desempeno del servicio, manejo de

garantias y gestion de calidad”

Con estos reconocimientos otorgados a Hyundai por su gestion en el servicio posventa resalta la
importancia de priorizar varios aspectos. En este caso, para el taller automotriz Dato’s se subraya
la necesidad de implementar un enfoque estratégico hacia el servicio posventa, con unos
estandares claros que aseguren la experiencia consiente y de calidad. Aunque en este negocio no
se cuenten con los recursos de un concesionario como este, se puede inspirar en los principios
aplicados por Hyundai para diferenciarse mediante una atencion personalizada y con procesos

eficaces que generen confianza y lealtad a sus clientes.

3.1.2. Fuentes primarias.
3.1.2.1. Diseiio del plan muestral.

a) Segmentacion del mercado.

El perfil del ptblico objetivo son las personas que posean actualmente un automoévil y utilicen

tanto los servicios automotrices como servicios posventa.
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b) Fichas técnicas para investigacion.

- Entrevista.

A continuacion, se presentan las fichas técnicas para las entrevistas.

- Ficha técnica para entrevistar al propietario del Taller Automotriz “Dato’s.

Tabla 15. Ficha técnica para entrevistar al propietario del Taller Automotriz "Dato's".

Ficha técnica Entrevista
Objetivo Obtener informacion sobre la percepcion del propietario del taller respecto a la creacion del
servicio posventa.
Tipo de Abiertas y estructuradas, centradas en la vision y necesidades del propietario.
preguntas
Empresa Taller Automotriz “Dato’s”
Lugar Instalaciones del Taller Automotriz “Dato’s”
Entrevistado Dany Torres, propietario del Taller Automotriz “Dato’s”
Fecha 18-05-2024

Elaborado por: El autor.

- Ficha técnica para entrevistar al profesional en el 4rea de posventa del concesionario

Grupo Roldan.

Tabla 16. Ficha Técnica para Entrevista - Profesional en el area de posventa.

Ficha técnica Entrevista

Objetivo Obtener perspectivas y recomendaciones de un profesional en posventa sobre la implementacion de
este servicio en el Taller Automotriz “Dato’s”

Tipo de Especializadas, orientadas a conocer las mejores practicas y desafios en el area de posventa.
preguntas

Empresa Grupo Roldan

Lugar Panamericana Norte Sector Chorlavi (Frente Gasolinera Petro World)

Entrevistado Jhymer Armijos (jefe de vehiculos pesados)

Fecha 18-05-2024

Elaborado por: El autor.
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e Cuantitativo.
- Encuestas.

A continuacion, se presenta la ficha técnica para la encuesta.

Tabla 17. Ficha Técnica Encuesta.

Ficha técnica Encuesta
Objetivo general de Obtener datos cuantitativos sobre las preferencias y necesidades de propietarios de
Investigacion vehiculos en la ciudad de Ibarra con respecto a los servicios automotrices, incluyendo
el interés en el servicio posventa.
Grupo Objetivo Propietarios de vehiculos en la ciudad de Ibarra
Diseiio Muestral Muestreo aleatorio simple delimitada
Tamaifio de la muestra 374 encuestas
Técnica de recolecciéon Encuestas personales y en linea.
Cobertura Geografica Ciudad de Ibarra (Zona Urbana), provincia de Imbabura.
Zona Norte Se establecio el 20% de las encuestas, lo que equivale a 75 encuestados.
Zona Centro Se establecio el 60% de las encuestas, 1o que equivale a 224 encuestados.
Zona Sur Se establecio el 20% de las encuestas, lo que equivale a 75 encuestados.

Elaborado por: El autor.

3.2. Disefo de la muestra.

e Muestreo probabilistico aleatorio simple delimitado.

El muestreo probabilistico aleatorio simple implica que cada individuo de la poblacion tiene las
mismas posibilidades de ser incluido en la muestra. Debido a la simplicidad y capacidad para

producir resultados este enfoque es especialmente adecuado para el estudio.

3.1.1. Técnicas e instrumentos de investigacion.

Para la obtencion de informacion se aplicara el enfoque mixto.

Mediante la utilizacion de entrevistas a profundidad.
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- Entrevista.

La entrevista se realizara utilizando un enfoque de investigacion cualitativa. Este método
permitira explorar en profundidad las percepciones, experiencias y opiniones de los propietarios
de vehiculos de la ciudad de Ibarra. La entrevista se realizara de manera semiestructurada, lo que
permitird enfocar las preguntas iniciales, a la vez que ofrecera la oportunidad de explorar los

temas emergentes con mayor profundidad.

Con la ayuda de una encuesta estructurada con su respectiva muestra de estudio.

- Encuesta.

La encuesta consta de preguntas cerradas disefiadas para la muestra calculada

anteriormente, la que se considera Optima para los objetivos planteados en esta investigacion.

- Poblacion.

Es el conjunto de personas u objetos sobre los que se desea obtener informacion en el marco de
una investigacion. “El universo o poblacion puede estar formado por personas, animales,
historiales médicos, nacimientos, muestras de laboratorio, accidentes de trafico, etc.”. (Lopez,

2004).

Para la investigacion se tomara en cuenta a toda persona que posea un vehiculo en la ciudad de
Ibarra entre las edades de 20 a mas de 56 afios que puedan ayudar a brindar informacion acerca

de los usos de servicios automotrices y servicios posventa.
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Para el célculo de la muestra se tomara en cuenta la informacion que nos brinda el Instituto

Nacional de Estadistica y Censos (INEC), estadisticas de transporte - ESTRA del afio 2021 que

en la ciudad de Ibarra son alrededor de 14.075 vehiculos particulares tipo automoviles,

camionetas y SUV.

Tabla 18. Muestra de estudio.

POBLACION CIUDAD N) (E) V4) TOTAL
(con vehiculos, TAMANO DE MARGEN DE NIVEL DE
zona urbana) LA ERROR CONFIANZA
POBLACION
14.075 Ibarra 14.075 5% 95% 374
personas

Elaborado por: El autor.

e Cilculo de la Muestra.

Para el célculo de la muestra se obtiene los siguientes datos:

N= Poblacion 14.075
n= muestra
Z= nivel de confianza 95%

P= probabilidad de éxito, o proporcion esperada 0,50

g= probabilidad de fracaso 0,50
e= precision (error maximo) 0,50
Ecuacion 1Célculo de la muestra

1,962 0,5 * 0,5 * 14.075

n

n = 373,97

n =374

Elaborado por: El autor.

= 0,052(14.075 — 1) + 1,962 % 0,5 * 0,5
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Por lo que, redondeando al nimero entero mas cercano, el tamafio de la muestra es 374 personas.

El muestreo serd repartido estratégicamente entre la zona urbana de la ciudad:

- Zona Norte: Se establecio el 20% de las encuestas, lo que equivale a 75 encuestados.
- Zona Centro: Se estableci6 el 60% de las encuestas, lo que equivale a 224
encuestados.

- Zona Sur: Se establecio el 20% de las encuestas, lo que equivale a 75 encuestados.

Cada encuestado sera seleccionado aleatoriamente en lugares como estacionamientos, lavadoras y

lubricadoras que cumplan los criterios para esta encuesta.
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CAPITULO IV: PRESENTACION DE RESULTADOS DEL ESTUDIO DE MERCADO.

4.1. Desarrollo de resultados.

4.1.1. Cualitativa.

Entrevistas: Las siguientes entrevistas fueron realizados a un profesional en el area de servicio posventa y al propietario del Taller

Automotriz “Dato’s”, a continuacidn, se transmite los puntos mas importantes de cada entrevista.

e Tabulacion de la entrevista al propietario del Taller Automotriz “Dato’s”.

Tabla 19. Tabulacién de entrevista al propietario del Taller Automotriz "Datos".

Entrevistador: Joseph Daniel Torres Navarrete

Fecha: 18/05/2024

Entrevistado: Dani Torres

Propietario del Taller Automotriz “Dato’s”

PREGUNTAS

RESPUESTAS

.Como describiria el estado actual del taller en términos de demanda de
servicios automotrices?
. Cuales son los servicios mas solicitados por los clientes en la actualidad?

Estamos empezando con la infraestructura, lo que es servicio de mantenimiento
y reparacion de autos; y empezando con nuevos clientes, y clientes anteriores.

Los servicios mas solicitados son mantenimientos preventivos, a cerca
de lo que son ABC de motores, frenos que es lo que mas se hace, después de
eso a personas que no han hecho mantenimientos preventivos ha tocado ya
entrar en cuestion de reparaciones de motores o suspension que hacemos en el
taller.

.Ha considerado la implementacién de un servicio posventa en el taller?

Si hemos pensado en implementar este servicio porque la verdad hoy en dia
todo esta cambiando, todo es moderno y se necesita que el cliente sepa de todos
nuestros servicios y que sepa que nos preocupamos de ¢l después de hacerle un
mantenimiento a su vehiculo.

¢ Cuales cree que serian los beneficios mas importantes de ofrecer un
servicio posventa?

.Como evalua la competencia en el mercado local de servicios
automotrices?

Lo mas importante seria por cuidar al cliente y que el cliente se sienta satisfecho
y sepa que su auto estd quedando en buenas manos y en un buen taller, hasta
incluso para que pueda viajar tranquilamente a donde tenga que llegar.

La evaluacion hoy en dia se podria decir que es un poco fuerte porque la
competencia es bastante, talleres tenemos por todas partes, incluso nuevos
talleres, antiguos talleres; asi mismo, talleres con tecnologia moderna, que asi
mismo, talleres que no tienen mucha tecnologia, pero igual son competencia,
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entonces, se podria decir que si no tenemos ahora herramientas tecnologicas y
modernas pues no podriamos con el nuevo mundo de los talleres.

Cuales cree que son los aspectos que diferencian a "Dato's" de otros
talleres?

Una de las cosas que yo creo es el servicio que nosotros prestamos es
personalizado y aparte de eso profesional y responsable en los trabajos que
hacemos; entonces el cliente si esta seguro y convencido de que, si se le hace
los trabajos que se le dice que hay que hacer, e incluso a veces hay que avisarles
que hay nuevas cosas que podriamos llegar hacer a parte de lo que el necesitaba
que se le haga.

Respecto a los precios que maneja, ;estaria en precios competitivos con
los distintos tipos de talleres?

En cuestion de precios se podria decir que, si toca estar a la par con algunos o
la mayoria, claro que hay otros talleres que no estan muy a la par porque por
atraer clientes cobran menos, pero la calidad del trabajo asi mismo va a bajar.
En cambio, aqui a la competencia, pero prestamos calidad en el trabajo y
seguridad en lo que hacemos.

. Como se gestiona la relacion con los clientes actuales?

Larelacion con el cliente es por recomendaciones que hacen los demas clientes
que ya les hemos prestado nuestros servicios recomiendan y vienen nuevos
clientes a que se les atiendan a algunos dafios de sus autos.

.Ha recibido feedback o sugerencias de los clientes que podrian influir en
la mejora de los servicios?

Los clientes a veces si dicen que se podria implementar algunas cosas, por
ejemplo pueden ser herramientas de mayor tecnologia; claro que tenemos
herramientas pero todos los dias el tema tecnologico va cambiando, va saliendo
nuevas cosas tecnologicas, asimismo como los carros van saliendo con
tecnologias modernas entonces los clientes a veces proponen o aconsejan que
deberiamos estar a la par; claro que estamos también a la par pero siempre hace
falta cosas modernas que van saliendo todos los dias.

. Cuales son sus expectativas para el taller en el futuro?

Las expectativas del taller como aqui o en cualquier otro negocio seria que
produzca, que se haga mas grande; mi expectativa seria poder tener mas
trabajadores incluso para ayudar a que tengan empleo los trabajadores, y algiin
rato poner una sucursal en otra parte en donde se pueda prestar el servicio para
la comodidad de los clientes que este tal vez mas cerca de ellos.

.Identifica desafios especificos que podrian afectar el desempeiio del
taller?

Uno de los desafios podria decir que es la competencia de los demads talleres
porque cada dia se abren talleres nuevos porque personas estudian y van
abriendo talleres, pero claro asi mismo va habiendo mas cantidad de autos en
el mercado, en la ciudad, entonces va a haber trabajo; siempre va a ser un
trabajo mantener al cliente y poder tener clientes nuevos también.

.Como podria un servicio posventa agregar valor a la oferta actual del
taller?

Seria un servicio posventa en favor al taller de que el cliente se sienta que
nosotros nos preocupamos por el cliente una vez que el cliente sale del taller,
recordarle que tiene que volver al taller a hacer un cambio de aceite, ajuste de
frenos, e incluso podriamos decirle que el cliente no se sienta solo a la hora de
que su auto se dafie y con eso podriamos evitarle a que se dafie al hacerle un
servicio posventa invitandole a que cada cierto tiempo pueda venir al taller a
que le hagamos un chequeo preventivo.




;Para el servicio posventa podria agregar algun servicio adicional ya sea
porque es cliente fijo?
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Claro, uno de los servicios que prestamos aqui en el taller es el servicio de
wincha - plataforma auto cargable, cuando el cliente requiere de que se le haga
el servicio no le cobramos cuando es dentro de la ciudad porque este es parte
del taller y de un servicio que se le hace al cliente para que se sienta respaldado
en parte mecanica del taller; claro que cuando el cliente obviamente se quede
mas lejos se le hace un descuento en el traslado del vehiculo y también se le
hace descuento en el arreglo del vehiculo ya porque es cliente frecuente.

.Qué red social utiliza actualmente para mantener contacto con sus
clientes?

Ahorita red social podria decir que no tengo, la tinica que he tenido desde antes
es Facebook, pero s¢ que hay otras redes que son mas vistas que Facebook y si
quisiera tener ahi la publicidad o incrementar el servicio de publicidad en las
redes sociales. Mis clientes se contactan por medio de WhatsApp, correo
electronico que es lo que mas usamos, pero mas se usa WhatsApp, mensajes de
texto o llamadas telefonicas para poderles llamar.

Elaborado por: El autor.

e Analisis Entrevista.

La entrevista con el propietario del Taller Automotriz “Dato’s” destaca la fase inicial de consolidacion del negocio, frente a la feroz

competencia en el mercado y los retos tecnoldgicos. Pero también identifica oportunidades clave, como la implementacion de un

servicio posventa y el refuerzo de las relaciones con el cliente a través de estrategias de personalizacion y calidad. Aunque el taller

tiene margenes de mejora como el uso de las redes sociales y demds herramientas modernas, su apuesta por la expansion y la

fidelizacion le da potencial para crecer y destacarse en un mercado competitivo.
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e Tabulacién de la entrevista al profesional en servicios posventa del Grupo Roldan.

Tabla 20. Tabla de tabulacion de entrevista al profesional de servicio posventa.

Entrevistador: Joseph Daniel Torres Navarrete
Entrevistado: Jhymer Armijos
PREGUNTAS
. Cual es su experiencia en el area de posventa en el sector automotriz?

Fecha: 18/05/2024
Jefe de vehiculos pesados (GRUPO ROLDAN)
RESPUESTAS
Soy Ingeniero Automotriz, tengo 20 afios de experiencia en el sector
automotriz; en el area de posventa como tal estuve 10 afios a cargo de talleres
tanto como de mecanica como talleres de colisiones, entonces tengo una
experiencia bastante grande en el sector automotriz y es lo que nos mueve.
Actualmente yo soy gerente comercial del area de camiones y de maquinaria
pesada; estoy en el area comercial que va de la mano con el area de posventa.

.Ha trabajado previamente en la implementacion de servicios posventa?

Cuando yo empezaba practicamente mi carrera tuve la oportunidad de abrir y
trabajar en un taller que era practicamente nuevo en la zona que fue el taller de
Imbauto de Otavalo, Ahi fui asesor de servicios y ese taller fue practicamente
el inicio de lo que fue Chevrolet en Otavalo, fue nuevo totalmente, abrimos y
empezamos a atender a los clientes. Entonces empezamos a implementar
procesos que la marca nos daba y procesos internos donde el cliente se sentia a
gusto, cuando va desde el principio, cuando tu le recibes el vehiculo, donde ta
le haces un check list indicandole todo lo que recibes del vehiculo, haciéndole
una inspeccion visual de las fallas que pueda tener al momento en que te deja y
asimismo en el momento en el que tu le entregas para que el cliente se sienta
totalmente seguro que dejas en un lugar donde no va a tener problemas, no le
van a rayar, no le van a chocar, le vas a entregar totalmente limpio. Entonces
todo ese tipo de procesos se implementan en un taller cuando recién abre.

.Como evalua la importancia del servicio posventa en el mercado actual?

Habia una anécdota justamente con la marca que trabajo ahorita que es JAC
Motors; habia un subdistribuidor aqui hace 2 afios. El duefio de la marca, el Sr.
Roldan le quité la distribucion porque no puso servicios de posventa, ¢l tenia la
distribucion 10 afios antes y durante los 10 afios le vinieron pidiendo que tenga
posventa, que tenga repuestos, que tenga servicios y ellos solo se dedicaban a
vender, entonces, ti puedes vender una marca, puede ser la mejor marca del
mundo, pero si en tu zona no tienes repuestos o ningun taller autorizado no te
sirve absolutamente de nada porque tu marca practicamente esta perdiéndose y
las personas se estan yendo tal vez a talleres no autorizados y pierden la garantia
en caso de carros nuevos, entonces el sistema de posventa es lo principal para
una marca.

,Ha observado tendencias o cambios significativos en la demanda de
servicios posventa?

Toda la vida va a haber cambios, y el sector automotriz es una de las industrias

_ que tiene un constante cambio, la industria automotriz va cambiando dia a dia



JPuede compartir algunas mejores practicas en la implementacion de
servicios posventa?

,Qué estrategias considera mas efectivas para mejorar la retencion de
clientes a través de la posventa?
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porque la tecnologia va evolucionando, entonces la tendencia de cambio que
existe actualmente en la industria automotriz en el servicio de posventa es que
va en aumento porque el parque automotor aumenta dia a dia. Entonces qué es
lo que necesita la gente, sea en un concesionario o sea por fuera, necesita un
taller donde tenga confianza de dejar su vehiculo, asi es que, eso nunca va a
parar y siempre va a haber.

Claro, por ejemplo, tu tienes que siempre entregar lavado el vehiculo, eso es
algo que impresiona al cliente, tienes que entregar en una caja los repuestos que
se han cambiado para que el cliente se sienta totalmente seguro de que se hizo
el trabajo y la presentacion de un taller y de los técnicos debe ser impecable,
eso es algo importante porque genera confianza ante el cliente que le va a dejar
el vehiculo en un taller donde se va a subir un técnico y no le va a ensuciar sus
asientos y tu sabes que el duefio le importa muchisimo eso, entonces si tu dejas
en un taller y regresas a ver y te mancharon los asientos tu no te sientes bien,
entonces ese tipo de cuestiones puedes implementar adicional de todo el trabajo
que ya se hace dia a dia.

Pienso que necesitas tener una muy buena publicidad de tu taller para que al
momento en que piensen en hacer un mantenimiento se acuerden de tu taller,
entonces tu siempre tienes que vender tu imagen y las redes sociales nos
permiten hacer eso porque tu puedes implementar una estrategia de que, asi no
toque todavia el mantenimiento, ti le mandas un mensaje de buenos dias y con
una reflexion o lo mas practico un consejo de como mantener su vehiculo;
entonces todavia no le tocaba, pero le llegd un mensaje de WhatsApp y tu
cliente va a leer, /Y de quién se va acorar? Se va a acordar del taller que le esta
enviando, entonces esa es una estrategia de cuando le toca, el cliente ya sabe a
donde ir, entonces esa es una buena estrategia que nos permite la tecnologia
actualmente.

En su experiencia, ;cuales son los desafios mas comunes al implementar
servicios posventa?

Siempre en un taller va a ser un constante aprendizaje el cémo resolver
problemas, entonces lo que tu tienes que saber y tienes que tener en claro es
que en un taller debes tener las soluciones mas que los problemas, porque los
problemas van a haber todo el tiempo, tu sales de un problema y va a venir otro,
pero es muy importante a veces saber quién te puede ayudar, pedir ayuda no
estd mal porque a veces no se tiene todas las soluciones y tercerizar este trabajo
que tal vez no lo puedas hacer en tu taller, es una muy buena solucion y le vas
a dar prontitud al cliente que es lo que quiere.

Recursos primordiales para desarrollar un servicio posventa de calidad.

Primero el recurso humano, ti debes tener un recurso humano comprometido
con lo que hace, segundo debes tener una herramienta de calidad para que
puedas dar obviamente atencioén y tercero implementar la tecnologia en el
sector automotriz es importante, a que me refiero; debes tener bancos de

_ pruebas, herramientas de comprobacion, scanner, entonces todo ese tipo de
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cosas va viendo el cliente y va generando confianza para poder regresar donde
ti.
.Coémo cree que las tecnologias emergentes pueden influir en la Influyen en todos los dias, si ti te acuerdas antes era complicado que te detecten
prestacion de servicios posventa? cual era el problema cuando tu llevabas el carro al taller, simplemente era la
experiencia del maestro, y el maestro te decia “parece que es tal cosa” y estaba
probando, cambiando una pieza, cambiando otra pieza hasta que le atinen a la
falla. Ahora la tecnologia te permite que tu ingreses un scanner y el scanner te
dice en donde est4 fallando y por qué estd haciendo, porque la mayoria de los
vehiculos ahora vienen con una computadora la cual guarda la informacion de
falla, entonces esa informacién de falla no solamente va a estar ahi cuando se
prendio el testigo del check engine, sino que guarda todo el historial, entonces
la tecnologia te permite ver desde donde vino la falla y desde cuando vino la
falla, entonces actualmente la tecnologia es lo basico, todos deben tener
tecnologia actualizada para tener un buen servicio de posventa.
Desde su perspectiva, ;cuales son los indicadores clave de éxito en la Los indicadores clave que tu tienes que tener muy claro cuantos pasos tienes al
gestion de servicios posventa? mes en un taller, a qué me refiero con pasos, cuantos vehiculos ingresan al mes;
tu tienes que tener un indicador para poder ir midiendo la eficiencia si estas
creciendo o estas decreciendo, entonces el momento en que ti tienes en tu taller
unos 120 pasos al mes, con esos 120 pasos al mes tu sabes cuantos técnicos
necesitas, cuantas horas va a dedicar cada técnico a cada mantenimiento y el
momento en que superas ese limite deberiamos tener una mas personal,
necesitariamos tener una persona extra para lavar vehiculos y para entregar
entonces eso, tu necesitas medir cuantos pasos tienes para poder superar esta
técnica.

Elaborado por: El autor.

e Analisis Entrevista.

La entrevista con el jefe del area de posventa en el Grupo Roldan proporciona valiosos aprendizajes y estrategias a aprender para el
Taller Automotriz Dato’s. Ofreciendo orientaciones practicas para integrar la gestion del servicio posventa, destacando aspectos como
la importancia de la tecnologia avanzada, la implementacion de normas de calidad del servicio y las necesidades de controlar

indicadores clave (como el nimero de vehiculos revisados). Asimismo, las estrategias mencionadas como el mejor uso de redes



sociales y el contacto activo con los clientes pueden ayudar a fortalecer la fidelizacion y generar confianza en los servicios del taller.

Esta informacion es un modelo para seguir mejorando las opciones del taller y su posicionamiento més competitivo en el mercado.
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4.1.2. Cuantitativo.

e Encuesta.
La encuesta se realizd a 374 personas segun la segmentacion y muestra realizada para la presente
investigacion. El formato de la encuesta se encuentra adjunta en los anexos. Previo a la aplicacion
de las encuestas se realizaron 20 encuestas piloto. A continuacion, se presenta los resultados

obtenidos:

Tlustracion 6. Género.

Género
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Elaborado por: El autor.

Interpretacion:
En base al grafico previamente presentado, se muestra el género de las personas
entrevistadas, donde se puede observar que mas del 60% de las personas encuestadas fueron

hombres, mientras que las mujeres representan el 36% de las personas encuestadas.
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Tlustracion 7. Edad.
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Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

Estos datos muestran que los clientes mas frecuentes son adultos en fase de estabilidad
profesional y familiar, lo que suele coincidir con un poder adquisitivo medio-alto. Esto es una
oportunidad para el taller de adaptar el servicio y el mantenimiento periédico que respondan a su

estilo de vida activo y a sus expectativas de calidad y durabilidad.
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Tlustracion 8. Nivel educativo.

Nivel educativo
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Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

La reparticion que nos da el nivel educativo muestra que la gran parte de los propietarios de
automoviles en la ciudad de Ibarra tienen una educacion superior. Esto es esencial para el
desarrollo de estrategias de marketing y servicio posventa, ya que un mayor nivel educativo
puede estar correlacionado con una mayor expectativa de calidad y sofisticacion del servicio.
Ademas, estas personas pueden estar mas abiertas a adoptar tecnologias avanzadas y a servicios
especializados. Por ende, el Taller Automotriz “Dato’s” debe centrarse en ofrecer servicios de alta
calidad y tecnoldgicamente avanzados que satisfagan y sacien las expectativas de este segmento

de mercado.



Tlustracion 9. Ocupacion.
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Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

La variedad de empleos sugiere que los clientes de los talleres tienen necesidades y horarios de
trabajo diferentes, que deberian tenerse en cuenta en el disefo de la atencion al cliente. Por
ejemplo, para captar a estos grupos y hacerlos mas accesibles, el taller podria ofrecer horarios o
citas programadas adaptadas a las necesidades de los trabajadores privados, publicos y
autonomos que puedan necesitar servicios adicionales para satisfacer las preferencias de cada

segmento, también puede incluirse en el planteamiento del taller.
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Mustracion 10. ;Con qué frecuencia utiliza su vehiculo?

¢ Con qué frecuencia utiliza su vehiculo?
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¢ Con qué frecuencia utiliza su vehiculo?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

Un uso diario elevado indica que los clientes dependen en gran medida de sus vehiculos y, por
tanto, pueden necesitar un servicio mas frecuente o rapido para evitar interrupciones en sus
rutinas diarias. Lo cual es clave para el taller, ya que le permite implementar un servicio rapido y
eficiente, minimizando los tiempos de espera y consiguiendo que los clientes retomen su camino
de inmediato. Brindando opciones de mantenimiento preventivo o paquetes de servicios a estos
conductores con altos volumenes de uso, fideliza y se posiciona como un taller de confianza para

personas cuyos coches necesitan ser revisados diariamente.
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Iustracion 11. ;Para qué utiliza el vehiculo?

&Para qué utiliza el vehiculo?
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¢Para que utiliza el vehiculo?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

Con estos resultados se evidencia que el vehiculo es una herramienta esencial para sus
actividades cotidianas y laborales. Esto significa que, para el taller, una falla o mal
funcionamiento en el vehiculo representa una afectacion importante para el cliente, aumentando
su necesidad de un servicio de calidad y confiable. Esto resulta fundamental para el taller, ya que
refuerza la importancia de ofrecer un alto nivel de confiabilidad y garantias en las reparaciones

realizadas.
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Tustracion 12. ;Su vehiculo actualmente esta asegurado

&Su vehiculo actualmente esta asegurado?
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¢Su vehiculo actualmente esta asegurado?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

El predominio de vehiculos sin seguro (86.86%) apunta una gran oportunidad de mercado para el
taller. Es posible que los propietarios sin seguro busquen talleres que ofrezcan precios
competitivos y un servicio de calidad, puesto que son los responsables directos de los costes de

mantenimiento y reparacion. Para atraer y retener a estos clientes, es primordial que “Dato’s” se

centre en ofrecer servicios eficientes, fiables y asequibles.



Hustracion 13. ;Cuanto invierte usted en el mantenimiento de su vehiculo?

& Cuanto invierte usted en el mantenimiento de su vehiculo anualmente?
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¢Cuanto invierte usted en el mantenimiento de su vehiculo anualmente?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

La mayoria de los propietarios que poseen vehiculos en Ibarra invierten entre $100 y $1000 al
afio en mantenimiento de sus vehiculos. El valor de ofrecer servicios de mantenimiento
asequibles, pero de alta calidad es evidente en este rango de inversion. Esto puede lograrse

brindando los servicios y paquetes adecuados al precio adecuado.
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Tlustracién 14. ;Con qué frecuencia ha utilizado servicios automotrices en el ultimo afio?

&Con qué frecuencia ha utilizado servicios automotrices en el ultimo afio?
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¢£Con qué frecuencia ha utilizado servicios automotrices en el dltimo afio?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

La gran parte de los propietarios de vehiculos en Ibarra son de moderadamente a muy conscientes
de la importancia del mantenimiento regular, con una frecuencia de dos a cinco veces al afio.
Ofrecer una variedad de paquetes de mantenimiento para satisfacer las distintas necesidades de
estos segmentos, desde los que requieren servicios basicos hasta los que precisan una atencion
mas frecuente y especializada, es esencial para el taller. También, se puede aumentar la
frecuencia de las visitas y la fidelidad de los clientes mediante programas de fidelizacion,

descuentos por visitas regulares y promociones especiales.
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Iustracion 15. ;A qué taller lleva a su vehiculo?

;A qué taller lleva a su vehiculo?
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¢A qué taller lleva a su vehiculo?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

La aplastante preferencia por los talleres particulares recomienda al taller que esta bien
posicionado para atraer a una gran parte del mercado local de servicios automotrices. Ofrecer un
servicio de alta calidad y precios competitivos es la clave para aprovechar esta ventaja con el fin

de que se distinga de la competencia.



Ilustracion 16. ;Ha recibido un servicio de atencion al cliente después de realizar su mantenimiento de su auto?

iHarecibido un servicio de atencién al cliente después de realizar su
mantenimiento de su auto?
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¢Ha recibido un servicio de atencién al cliente después de realizar su
mantenimiento de su auto?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

El taller “Dato’s” ve una clara oportunidad en el hecho de que méas de dos tercios de los
propietarios de vehiculos no reciben servicio posventa. Establecer un programa posventa eficaz
puede ser un factor diferenciador clave para atraer a nuevos clientes y retener a los existentes.
Para esto se podria incluir lo que es encuestas de satisfaccidon, llamadas de seguimiento,

2

programas de fidelizacion y recordatorios de mantenimiento.
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Ilustracion 17. ;Estaria interesado en recibir un servicio posventa?

i Estaria interesado en recibir un servicio posventa?
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¢Estaria interesado en recibir un servicio posventa?
Elaborado por: El autor.
Interpretacion:
El hecho de que exista una division en la percepcion del valor de los servicios posventa, con
porcentajes de si y no casi iguales, sugiere que existe una division en el mercado. Pero con una
proporcion sustancial de clientes que muestran interés, “Dato’s” tiene una base a partir de la cual
introducir y promover el servicio. Las estrategias para incrementar el interés en esto pueden
incluir las campafias educativas, testimonios y casos de €xito, ofertas promocionales y mejora de

la percepcion del valor.
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Tlustracion 18. En una escala del 1 al 5, donde 1 es lo mas bajo y 5 lo mas alto ;Cuéan importante considera el
servicio posventa al elegir un taller automotriz.

Enunaescaladel 1 al5, donde 1 es lo mas bajo y 5 lo mas alto ;Cuan importante
considera el servicio posventa al elegir un taller automotriz?
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En una escala del 1 al 5, donde 1 es lo mas bajo y 5§ lo mas alto ;Cuan
importante considera el servicio posventa al elegir un taller automotriz?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

Los resultados de la encuesta muestran claramente que el servicio posventa es un factor clave
para la mayoria de los clientes a la hora de elegir un taller automotriz. Mas del 80% de los
encuestados calificaron este servicio de importante o muy importante, lo que pone de manifiesto

la fuerte demanda de talleres que ofrezcan servicios adicionales y asistencia posventa.
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Ilustracion 19. ;Estas familiarizado con la oferta de servicios posventa en talleres automotrices?

i Esta familiarizado con la oferta de servicios posventa en talleres automotrices?

1254

100

i
[+
e
3 75
: 36 46%
1™
w 3217% 3 ,37%
50
25
0 T T T
Mo Si

¢Esta familiarizado con la oferta de servicios posventa en talleres
automotrices?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

La diferencia entre los que no son conscientes y los que si lo son indica que hay un margen
considerable para mejorar la comunicacion y la educacion de los clientes sobre los servicios
posventa. El desconocimiento puede deberse a la falta de promocion de estos servicios por parte
de los talleres automotrices o una percepcion limitada de la importancia de estos.

Para el Taller Automotriz “Dato’s” este analisis proporciona la necesidad de estrategias
especificas para aumentar la familiaridad de los clientes con sus servicios posventa como

campafias informativas, material educativo, promociones y demostraciones.
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Tlustracion 20. ;Qué elementos considera mas importantes para un servicio posventa de calidad?

& Qué elementos considera mas importantes para un servicio posventa de
calidad?
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éQué elementos considera mas importantes para un servicio posventa de
calidad?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

Los resultados indican que los clientes de servicios automotrices de Ibarra priorizan claramente la
calidad y las reparaciones en garantia, seguidas de la eficiencia del servicio y la rapidez de
respuesta. También valoran la transparencia de costes y los precios competitivos. Sin embargo,

estos factores no son tan importantes como la calidad del trabajo realizado.

Para el taller, estos hallazgos implican varias acciones estratégicas como enfocar en la calidad,

optimizar procesos, transparencia en precios y capacitar al personal.
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Iustracion 21. ;Cual seria el canal preferido para recibir informacion sobre servicios posventa?

& Cual seria el canal preferido para recibir informacion sobre servicios posventa?
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¢Cual seria el canal preferido para recibir informacion sobre servicios
posventa?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

Con las redes sociales a la cabeza de la lista, los resultados muestran una clara preferencia por los
canales digitales y directos para recibir informacion de atencion al cliente. Esto indica que los
clientes quieren que la informacién sea inmediata y accesible, y que desean poder interactuar y
recibir actualizaciones en tiempo real.

Para el Taller Automotriz “Dato’s”, estos descubrimientos implican varias acciones estratégicas
como fortalecer presencia en redes sociales, utilizar mensajes de texto, ofrecer comunicacion

personalizada y email marketing.
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Tlustracion 22. Atencion al cliente.

Atencion al cliente
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Atencion al cliente

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

Estos resultados de la encuesta sobre la atencion al cliente que han tenido los usuarios en los
diferentes talleres automotrices revelan una gran diversidad de opiniones, que se polarizan hacia
los extremos de insatisfecho.

La insatisfaccion es notable con un 24,13% (insatisfechos y muy insatisfechos) de los
encuestados reportando una experiencia negativa, queda claro que hay aspectos criticos en la
atencion al cliente que necesitan ser abordados. Con estos datos obtenidos, el taller automotriz
Dato’s debe resaltar por encima de todos con su atencion al cliente para que sea excelente y asi

poder fidelizar a los clientes.
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Tustracion 23. Tiempo de espera para la reparacion/servicio

Tiempo de espera para la reparacioniservicio
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Tiempo de espera para la reparacion/servicio

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

Los resultados de la encuesta muestran una amplia distribucion de opiniones, con una marcada
division hacia los extremos de insatisfaccion, en relacion con el tiempo de espera para la
reparacion o el servicio en el taller la insatisfaccion es notable con un 25,73% de los encuestados
transmitiendo una experiencia negativa, esta claro que hay aspectos primordiales de la gestion de
tiempos de espera que deben abordarse. Son muchas las razones de este disgusto, entre ellas la
escasez de personal, la ineficiencia de los procesos y los problemas logisticos. Entre la
satisfaccion y la potencial mejora suman un 30,02% de clientes satisfechos. Esto muestra que
existe un amplio margen de mejora, aunque hay una clientela satisfecha con los tiempos de

espera. Los comentarios positivos de este grupo proporcionan un punto de referencia para
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comprender lo que funciona bien y reproducir estos aspectos en otras areas del servicio. Hay una
parte de la clientela cuya experiencia no es memorable, ni negativa ni positiva, como demuestra
el 12,06% de clientes neutrales. Con mejoras en la coherencia del servicio y la atencion

personalizada, se podria convencer a este grupo para que tuviera una percepcion mas positiva.
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Ilustracion 24. Calidad de la reparacion/servicio.

Calidad de la reparacion/servicio
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Calidad de la reparacion/servicio

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

La conclusion que da estos resultados sobre la calidad de la reparacion en los diferentes talleres
automotrices muestra una reparticion variada de opiniones, con una insatisfaccion notable de un
23,86% de los encuestados; esta claro que hay aspectos criticos en la calidad del servicio de las
reparaciones, el uso de piezas replicas o la falta de atencion a los detalles pueden ser motivos de
insatisfaccion. Respecto a la satisfaccion potencial de mejora es un 31,37% de clientes
satisfechos. Esto indica que, aunque exista una clientela satisfecha hay un margen de mejora con
la calidad de las reparaciones. Estos comentarios positivos pueden servir de referencia para
comprender lo que se esta implementando bien y reiterar estos aspectos en otras areas del

servicio. En base a el 12,60% restante no producen experiencias ni positivas ni negativas; este
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grupo se puede persuadir aplicando mejoras en la estabilidad del servicio y la atencion

personalizada.

Iustracion 25. Facilidad para programar citas o reservas.

Facilidad para programar citas o reservas
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Facilidad para programar citas o reservas

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

Como bien se puede observar la insatisfaccion significativa reporta una experiencia negativa con
un 23,86% sobre la eficacia de programacion de citas en los diferentes talleres automotrices. Los
problemas pueden incluir largos tiempos de espera, falta de disponibilidad en horarios
convenientes o un transcurso de reserva complicado. En base a la satisfaccion y potencial de
mejora suman un 29,76% de clientes satisfechos. Este grupo muestra que hay elementos positivos

que se deberian mantener y potenciarlos. Con respecto al 14,21% de indiferencia de la clientela
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no tiene una opiniodn firme sobre el proceso de programacion de citas; este porcentaje se puede

satisfacer mejorando la facilidad del proceso de este.

Tustracion 26. ;Como elige usted un taller automotriz?

¢ Como elige usted un taller automotriz?
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Comoeligeusteduntallerautomotriz

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

La importancia de tener una buena reputacion es que se ve sefialada en el hecho de que las
recomendaciones lideran al rato de la eleccion de un taller automotriz. Para que un taller genere
recomendaciones y referencias debe centrarse en ofrecer servicios de calidad y mantener
relaciones positivas con sus clientes existentes. Aunque las recomendaciones de familiares
también son importantes, ya que se puede implementar estrategias para fortalecer la lealtad entre

familias, ya sea ofreciendo descuentos para miembros de la familia y programas de referidos.
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Con respecto a las redes sociales, se deberia ampliar la presencia de esta para generar mas

posibles clientes al taller automotriz.

Iustracion 27. Para usted, (qué tan relevante es que el taller esté ubicado cerca de su residencia o lugar de trabajo?

Para usted, ; Qué tan relevante es que el taller esté ubicado cerca de su
residencia o lugar de trabajo?
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Para usted, ;Qué tan relevante es que el taller esté ubicado cerca de su
residencia o lugar de trabajo?

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

La mayoria de posibles clientes tienen preferencia por la cercania del taller con un
35,66%, esto indica que los talleres situados en zonas céntricas de la ciudad de Ibarra tienen una
ligera ventaja competitiva. Aun asi, el 31,64% se muestra neutral y el 13,14% esté dispuesto a
trasladarse, lo que sugiere importantes oportunidades para atraer a nuevos clientes.

Dado que el Taller automotriz “Dato’s” se encuentra en la periferia de la ciudad, es importante

hacer que destaque en otros aspectos de sus servicios para compensar la ubicacion. Se puede
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atraer a clientes dispuestos a trasladarse por un buen mantenimiento de su vehiculo, la atencion al

cliente y ofertas como precios competitivos y servicios exclusivos y personalizados.

Iustracion 28. ;Estaria dispuesto a esperar un poco mas si el taller ofrece servicios adicionales? (Bebidas calientes
y/o frias, wifi, area de espera cobmoda).

¢ Estaria dispuesto a esperar un poco mas si el taller ofrece servicios
adicionales? (Bebidas calientes ylo frias, wifi, area de espera comoda)

400

300

.8
(2]
=
@
=3
o 2007
[ 1]
ul
(1
84,18%
100=
1582%
0 T T
No Si

iEstaria dispuesto a esperar un poco mas si el taller ofrece servicios
adicionales? (Bebidas calientes ylo frias, wifi, area de espera comoda)

Elaborado por: El autor.

Interpretacion:

Se puede analizar que la preferencia por comodidades los clientes valoran significativamente y
mejora su experiencia mientras esperan el mantenimiento de su vehiculo. Esto prueba que
expandir el area de espera con elementos extra para los clientes puede ser un factor diferenciador
importante para el taller. Esta puede ser una estrategia efectiva para aumentar la clientela y la

satisfaccion de estas y hacer que la espera sea mas soportable y agradable para el cliente.



4.2. Anali

Tabla de correlaciones

s bivariado.

Tlustracion 29. Tabla de correlaciones de Pearson.

Correlaciones
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GéEnero Edad PGT3 PCT4 PGTS PGTE PGTT PGTE PGTO PGT10 PoT1 PGT12 PGT13 PCT14 PGT15 PGT16 PGT17 PCT18 PGT19 PGT20 PGT21 PoT22 PCT23
Ghanero | Corelacion de Pearson 0 IGEE] EEE] oaa CEE] as CEE] “o7z 070 “o1a CEE] a7 EEET) BT EEEE) EEEE) BETT) TaTs BEEE) \0oo BCET) BCER
Sia. piateral 3ao ;003 400 081 005 526 68 REL] 7as 767 RN 040 ;o002 ;008 .0oo0 001 LB o11 Jaas 51 ama
~ 373 373 373 373 373 373 373 373 373 373 373 233 253 253 253 263 253 253 253 373 373 373
Edad Correlacian de Pearson 050 T 066 067 056 024 0aa 065 ICCE] EEX) ;046 ;004 063 CCE] ;060 231 218 150 208 067 015 055
Sig. thilateraly 340 202 200 277 638 393 183 874 0os 373 857 314 865 343 .0oo .ooo 017 001 REE] 778 =T
5] a7a EEE] ara ar3 EEE] a7a ara ara ara a7a EEE] 233 253 253 253 253 253 253 253 373 ar3 EEE]
FGT3 Carrelacian de Pearsan 52T -.066 1 -2247 038 EEEN 27 068 090 094 000 A0 -.046 BEET) 207 PETEN -123 PET-Ta -066 -.051 2367 -.071 002
Sig. (hilateraly 003 202 000 458 032 014 RET] 084 0639 L] -EE] 468 055 001 023 051 008 298 424 000 REE] LT
& 373 373 373 373 373 373 373 373 373 373 373 233 253 253 253 253 253 253 253 253 373 373 373
FGTa Correlacion de Pearson oaa “osT “224 1 CEE] “oio “oza “AeT ~oo2 CEE] 028 CED] “izo “o7a “o21 “o7a 054 ICEE] “ooe CED “oee EED) “o7a
sia. wiateran 400 200 ;000 a7s 846 5TT 001 La66 a6g &13 761 058 248 743 211 394 17 @23 588 .oas 014 REE]
~ 373 373 373 373 373 373 373 373 373 373 373 233 253 253 253 263 253 253 253 263 373 373 373
FGTS Correlacian de Pearson 080 ~066 038 ooz 1 S164 BEER BEER ICEE] BCED CEE] BCEE] So18 EEEE] CEE] o7 ~oz8 021 BCCE ~006 SR BETE) 033
Sig. thilateraly 081 277 458 875 CEE] ;018 087 \0=0 708 222 628 804 025 1,000 793 663 745 EEE] 827 ;000 000 531
5] a7a EEE] ara ar3 273 a7a ara ara ara a7a 373 233 253 253 253 253 253 253 253 253 ara ar3 EEE]
FGTE Carrelacian de Pearsan EEE -.024 EXEN -.010 -154T 1 025 023 035 073 PR CED 070 -.097 BECT I -.068 EECE Aaa 2137 527 037 -1z207 -.058
Sig. (bilateraly 0os 638 032 848 003 624 .658 500 158 002 238 268 123 .0o1 283 042 .0o1 .0o1 0185 ATE 2687
373 373 373 373 373 373 373 ara 373 373 373 233 253 253 253 253 253 253 253 253 373 373
FGTT Correlacian de Pearson 033 -oa4 EEL -.0z29 BEET] CEE] T ICED] -032 ECH EEEd ;o84 -.040 237 ICEEd BELT -.054 —1z27 Saaz -oag EEL 060
Sig. (bllateral) 526 ECE] 014 877 aia 624 286 540 000 001 RET] 526 000 670 ;000 394 043 024 436 014 RET] 249
[ 373 373 EXE] 373 373 373 ELE] ELE) 373 373 373 233 253 253 253 253 253 253 253 253 373 373 373
FGTa Coralacian de Pearsan —o7z BGEE) 06a SAeT SoEo CEE] CES] 1 EEE ICEE] e 044 ~.058 056 BGED) S06T7 EEEF) S43 EEET AT a5 BCEE] CEG]
sig hilateraly RE-E] RE:E] RET] 001 087 E58 286 000 731 282 506 371 375 428 286 015 023 066 063 000 824 621
] 373 373 ara 373 373 aza ara ara ar3 373 373 233 253 253 253 253 253 253 253 253 ara 373 373

PoTY Correlacidn de Pearson o070 -.002 IGET -.002 CET 036 -.032 REEN 1 043 -.087 RECN -.208 -.zas 081 -.054 048 Ao 092 088 -.004 -0z -.091
Sig. (bilateraly AT7s 74 084 868 080 500 540 .0oo0 406 1886 004 001 .ooo0 200 383 ATS .028 REE] 183 848 048 o080
3] 373 373 373 373 373 373 373 ara 373 373 373 233 253 253 253 253 253 253 253 253 373 373 373

FGTIO0  Gorelacian de Pearson -o1a Saa ICED) IECE] -0z0 CEE] EEE] IEEE] 043 1 \33d EEE] ECE] 313 BGEE BGER -o17 ICEE] -o1g L] os -2a43 ICEE]
Sig. (bllateral) a5 005 Jo6a ELCE] 706 RET] ;000 RET] 406 ;000 073 RET] 000 134 RE et a5 754 a97 037 000 A7
~ 373 373 EXE] 373 373 373 ELE] ELE) 373 373 373 233 253 253 253 253 253 253 253 253 EXE] 373 373

FGT11 Corelacian de Pearsan 015 —oan 000 026 063 BEEL) EEEd 056 S0B7 338 T = [CEE] 428 SoE BGED) “Azo Soal BEES] BCET 066 ICEE] EEE]
sig hilateraly 7B 373 LT 513 222 .00z o001 282 REL] 000 000 REL:] 000 801 270 058 a7 025 283 200 821 038
] 373 aza ara 373 373 aza ara ara 373 373 aza 233 253 253 253 253 253 253 253 253 373 373 373
PoT1Z Correlacidn de Pearson Aart 004 A10 .020 -,032 078 084 JGEF RN ERE] 1 ° = ° ® - © ° ® o0z 089 LR
Sig. (bilateraly 024 857 083 FE1 628 238 188 508 004 073 .0oo .0o0 .ooo0 .0oo .0oo0 .0oo0 .0o0 .ooo .0oo0 Aa22 133 .ooo0
3] =233 233 233 233 =233 =233 233 233 =233 233 233 233 113 113 113 113 113 113 113 113 233 233 =233
FGTI3  Gorelacian de Pearson BEEE) ICCE] -046 -1z20 -o1s ICEL] -oa0 -.086 -.208 ICCE] ICEE] = 1 001 -2z 224 -.030 ICCE] -0a1 BGEE) ECE] .oos CCE
Sig. (bilateral) 040 a4 ELT 056 @04 266 526 371 Loo1 RED BT 000 @93 053 ;000 630 a1 s21 BT 004 890 RELd
™ 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 113 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253
FGT14  Conelacian de Fearsan BT CEE] BT —073 BES] —oaT 237 056 -248 313 EEE] = oo 1 B CE) BGEE] ~.ooz —oB4 SOsT CEE) e BT 045
Sig hilateraly ;002 LR 055 248 025 123 000 375 000 000 000 000 JEEE] .o0o0a 237 .o78 185 ELE] 81 373 021 475
] 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 113 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253
POT1S Correlacidn de Pearson EEE -.080 2077 -.021 o000 -z2o17 027 -.050 081 -,0a5 -01E N -122 163 1 -.088 PR -.208 PR -.088 .o1o -.0585 -1277
Sig. (bilateraly 006 343 001 743 1.000 .0o1 870 428 .200 134 .BO1 000 .0863 .oo8 1586 L0111 L0011 .oos 22 .BE8 .384 044
3] 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 113 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253

FGTI6  Gorelacian de Pearson -233 EEER EETE) -o79 -o7 -oe8 -.z61 -.067 054 -85 -o70 = 224 -o07s BGEE) T 137 EED) 087 ICED) CEE] -.oo1 021
Sig. (bllateral) 000 .00 EE] 211 RECE] 283 ;000 286 393 L] 270 ;000 000 237 156 ES] 049 125 136 Ba1 Lga2 4z
[ 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 113 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253
FGT17  Conelacian de Fearsan BECT) —zE —Az3 054 —oza REE] S054 EEEF) 045 ST EREL] = ~.030 BGCES BEED) 437 i ELE] ECE] a7 S27T A7 KEE]
Sig. (bilateraly oo .ooo 051 394 BE3 04z Bel=T 3 015 LATE Tal o058 .0oo0 B30 ara o011 .0za .0o0 .ooo .ooo .ooo .oo7 o058
] 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 113 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253

FPoT1E Correlacidn de Pearson —ATsT -s00 -187 032 021 R -1277 -143 a0 .ooo -.081 ° .002 -,084 -206 247 Baz’ 1 ECEN ECT -2747 RS EER
Sig. (bilateraly 0os o017 .oos 817 TaS .0o1 043 .023 .028 885 ar 000 881 186 .0o1 .0a8 .0oo0 .ooo .0oo0 000 L0174 ove
3] 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 113 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253

FGTIS  Gorelacian de Pearson BEEE) - zo8 -0e6 -.006 -oos EEE] -az BEET ICEE] -o1g EEET] = -.0a1 -os7 -168 ICER EEE) ECE] 1 IECE) -.z83 az o1
Sig. (bllateral) o1 001 298 923 @35 001 ER 066 4a 754 EE] ;000 521 365 .ooa RED] 000 000 ;000 ;000 024 RET]
[ 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 113 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253

FGT20  Conelacian de Fearsan BT —Z50 BCE 034 ~006 REE] Soaa RN ICCE] 043 BGEE = ~.089 CEE) BGEL EED a7 760 883 T BETE) 00 EEEG]
Sig. (bilateraly ooz .oo0o Aza 588 927 015 L4336 063 B3 497 283 Helele} B0 e a22 38 .ooo ,0o0 .ooo .ooo A1z 003
] 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 113 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253 253
PoT2 Correlacidn de Pearsan .ooo 087 236 -.088 BT i 037 27 2487 -.004 Aos” IGEE RICE RN 056 o010 013 -277 -2747 -.283" BETE 1 -.061 -3
Sig. (biateraly 8885 188 .0oo0 .088 .ooo0 ATE L0144 .0oo0 948 037 .200 22 004 373 .Be8 Ba1 .0oo0 .0oo0 .ooo .0oo0 .238 028
3] 373 373 373 373 373 373 373 3ra 373 373 373 233 253 253 253 253 253 253 253 253 373 373

FGT22  Gorelacian de Pearson -03g 018 BGEE] zd -213 BEED) BGET) -0z -0z -243 o1z ICEE] .oos -148 BGEE BCER EkEl EED) az ECE] 1 Aag
Sig. (bilateral) a1 77a RLE] 014 000 ;020 RET 824 049 000 CEL REE] 890 021 ELT Jaaz 007 o014 024 REE] 004
[ 373 373 373 373 373 373 ELE] ELE) 373 373 373 233 253 253 253 253 253 253 253 253 373 373

PGT23 Correlacian de Pearson -,036 -,055 002 -,074 033 =058 060 028 =081 o7 o8 252 .08s5 0485 =127 021 B a1 o081 188 ag 1

Sig. thilateraly EET) 281 a68 153 531 267 a8 621 CEE) 7 CEE] ;0o REEd a7s ;oaa 7az 058 o078 188 CEE] 004

5] a7a EEE] ara 373 a7a a7a ara ara ara a7a EEE] 233 253 253 253 253 253 253 253 253 373 a7a

“* La correlacion es significativa al nivel 0,01

(bilateral)

* La carrelacién es significante al nivel 0,05 (bilateral)

e. Mo se pusde calcular porque al menos una variable es constants.

Elaborado por: El autor.




Relacion 1

HO: No existe relacion entre las variables

H1: Si existe relacion entre las variables

Tabla de contingencia Edad * PGTG

iPara qué utiliza el vehiculo?
paseo trabajo uso comercial | traslado Total

Edad 18-25afios  Recuento 3 19 5 30 a7
% dentro de Edad 53% 33,3% 2,8% 52,6% 100,0%

26-35 afios  Recuento 10 a3 2 82 127

% dentro de Edad 7,9% 26,0% 1,6% G4 6% 100,0%

36-45 afios  Recuento 3 57 10 71 141

% dentro de Edad 21% 40,4% 71% a80,4% 100,0%

46-55 afios  Recuento 3 16 0 15 34

% dentro de Edad 8,8% 47T 1% 0,0% 14 1% 100,0%

56 0o mas Recuento ] 3 1] 11 14

% dentro de Edad 0,0% 21,4% 0,0% 78,6% 100,0%

Total Recuento 18 128 17 209 ar3
% dentro de Edad 51% 34.3% 46% 56,0% 100,0%

Elaborado por: El autor.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walar al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 259999 12 011
Razdn de verosimilitudes 28,1492 12 004
ﬁss;:aclun lineal por 223 1 637
M de casos validos 373

a. 7 casillas (35,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 64,

Elaborado por: El autor.

De acuerdo con el resultado de las pruebas chi-cuadrado

H1: 0,011 < 0,05 Si existe relacion
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Ilustracion 30. Cruce de variables, Edad * pgt6.

Grafico de barras
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Elaborado por: El autor.

Analisis:

En el siguiente grafico de barras podemos observar que entre las edades de 26 a 45 afios
principalmente utilizan su vehiculo para trasladarse diariamente, seguido por el uso relacionado

con el trabajo independiente.
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Relacion 2
Tabhla de contingencia Edad * PGT16

¢ Cudl seria el canal preferido para recibir informacidn sobre senicios posventa?
Correo Llamadas Mensajes de Redes
electronico telefinicas texto Radio sociales Sitio web Total

Edad 18-25afios  Recuento 3 a 12 0 18 3 41
% dentro de Edad 7.3% 12,2% 29 3% 0,0% 43 9% 7,3% 100,0%

26-35 afios  Recuento 15 7 10 0 a7 4 83

% dentro de Edad 18,1% 8.4% 12,0% 0,0% 56,6% 4.8% 100,0%

36-45 afios  Recuento 18 2 17 3 a7 5 100

% dentro de Edad 18,0% 20,0% 17,0% 3,0% 37.0% 5,0% 100,0%

46-55 afios  Recuento 4 3 8 0 2 i 17

% dentro de Edad 235% 17,6% 47 1% 0,0% 11,8% 0,0% 100,0%

56 omas Recuento 0 i i 0 0 0 2

% dentro de Edad 0,0% 50,0% 50,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 100,0%

Total Recuento 40 41 53 3 104 2 253
% dentro de Edad 16,8% 16,2% 20,9% 1,2% 41 1% 4.7% 100,0%

Elaborado por: El autor.

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Yalar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 53,8517 20 000
Razan de verosimilitudes 50 458 20 000
ﬁss;:acmn lineal par 13.393 1 000
M de casos validos 253

a. 17 casillas (56,7%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. Lafrecuencia minima esperada es 14,

Elaborado por: El autor.

De acuerdo con el resultado de las pruebas chi-cuadrado

H1: 0,000 < 0,05 Si existe relacion



Tlustracion 31. cruce de variables, Edad * pgtl6.

Grafico de barras
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Elaborado por: El autor.

Analisis:

56 o mas

Por medio del andlisis se determin6 que las redes sociales son el canal mas popular para

recibir informacion de este tipo segun las edades de los encuestados, ya que la mayoria de las

personas actualmente se informan a través de ellas. No obstante, los correos electronicos y las

llamadas telefonicas siguen siendo usadas significativamente para este proposito.
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Relacion 3

Tabla de contingencia Edad * PGT22

iPara usted, qué tan relevante es que el taller esté ubicado cerca de su residencia
o lugar de trabajo?
Mo es
relevante,
Importante, Muy estoy
pero puedo importante, Meutro, la dispuesto a FPoco
considerar siempre elijo ubicacidn no desplazarme importante,
otras lugares afecta mi porun buen priorizo otros
opciones cercanos gleccion senicio criterios Total
Edad 18-25afios  Recuento 12 21 13 i 0 57
% dentro de Edad 21,1% 36,8% 31.6% 10,5% 0.0% 100,0%
26-35 afios  Recuento 12 47 52 14 2 127
% dentro de Edad 9.4% 37.0% 40,9% 11,0% 1.6% 100,0%
36-45 afios  Recuento 28 57 40 16 0 141
% dentro de Edad 158,9% 40,4% 28 4% 11,3% 0.0% 100,0%
46-55 afios Recuento 10 a8 g 5 3 34
% dentro de Edad 29.4% 235% 235% 14 7% 8.8% 100,0%
56 o mas Recuento G 1] 0 g 0 14
% dentro de Edad 42 9% 0,0% 0,0% a87,1% 0,0% 100,0%
Total Recuento 68 133 118 49 g ar3
% dentro de Edad 18,2% 357% 31 6% 131% 1.3% 100,0%

Elaborado por: El autor.

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Yalor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 68,1567 16 000
Razdn de verosimilitudes 62,475 16 000
ﬁsg;:acmn lineal par 079 1 778
M de casos validos 373

a. 10 casillas (40,0%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. Lafrecuencia minima esperada es 19,

Elaborado por: El autor.

De acuerdo con el resultado de las pruebas chi-cuadrado

H1: 0,000 < 0,05 Si existe relacion



Iustracion 32. Cruce de variables, Edad * pgt22.

Grafico de barras

607

507

404

307

Recuento

207

104

18-25 afios  26-35 afios 36-45 afios 46-55 afios 56 omas
Edad

Elaborado por: El autor.

Analisis

i Para usted, qué tan
relevante es que el taller
esté ubicadao cerca de
su residencia o lugar de
trabajo?

Importante, pero puedo
congiderar otras opciones
Muy importante, siempre elijo
lugares cercancs
Meutre, la ubicacion no
afecta mi eleccion
Mo es relevante, estoy
dispuesto a desplazarme
por un buen servicio
jPoco importante, priorizo
otros criterios
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Seglin las edades de los encuestados, se observo que, para las personas de 26 a 35 afios, la

ubicacion no influye en la decision de elegir un taller automotriz. Sin embargo, para los

encuestados entre 36 a 45 afios si es importante la ubicacion ya que prefieren elegir lugares

cercanos a su residencia o lugar de trabajo, ya sea por cuestion de tiempos para poder llevar a un

lugar lejano a hacer el mantenimiento de sus vehiculos.



Relacion 4

Tabla de contingencia PGT4 * PGT9
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&Con qué frecuencia ha utilizado semvicios automotrices en el
ltimo afio?
dos veces al Entre 3y 5 Mas de cinco Lnavez al
afio veces al afio veces al afio afio Total

Ocupacion  F. privado Recuento 58 40 13 25 136
% dentro de PGT4 42 6% 28 4% 9.6% 184% | 1000%
F. plblico Recuento 30 56 g 24 116
% dentro de PGT4 25,9% 48 3% 5,2% 20,7% | 100,0%
Independiente  Recuento kI G0 a8 16 1
% dentro de PGT4 30,6% 40 6% 6,6% 132% | 100,0%
Total Recuento 126 156 27 65 ar3
% dentro de PGT4 33,5% 41 8% 7,2% 174% | 1000%

Elaborado por: El autor.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 17,3999 ,0os
Razdn de verosimilitudes 17,798 oo7
ﬁss;:acmn lineal par 002 1 966
M de casos validos 373

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 8,40,

Elaborado por: El autor.

De acuerdo con el resultado de las pruebas chi-cuadrado

H1: 0,008 < 0,05 Si existe relacion
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Tlustracion 33. Cruce de variables, preguntas 4 y 9.

Grafico de barras
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Elaborado por: El autor.
Analisis

En la ilustracion presentada se observa que los funcionarios publicos e independientes han
utilizado un servicio automotriz mas de tres veces al afio, debido a que las personas encuestadas
utilizan su automovil a diario y necesitan hacer mantenimientos preventivos de sus vehiculos. Por
otra parte, los funcionarios privados utilizan dos veces al afio los servicios automotrices, ya sea

porque tienen mas de un vehiculo a su disposicion y a cada uno le den un diferente uso.
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Relacion 5

Tabla de contingencia PGT5 * PGT6

Uso delvehiculo
paseo trabajo | uso comercial | traslado Total

Frecuenciade uso  Diariamente Recuento ] 109 12 164 285
% dentro de PGTS 0,0% 38,2% 4,2% 57.5% | 100,0%

tres a cuatro dias  Recuento 6 9 5 23 43

% dentro de PGTS 14,0% 20,9% 11,6% 535% | 100,0%

1a2dias Recuento 13 10 ] 22 45

% dentro de PGTS 28,9% 222% 0.0% 42,9% 100,0%

Total Recuento 14 128 17 208 ari
% dentro de PGTS 51% 34.3% 4 6% 56,0% | 100,0%

Elaborado por: El autor.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Yalar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson g4,0278 A Loon
Razdn de verosimilitudes 71,315 Joon
ﬁss;:acmn lineal par 8.871 1 003
M de casosvalidos 373

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 1,96,

Elaborado por: El autor.

De acuerdo con el resultado de las pruebas chi-cuadrado

H1: 0,008 < 0,05 Si existe relacion



Ilustracion 34. cruce de variables, preguntas 5 y 6.
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A partir de esta ilustracion, se puede analizar que la frecuencia de uso del vehiculo a diario por

una parte es principalmente para trasladarse, por otra parte, también el uso de este medio de
transporte es con el propdsito de trabajar con el mismo y generar ingresos. El uso del vehiculo

solo para paseos o viajes largos es poco frecuente, ya que lo realizan en temporadas de

vacaciones o feriados nacionales.
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Relacion 6

Tabla de contingencia PGT6 * PGT8

Inversidn en el mantenimiento anual
Entre $1000y Entre $500y
Entre $100y $2000 $1000 Mas de §2000 Menos de

$500 anuales anuales anuales al afio $100 al afic Total
Uso delvehiculo  paseo Recuento 13 3 3 a 0 19
% dentro de PGTE 68 4% 15,8% 156,8% 0,0% 0,0% | 100,0%
trabajo Recuento 75 5 30 7 11 128
% dentro de PGTE 58 6% 3,9% 23,4% 5,5% 8,6% | 100,0%
uso comercial  Recuento 11 3] 0 a i 17
% dentro de PGTE 64,7% 35,3% 0,0% 0,0% 0,0% | 100,0%
traslado Recuento 22 11 56 4 16 209
% dentro de PGTE 68.4% 5,3% 26,8% 1,9% 7.7% | 100,0%
Total Recuento 22 2 a8 11 27 a3
% dentro de PGTE 59 2% 6,7% 23,9% 2,9% 72% | 100,0%

Elaborado por: El autor.

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Yalor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 38,5027 12 000
Razdn de verosimilitudes 34,926 12 000
ﬁsg;:acmn lineal par 197 1 657
M de casos validos 373

a. Y casillas (45,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 50.

Elaborado por: El autor.

De acuerdo con el resultado de las pruebas chi-cuadrado

H1: 0,000 < 0,05 Si existe relacion



Ilustracion 35. cruce de variables, preguntas 6 y 8.
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Analisis:
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anual para el mantenimiento de los autos varia entre 100 y 500 délares. Sin embargo, entre 500 y

1.000 dolares se gastan anualmente en reparaciones mas especificas como reparaciones de motor.
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4.3. Identificacion de la demanda.

Se llevo a cabo un analisis exhaustivo para identificar la demanda del servicio posventa del
Taller Automotriz Dato's mediante encuestas y entrevistas. Los datos obtenidos permitieron
determinar la factibilidad y el potencial de éxito del nuevo servicio, reflejando las preferencias,

necesidades y comportamientos de los propietarios de vehiculos en la ciudad de Ibarra.

4.3.1 Analisis de la demanda actual.

e Frecuencia de uso de servicios automotrices:

El 41,42% de los encuestados lleva su automovil a revision entre tres y cinco veces al afio, y el
33,51% lo hace dos veces al aflo. Esto indica una alta frecuencia de necesidad de mantenimiento

y reparacion del vehiculo.

e Preferencia por talleres particulares:

El 92.23% de los encuestados opta por llevar su vehiculo a talleres particulares en vez de
concesionarios (7,77%). Esto da una fuerte preferencia a servicios automotrices locales y

personalizados.

e Interés en servicios posventa:

El 32,71% de los encuestados manifiesta interés por el servicio posventa. Este porcentaje no
representa una mayoria. Sin embargo, Indica que hay un segmento importante del mercado que

valora este tipo de servicio.
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e Importancia del servicio posventa:

E1 60,08 % de los encuestados contempla que el servicio posventa es muy importante a la hora de
elegir un taller automotriz, otorgandole una puntuacion de 5 en una escala de 1 a 5. Esto subraya

la importancia de un servicio posventa de calidad en la captacion y fidelizacion de clientes.

e Familiaridad con servicios posventa:

El 36,6% de los encuestados no conoce el servicio posventa, lo que representa una oportunidad

de formar al mercado sobre las ventajas y caracteristicas de este servicio.

4.3.2 Proyeccion de la demanda.
Los datos histéricos y las tendencias observadas en la encuesta se utilizan para estimar el nlimero
de clientes potenciales y su comportamiento futuro con el fin de intuir la demanda de servicios en

el Taller Automotriz Dato’s.

e Metodologia de proyeccion:

- Estimacion de crecimiento del mercado:

Basandose en el interés expresado por los encuestados, con un 32,71% indican que le gustaria
recibir servicios posventa, se espera que la aceptacion de esto servicios crezca moderadamente a

medida que los clientes conozcan y aprecien su valor.

- Factores de Influencia:

Los factores externos seran considerados tanto como el crecimiento econdémico local, como el
aumento en la calidad de vehiculos en la ciudad de Ibarra, también la competencia en el mercado

de talleres automotrices.



111

4.3.3 Proyeccion cuantitativa.

e Proyeccion a corto plazo (1 afio):

Se estima que, para el primer aflo de la implementacion de este servicio, el 15% de la base de los
clientes actuales adopte los servicios posventa, ya sea impulsado por campaiias de marketing y la

promocion de este nuevo servicio.

e Proyeccion a mediano plazo (3 afios):

Se espera que, para el tercer afo el 25% de la base de los clientes actuales y nuevos adopten los

servicios posventa, en base a la satisfaccion y fidelizacion de los clientes primerizos.

e Proyeccion a largo plazo (5 aiios):

Para los cinco afos se prevé que, el 35% de la base de clientes se beneficiara del servicio
posventa, con un crecimiento sostenible potenciado por la reputacion del taller y la

recomendacion de boca en boca.

Este crecimiento dependera de la capacidad del taller para adaptarse a las necesidades cambiantes
de sus clientes, asi como de la eficacia de sus estrategias de marketing y de la calidad del servicio

posventa que preste.

4.4. Analisis comparativo realidad de la empresa vs. Resultado del estudio de mercado.

En esta seccidn se realizard un andlisis comparativo entre la realidad actual del taller y los
resultados del estudio de mercado. Este andlisis permitira alinear las capacidades y estrategias del
taller con las expectativas y necesidades del mercado, e identificar brechas y oportunidades de

mejora.
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4.4.1 Analisis descriptivo.

4.4.1.1. Descripcion de la realidad actual del Taller Automotriz Dato’s:
Actualmente, el Taller Automotriz Dato’s se especializa en el mantenimiento y la reparacion de
vehiculos. Estos servicios cubren diversas necesidades mecanicas y técnicas de los vehiculos. Sin

embargo, faltan instalaciones especificas para un servicio de calidad al cliente, como zonas de

Este taller es reconocido por su calida atencion al cliente, ofreciendo un servicio eficiente y
amigable para que el cliente se sienta satisfecho. Aunque el taller no dispone con un sistema de
seguimiento y atencion al cliente post-servicio estructurado, los clientes aprecian la atencion

recibida durante su visita al taller.

Aunque el taller esta capacitado en las ofertas de servicios actuales, se necesita una formacion
adicional para aplicar y administrar eficazmente el servicio de atencion al cliente. Actualmente, el
taller no dispone de un sistema de gestion automatizado que facilite la planificacion, el

seguimiento de las reparaciones y el servicio posventa.

e Resultados del estudio de mercado:

En los resultados se demuestra que existe un alto porcentaje de clientes que utilizan su
vehiculo diariamente (76,41%); esto indica una demanda constante y potencialmente alta de
servicios de mantenimiento y posventa. La mayoria de las personas encuestadas principalmente
utilizan su vehiculo para desplazarse por la ciudad (56,03%) y para trabajar en €1 (34,32%),

destacando la importancia de mantener sus vehiculos en buen estado para sus actividades diarias.

Aunque solo el 32,71% de los encuestados declaré interés por el servicio posventa, un tamafio
significativo lo considera un factor importante a la hora de elegir un taller (82,96% entre

“importante” y “muy importante”).
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Los elementos mas valorados por los clientes son la calidad y la garantia de las reparaciones

efectuadas (38,34%) y la eficacia del servicio y la rapidez de este (12,87%).

Una proporcion significativa de clientes se siente insatisfecha con su experiencia actual de
atencion al cliente general. Solo el 14,75% esta muy satisfecho con el servicio de atencion al

cliente, y el 18,50% muy insatisfecho.

Segun los resultados de la encuesta, aplicando servicios adicionales al taller como bebidas, wifi y
un area de espera comoda, los clientes estarian dispuestos a esperar mas tiempo en el taller

(84,18%).

4.4.2 Analisis Correlacional.

La finalidad del andlisis de correlacion es identificar y analizar las relaciones entre las
distintas variables obtenidas en el estudio de mercado. Este anélisis ayuda a comprender como
influyen unos factores en otros y como se pueden aprovechar para mejorar la estrategia en el

Taller Automotriz Dato’s.

e Seleccion de variables.

Las preguntas analizadas y aplicadas en la encuesta para implementar un servicio posventa fueron

tomadas las siguientes variables:

- Edad

- Ocupacién

- Uso del vehiculo

- Frecuencia de uso del vehiculo

- Canal preferido para recibir informacion sobre servicios posventa
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- Larelevancia de la ubicacion del taller
- Frecuencia de uso de servicios automotrices en el ultimo afio

- Inversién en el mantenimiento anual del vehiculo

Estas variables se seleccionaron como las méas importantes y se tuvieron en cuenta al momento de

realizar el cruce de variables bilateral que figuraban en la tabla de correlaciones de Pearson.

e Meétodo de analisis.

FE1 método de analisis utilizado fue la correlacion de Pearson. Se utilizd un software estadistico

SPSS.

- Resultados de analisis correlacional.

Tabla 21. Analisis correlacional 1.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walar al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 3g5029 12 ,oon
Razdn de verosimilitudes 34,926 12 Joon
ﬁss;:aclun lineal por 197 1 657
M de casos validos 373

a. 9 casillas (45,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es ,50.

Elaborado por: El autor.
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Elaborado por: El autor.

Se puede observar una correlacion significativa entre las dos variables: uso del vehiculo e
Inversion en el mantenimiento anual del vehiculo (r= 0,000, p <0,05). La significancia asintotica
(bilateral) de 0.000 en las pruebas, confirman una relacion estadistica relevante entre las
variables, evidenciando que los valores de una estan asociados con los de la otra y que no son
independientes. Con el andlisis de Pearson realizado (Ilustracion 30), esta correlacion resalta la
interdependencia entre las variables estudiadas, validando su relevancia conjunta para el

entendimiento integral del tema investigado.



Tabla 22. Analisis correlacional 2.

Pruehas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica

Walor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 84,0277 6 000
Razdn de verosimilitudes 71,3145 B ,aoa
Asociacidn lineal por
lineal 3,871 1 003
M de casos validos 73

a. 4 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a

5. Lafrecuencia minima esperada es 1,96.

Elaborado por: El autor.
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Se puede observar una correlacion significativa entre las dos variables: frecuencia de uso y uso

del vehiculo (r= 0,000, p <0,05). La significancia asintotica (bilateral) de 0.000 en las pruebas,

confirman una relacion estadistica relevante entre las variables, evidenciando que los valores de

una estan asociados con los de la otra y que no son independientes. Con el analisis de Pearson



realizado (Ilustracion 30), esta correlacion resalta la interdependencia entre las variables
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estudiadas, validando su relevancia conjunta para el entendimiento integral del tema investigado.

Tabla 23. Analisis correlacional 3.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica

Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson | 17,3897 008
Razan de verosimilitudes 17,798 o7
Asociacidn lineal par
lineal ooz 1 JHE66
M de casos validos ar3

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 8,40.

Elaborado por: El autor.
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Se puede observar una correlacion significativa entre las dos variables: Ocupacion y utilizacion

de servicios automotrices en el Gltimo afio (r= 0,008, p <0,05). La significancia asintdtica

(bilateral) de 0.000 en las pruebas, confirman una relacion estadistica relevante entre las
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variables, evidenciando que los valores de una estan asociados con los de la otra y que no son
independientes. Con el andlisis de Pearson realizado (Ilustracion 30), esta correlacion resalta la
interdependencia entre las variables estudiadas, validando su relevancia conjunta para el

entendimiento integral del tema investigado.

¢ Resultados obtenidos.

Luego de haber realizado el analisis de correlacion con las variables clave del servicio
posventa, se muestra que existe una relacion significativa entre la percepcion de la calidad del
servicio y la frecuencia con la que los clientes vuelven al taller. Es posible que el nivel de
atencion y el tiempo de respuesta en los mantenimientos y reparaciones, asi como la ubicacion

del taller, sea lo que hace que el cliente valore mas el taller.

De igual modo, fue posible identificar un vinculo entre la falta de familiaridad de los
usuarios con los servicios posventa y el bajo nivel de intencién de optar por dichos servicios, lo

que sugiere una oportunidad de mejora en la comunicacion y difusion de estos valores anadidos.

Por tltimo, tanto la importancia de la ubicacion del taller, como la disposicion de los
clientes para trasladarse por un servicio diferenciado indicaria que, aunque el taller se encuentre
en la periferia de la ciudad, podria compensar esta desventaja a través de una oferta altamente
competitiva en calidad y satisfaccion para el cliente. Tras este andlisis realizado, ayuda a
identificar areas criticas de mejora, cediendo a priorizar estrategias de fidelizacion y

diferenciacion.
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4.5. Definicion del mercado meta.

Tabla 24. Mercado meta.

Tipos Variables
Geografica Ciudad: Ibarra
Provincia: Imbabura
Zona: Periferia de la ciudad
Densidad: Urbano
Clima: calido moderado
Accesibilidad: Buena (cerca de carreteras principales)

Demografica Edad: 25-55 afios.
Género: Ambos géneros, pero con mas presencia de
hombres.
Nivel socioeconomico: Medio a Alto.

Psicografica Estilo de Vida: Activo, Orientado a la familia,

Enfocado en el trabajo.
Personalidad: Confiable, Orientado al detalle
Intereses: Mantenimiento del vehiculo, Tecnologia,
Seguridad

Conductual Frecuencia de Uso: Diariamente, Tres a cuatro dias a
la semana
Beneficios Buscados: Calidad en la reparacion,
Eficiencia en el servicio, Buena atencion al cliente
Actitud hacia el Producto: Positiva, Interés en
servicios posventa
Estado del Usuario: Usuarios actuales, Potenciales

_ usuarios

Elaborado por: El autor.

4.5.1. Mercado meta del Taller automotriz Dato’s.

El mercado meta del Taller Automotriz Dato’s esta formado por una poblacion urbana de
nivel socioecondmico media-alta, educada, y una alta frecuencia de uso de sus vehiculos, que
valora la calidad y la eficiencia en los servicios automotrices, tanto para mantenimientos y
reparaciones como para preparacion de motores realizados para competencias, y tiene un alto

nivel de interés por el servicio posventa.

4.6. Buyer person.
Un Buyer Person es un perfil ficticio del cliente ideal para la empresa, ayuda a entender al
cliente potencial y acerca a las verdaderas necesidades y preocupaciones para comprender mejor

como ayudar al cliente con soluciones. (Asana, 2023).
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4.6.1. Buyer person Actual.

Ilustracion 36. Buyer person Actual.

MOTIVACIONES ACERCA DE MI
* Confianza en el taller y en los Edad 40.anhos
mecanicos. ' . Sexo Masculino
* Recomendaciones de amigos y
familiares. Ocupacién F. privado
* La ubicacién del taller.
L Casado,
Estado civil 8
2 hijos
F.U. vehiculo Diario
OBJETIVOS
* Mantener su vehiculo en buen PUNTOS DE DOLOR
estado para evitar problemas
inesperados. * Tiempos de espera largos.
* Encontrar un taller de confianza e Falta de claridad en los costos
con buenos precios y un servicio de reparacion.
de calidad. * Servicio al cliente deficiente.

Minimizar el tiempo de espera
durante las reparaciones y el
mantenimiento.

Elaborado por: El autor.
4.6.2. Buyer person Ideal.

Tlustracion 37. Buyer person ideal.

MOTIVACIONES ACERCA DE MI
N " Edad 320008
* Servicios adicionales como wifi,
bebidas y drea de espera Sexo Femenino
cémoda.
* Alto nivel de servicio al cliente y QOcupacion Independiente
calidad en las reparaciones.
¢ Transparencia en los costos y Estado civil Soltera
garantia en los servicios.
F.U. vehiculo Diario
OBJETIVOS
* Mantener su vehiculo en optimas PUNTOS DE DOLOR
condiciones para sus
actividades diarias. ¢ Falta de servicios adicionales
* Acceder a servicios adicionales durante la espera.
que hagan su espera mas * Mala atencién al cliente.
agradable. * Inseguridad sobre la calidad de
* Encontrar un taller que ofrezca las reparaciones.
un excelente servicio posventa. * iente.

Elaborado por: El autor.



4.6.3. Buyer person No deseado.

Ilustracion 38. Buyer person no deseado.

Elaborado por: El autor.

MOTIVACIONES

* Costos extremadamente bajos.

* Disponibilidad de repuestos
baratos.

* Posibilidad de realizar
reparaciones por su cuenta.

OBJETIVOS
Ahorrar la mayor cantidad de
dinero posible en el
mantenimiento del vehiculo.
Encontrar opciones de

reparacion y mantenimiento
muy econémicas.

Realizar él mismo las
reparaciones bdsicas para evitar
costos adicionales.

ACERCA DEMI

Edad 25 anos

Sexo Masculino

Ocupacion Estudiante U.

Estado civil Soltero

F.U. vehiculo 3 a4dias
PUNTOS DE DOLOR

* Failta de opciones de bajo costo.

* No tiene tiempo ni habilidades
suficientes para reparaciones
complejas.

* Precios elevados en talleres
profesionales.
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4.7. Conclusiones del estudio.

- Valiéndose de las herramientas de investigacion en el primer capitulo del estudio como, la
cadena de valor del Taller Automotriz Dato’s y el andlisis interno y externo de la misma,
se pudo determinar la situacion actual del lugar de estudio. El uso de las cinco fuerzas de
Porter permitiéo medir el nivel de atraccion con una calificacion de 1,8 puntos, lo que le
clasifica de baja a media atractiva.

- Se llevo a cabo un anélisis internacional basado en fuentes secundarias sobre la realidad
actual del mercado automotriz, lo que coloca como uno de los mercados mas complicados
por los sistemas tecnoldgicos avanzados, situacion que hacer las reparaciones mas
complejas. Por tanto, el personal debe estar muy bien capacitado para poder resolver estos
problemas. Por otro lado, en el &mbito nacional se extiende a la competencia entre varias
empresas al rededor del Ecuador como empresas concesionarias que aplican el servicio
posventa. En cambio, en las fuentes primarias se determinaron los métodos de
investigacion para llevar a cabo el estudio de mercado. El método elegido para determinar
la demanda de servicios automotrices en la ciudad de Ibarra fue la encuesta y para
conseguir informacion sobre la creacion del servicio posventa se utilizaron las entrevistas.

- Como resultado del estudio de mercado que fue realizado en la ciudad de Ibarra, aplicado
a personas que posean un automovil entre edades de 20 a mas de 56 anos. Las encuestas
realizadas fueron aplicadas a 374 personas lo que arrojo la muestra mediante la formula
general; ademas se realizé una entrevista a un experto en el tema de los servicios posventa
y otra entrevista al propietario del Taller Automotriz Dato’s para determinar el analisis y
los resultados.

- En el andlisis de los resultados se demostr6 que las personas que utilizan un taller

automotriz particular carecen de informacidn sobre qué es un servicio posventa y qué
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conlleva el mismo, por otra parte, las personas que han utilizado los servicios de un
concesionario en automadviles nuevos si tienen los conocimientos sobre este servicio.
Debido a que la mayoria de los talleres particulares no utilizan este servicio posventa, la
competencia es minima; en cambio en el &mbito de servicios automotrices hay mucha
demanda de clientes y por tanto resulta tener una alta competencia de talleres
automotrices en la ciudad de Ibarra. Es importante sefialar que hay otros factores con los
cuales otros talleres no cuentan, como areas de espera comodas para los clientes, tener los
repuestos en el mismo taller para agilizar tiempos de entrega y por supuesto, el servicio
posventa. Con estos factores se puede realizar técnicas de marketing digital y poder
generar mas clientes en el Taller Automotriz Dato's. Es importante resaltar que la
tabulacion de esta encuesta fue realizada por medio de un software estadistico SPSS;
ademas, fueron aplicadas las correlaciones correspondientes para llegar a la conclusion

del estudio entre dos variables.

4.8. Recomendaciones.

- Para aumentar la lealtad de los clientes se recomienda que se debe disefiar y comunicar un
plan de servicios posventa que incluyan garantias, atencion personalizada y seguimiento post-
servicio.

- Para poder llegar a un publico mas amplio y objetivo se recomienda aplicar técnicas de
marketing digital, aprovechar las redes sociales y plataformas digitales ya sea para el taller
automotriz y también para el servicio de la wincha autocargable dentro y fuera de la ciudad.

- Se recomienda garantizar que todos los mecéanicos reciban capacitaciones sobre las ultimas
tecnologias, incluido los vehiculos eléctricos, para adaptarse a las tendencias del mercado y

generar confianza en los clientes.
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- Para aumentar la satisfaccion general y atraer a clientes que valoren la calidad del servicio, se
debera crear espacios comodos, ofrecer servicios adicionales y reducir los tiempos de espera.

- Se propone crear un programa de fidelizacion para generar incentivos a los clientes
frecuentes, como descuentos en reparaciones o en el uso de la wincha autocargable,
promociones por preferencias o servicios gratuitos tras un niamero de visitas, para fortalecer
la relacion con los clientes actuales.

- Para invertir en marketing digital se recomienda utilizar herramientas como Google Ads,
gestionar y optimizar campafias publicitarias con Meta Ads para llegar a clientes potenciales,
y realizar contenido educativo para posicionar al taller como lider en los servicios
automotrices.

- Esrecomendable diversificar los servicios ofrecidos y explorar diferentes opciones como
asistencia en carretera, revisiones preventivas, o venta de accesorios, puede ampliar las

fuentes de ingresos y atraer a nuevos segmentos de clientes.
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ANEXOS.

ENCUESTA SOBRE SERVICIOS AUTOMOTRICES Y POSVENTA

Objetivo de la encuesta: Realizar un estudio de mercado para determinar la demanda de
servicios automotrices en la ciudad de Ibarra, para la creacion de servicio posventa en el Taller

Automotriz “Dato’s”.

e Preguntas:
1. Género:
- Masculino
- Femenino
- Otro
2. Edad:
- 18-25 afos
- 26-35 anos
- 36-45 anos
- 46-55 anos
- 56 0 mas
3. Nivel educativo:
- Primaria
- Secundaria
- Superior
- Técnico
4. (Posee actualmente un vehiculo?

- Si
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- No
5. (Con qué frecuencia utiliza su vehiculo?

- Diariamente

- Tres a cuatro dias a la semana

Una a dos dias a la semana

~

. (Para qué utiliza el vehiculo?

Por traslado

Para trabajar

Para paseo

Para uso comercial

Para actividades deportivas

8. (Su vehiculo actualmente estd asegurado?

Si

9.Nombre de la aseguradora (Texto de una sola linea)

Escriba su respuesta
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10. ;Cuanto invierte usted en el mantenimiento de su vehiculo anualmente?

Menos de $100 al afio

Entre $100 y $500 al afio

Entre $500 y $1000 al aflo

Entre $1000 y $2000 al afio

Mas de $2000 al afio

11. ;Con qué frecuencia ha utilizado servicios automotrices en el ultimo afio? Respuesta

necesaria. Opciodn Unica.

Una vez al afio

Dos veces al afio

Entre tres y cinco veces al afio

Mas de cinco veces al afio

12. ;A qué taller lleva a su vehiculo?

Talleres concesionarios

Taller particular
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13. (A qué taller automotriz frecuenta? Especifique el nombre Respuesta necesaria. Texto de

una sola linea.

Escriba su respuesta

14. ;Ha recibido un servicio de atencion al cliente después de realizar su mantenimiento de su

auto? (servicio posventa) Respuesta necesaria. Opcidn tnica.

Si

15. ;Estaria interesado en recibir un servicio posventa?

Si

16.En una escala del 1 al 5, donde 1 es lo mas bajo y 5 lo més alto ;Cuan importante
considera el servicio posventa al elegir un taller automotriz? Respuesta necesaria.

Calificacion.
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17.; Esta familiarizado con la oferta de servicios posventa en talleres automotrices? Respuesta

necesaria. Opcion unica.

Si

18.;Qué elementos considera mas importantes para un servicio posventa de calidad?

Respuesta necesaria. Opcion unica.

Eficiencia en el servicio y tiempos de atencion rapidos

Calidad y garantia en las reparaciones realizadas

Atencion al cliente personalizada y amigable

Precios competitivos y transparencia en los costos

19. (Cuadl seria el canal preferido para recibir informacion sobre servicios posventa?

Respuesta necesaria. Opcion Unica.



Mensajes de texto

Correo electronico

Redes sociales

Radio

Llamadas telefonicas

Sitio web
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20. ;Qué tan satisfecho ha estado con el servicio posventa recibido? Respuesta necesaria.

Likert.

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
satisfecho

Atencion al cliente

Tiempo de espera
para la
reparacion/servicio

Calidad de la
reparacion/servicio

Facilidad para
programar citas o
reservas

21. {Cémo elige usted un taller automotriz?

Por recomendacion

Por familiares
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Por Google

Por redes sociales

22. Para usted, ;qué tan relevante es que el taller esté ubicado cerca de su residencia o lugar

de trabajo?

Muy importante, siempre elijo lugares cercanos

Importante, pero puedo considerar otras opciones

Neutro, la ubicacion no afecta mi eleccion

Poco importante, priorizo otros criterios

No es relevante, estoy dispuesto a desplazarme por un buen servicio

23. ;Estaria dispuesto a esperar un poco mas si el taller ofrece servicios adicionales? (Bebidas

calientes y/o frias, wifi, area de espera comoda)

Si

No
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Facultad de ciencias administrativas y econémicas (FACAE)

Formato de entrevista para el propietario del Taller Automotriz Dato’s.

Entrevistador: Joseph Torres | Lugar: Instalaciones del
taller automotriz
Entrevistado: Dani Torres Fecha:18/05/2024

Cuestionario de preguntas:

.Como describiria el estado actual del taller en términos de demanda de servicios

automotrices?

Estamos empezando con la infraestructura, lo que es servicio de mantenimiento y reparacion de

autos; y empezando con nuevos clientes, y clientes anteriores.

. Cuales son los servicios mas solicitados por los clientes en la actualidad?

Los servicios mas solicitados son mantenimientos preventivos, a cerca de lo que son ABC de
motores, frenos que es lo que mas se hace, después de eso a personas que no han hecho
mantenimientos preventivos ha tocado ya entrar en cuestion de reparaciones de motores o

suspension que hacemos en el taller.

.Ha considerado la implementacion de un servicio posventa en el taller?

Si hemos pensado en implementar este servicio porque la verdad hoy en dia todo esta cambiando,
todo es moderno y se necesita que el cliente sepa de todos nuestros servicios y que sepa que nos

preocupamos de ¢l después de hacerle un mantenimiento a su vehiculo.
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(Cuales cree que serian los beneficios mas importantes de ofrecer un servicio posventa?

Lo mas importante seria por cuidar al cliente y que el cliente se sienta satisfecho y sepa que su
auto esta quedando en buenas manos y en un buen taller, hasta incluso para que pueda viajar

tranquilamente a donde tenga que llegar.

.Como evalua la competencia en el mercado local de servicios automotrices?

La evaluacion hoy en dia se podria decir que es un poco fuerte porque la competencia es bastante,
talleres tenemos por todas partes, incluso nuevos talleres, antiguos talleres; asi mismo, talleres
con tecnologia moderna, que asi mismo, talleres que no tienen mucha tecnologia, pero igual son
competencia, entonces, se podria decir que si no tenemos ahora herramientas tecnologicas y

modernas pues no podriamos con el nuevo mundo de los talleres.

(Cuales cree que son los aspectos que diferencian a '"Dato's" de otros talleres?

Una de las cosas que yo creo es el servicio que nosotros prestamos es personalizado y aparte de
eso profesional y responsable en los trabajos que hacemos; entonces el cliente si estd seguro y
convencido de que, si se le hace los trabajos que se le dice que hay que hacer, e incluso a veces
hay que avisarles que hay nuevas cosas que podriamos llegar hacer a parte de lo que el necesitaba

que se le haga.

Respecto a los precios que maneja, ;estaria en precios competitivos con los distintos tipos de

talleres?

En cuestion de precios se podria decir que, si toca estar a la par con algunos o la mayoria, claro

que hay otros talleres que no estan muy a la par porque por atraer clientes cobran menos, pero la
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calidad del trabajo asi mismo va a bajar. En cambio, aqui a la competencia, pero prestamos

calidad en el trabajo y seguridad en lo que hacemos.

. Como se gestiona la relacion con los clientes actuales?

La relacion con el cliente es por recomendaciones que hacen los demads clientes que ya les hemos
prestado nuestros servicios recomiendan y vienen nuevos clientes a que se les atiendan a algunos

dafios de sus autos.

.Ha recibido feedback o sugerencias de los clientes que podrian influir en la mejora de los

servicios?

Los clientes a veces si dicen que se podria implementar algunas cosas, por ejemplo pueden ser
herramientas de mayor tecnologia; claro que tenemos herramientas pero todos los dias el tema
tecnoldgico va cambiando, va saliendo nuevas cosas tecnoldgicas, asimismo como los carros van
saliendo con tecnologias modernas entonces los clientes a veces proponen o aconsejan que
deberiamos estar a la par; claro que estamos también a la par pero siempre hace falta cosas

modernas que van saliendo todos los dias.

. Cuales son sus expectativas para el taller en el futuro?

Las expectativas del taller como aqui o en cualquier otro negocio seria que produzca, que se haga
mas grande; mi expectativa seria poder tener mas trabajadores incluso para ayudar a que tengan
empleo los trabajadores, y algin rato poner una sucursal en otra parte en donde se pueda prestar

el servicio para la comodidad de los clientes que este tal vez mas cerca de ellos.



138

JIdentifica desafios especificos que podrian afectar el desempeiio del taller?

Uno de los desafios podria decir que es la competencia de los demas talleres porque cada dia se
abren talleres nuevos porque personas estudian y van abriendo talleres, pero claro asi mismo va
habiendo mas cantidad de autos en el mercado, en la ciudad, entonces va a haber trabajo; siempre

va a ser un trabajo mantener al cliente y poder tener clientes nuevos también.

.Como podria un servicio posventa agregar valor a la oferta actual del taller?

Seria un servicio posventa en favor al taller de que el cliente se sienta que nosotros nos
preocupamos por el cliente una vez que el cliente sale del taller, recordarle que tiene que volver al
taller a hacer un cambio de aceite, ajuste de frenos, e incluso podriamos decirle que el cliente no
se sienta solo a la hora de que su auto se dafie y con eso podriamos evitarle a que se dafie al
hacerle un servicio posventa invitandole a que cada cierto tiempo pueda venir al taller a que le

hagamos un chequeo preventivo.

.Para el servicio posventa podria agregar algin servicio adicional ya sea porque es cliente

fijo?

Claro, uno de los servicios que prestamos aqui en el taller es el servicio de wincha - plataforma
auto cargable, cuando el cliente requiere de que se le haga el servicio no le cobramos cuando es
dentro de la ciudad porque este es parte del taller y de un servicio que se le hace al cliente para
que se sienta respaldado en parte mecanica del taller; claro que cuando el cliente obviamente se
quede mas lejos se le hace un descuento en el traslado del vehiculo y también se le hace

descuento en el arreglo del vehiculo ya porque es cliente frecuente.
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,Qué red social utiliza actualmente para mantener contacto con sus clientes?

Ahorita red social podria decir que no tengo, la tnica que he tenido desde antes es Facebook,
pero s€ que hay otras redes que son mas vistas que Facebook y si quisiera tener ahi la publicidad
o incrementar el servicio de publicidad en las redes sociales. Mis clientes se contactan por medio
de WhatsApp, correo electronico que es lo que mas usamos, pero mas se usa WhatsApp,

mensajes de texto o llamadas telefonicas para poderles llamar.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Facultad de ciencias administrativas y econémicas (FACAE)

Formato de entrevista al profesional en servicios posventa del Grupo Roldan.

Entrevistador: Joseph Torres | Lugar: Instalaciones de la
concesionaria Grupo
Roldén.

Entrevistado: Jhymer Fecha:18/05/2024
Armijos

Cuestionario de preguntas:

. Cual es su experiencia en el area de posventa en el sector automotriz?

Soy Ingeniero Automotriz, tengo 20 afios de experiencia en el sector automotriz; en el area de
posventa como tal estuve 10 afios a cargo de talleres tanto como de mecéanica como talleres de
colisiones, entonces tengo una experiencia bastante grande en el sector automotriz y es lo que nos
mueve. Actualmente yo soy gerente comercial del area de camiones y de maquinaria pesada;

estoy en el drea comercial que va de la mano con el area de posventa.

(Ha trabajado previamente en la implementacion de servicios posventa?

Cuando yo empezaba practicamente mi carrera tuve la oportunidad de abrir y trabajar en un taller
que era practicamente nuevo en la zona que fue el taller de Imbauto de Otavalo, Ahi fui asesor de
servicios y ese taller fue practicamente el inicio de lo que fue Chevrolet en Otavalo, fue nuevo
totalmente, abrimos y empezamos a atender a los clientes. Entonces empezamos a implementar
procesos que la marca nos daba y procesos internos donde el cliente se sentia a gusto, cuando va

desde el principio, cuando tu le recibes el vehiculo, donde tu le haces un check list indicandole
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todo lo que recibes del vehiculo, haciéndole una inspeccion visual de las fallas que pueda tener al
momento en que te deja y asimismo en el momento en el que tu le entregas para que el cliente se
sienta totalmente seguro que dejas en un lugar donde no va a tener problemas, no le van a rayar,
no le van a chocar, le vas a entregar totalmente limpio. Entonces todo ese tipo de procesos se

implementan en un taller cuando recién abre.

.Como evalua la importancia del servicio posventa en el mercado actual?

Habia una anécdota justamente con la marca que trabajo ahorita que es JAC Motors; habia un
subdistribuidor aqui hace 2 afos. El duefio de la marca, el Sr. Roldan le quit6 la distribucion
porque no puso servicios de posventa, ¢l tenia la distribucion 10 afios antes y durante los 10 afios
le vinieron pidiendo que tenga posventa, que tenga repuestos, que tenga servicios y ellos solo se
dedicaban a vender, entonces, ti puedes vender una marca, puede ser la mejor marca del mundo,
pero si en tu zona no tienes repuestos o ningun taller autorizado no te sirve absolutamente de
nada porque tu marca practicamente esta perdiéndose y las personas se estan yendo tal vez a
talleres no autorizados y pierden la garantia en caso de carros nuevos, entonces el sistema de

posventa es lo principal para una marca.

.Ha observado tendencias o cambios significativos en la demanda de servicios posventa?

Toda la vida va a haber cambios, y el sector automotriz es una de las industrias que tiene un
constante cambio, la industria automotriz va cambiando dia a dia porque la tecnologia va
evolucionando, entonces la tendencia de cambio que existe actualmente en la industria automotriz
en el servicio de posventa es que va en aumento porque el parque automotor aumenta dia a dia.

Entonces qué es lo que necesita la gente, sea en un concesionario o sea por fuera, necesita un
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taller donde tenga confianza de dejar su vehiculo, asi es que, eso nunca va a parar y siempre va a

haber.

. Puede compartir algunas mejores practicas en la implementacion de servicios posventa?

Claro, por ejemplo, tu tienes que siempre entregar lavado el vehiculo, eso es algo que impresiona
al cliente, tienes que entregar en una caja los repuestos que se han cambiado para que el cliente se
sienta totalmente seguro de que se hizo el trabajo y la presentacion de un taller y de los técnicos
debe ser impecable, eso es algo importante porque genera confianza ante el cliente que le va a
dejar el vehiculo en un taller donde se va a subir un técnico y no le va a ensuciar sus asientos y ta
sabes que el duefio le importa muchisimo eso, entonces si tu dejas en un taller y regresas a ver y
te mancharon los asientos t no te sientes bien, entonces ese tipo de cuestiones puedes

implementar adicional de todo el trabajo que ya se hace dia a dia.

,Qué estrategias considera mas efectivas para mejorar la retencion de clientes a través de la

posventa?

Pienso que necesitas tener una muy buena publicidad de tu taller para que al momento en que
piensen en hacer un mantenimiento se acuerden de tu taller, entonces tu siempre tienes que
vender tu imagen y las redes sociales nos permiten hacer eso porque ti puedes implementar una
estrategia de que, asi no toque todavia el mantenimiento, ti le mandas un mensaje de buenos dias
y con una reflexion o lo més practico un consejo de como mantener su vehiculo; entonces todavia
no le tocaba, pero le llegd un mensaje de WhatsApp y tu cliente va a leer, ;Y de quién se va
acorar? Se va a acordar del taller que le est4 enviando, entonces esa es una estrategia de cuando le
toca, el cliente ya sabe a donde ir, entonces esa es una buena estrategia que nos permite la

tecnologia actualmente.
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En su experiencia, ;cuales son los desafios mas comunes al implementar servicios posventa?

Siempre en un taller va a ser un constante aprendizaje el como resolver problemas, entonces lo
que tu tienes que saber y tienes que tener en claro es que en un taller debes tener las soluciones
mas que los problemas, porque los problemas van a haber todo el tiempo, tu sales de un problema
y va a venir otro, pero es muy importante a veces saber quién te puede ayudar, pedir ayuda no
esta mal porque a veces no se tiene todas las soluciones y tercerizar este trabajo que tal vez no lo
puedas hacer en tu taller, es una muy buena solucion y le vas a dar prontitud al cliente que es lo

que quiere.

Recursos primordiales para desarrollar un servicio posventa de calidad.

Primero el recurso humano, ti debes tener un recurso humano comprometido con lo que hace,
segundo debes tener una herramienta de calidad para que puedas dar obviamente atencion y
tercero implementar la tecnologia en el sector automotriz es importante, a que me refiero; debes
tener bancos de pruebas, herramientas de comprobacion, scanner, entonces todo ese tipo de cosas

va viendo el cliente y va generando confianza para poder regresar donde ti.

.Como cree que las tecnologias emergentes pueden influir en la prestacion de servicios

posventa?

Influyen en todos los dias, si tu te acuerdas antes era complicado que te detecten cual era el
problema cuando tu llevabas el carro al taller, simplemente era la experiencia del maestro, y el
maestro te decia “parece que es tal cosa” y estaba probando, cambiando una pieza, cambiando
otra pieza hasta que le atinen a la falla. Ahora la tecnologia te permite que tu ingreses un scanner
y el scanner te dice en donde est4 fallando y por qué est4 haciendo, porque la mayoria de los

vehiculos ahora vienen con una computadora la cual guarda la informacion de falla, entonces esa
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informacion de falla no solamente va a estar ahi cuando se prendi¢ el testigo del check engine,
sino que guarda todo el historial, entonces la tecnologia te permite ver desde donde vino la falla y
desde cuando vino la falla, entonces actualmente la tecnologia es lo basico, todos deben tener

tecnologia actualizada para tener un buen servicio de posventa.

Desde su perspectiva, ;cuales son los indicadores clave de éxito en la gestion de servicios

posventa?

Los indicadores clave que ti tienes que tener muy claro cuantos pasos tienes al mes en un taller, a
qué me refiero con pasos, cuantos vehiculos ingresan al mes; tl tienes que tener un indicador para
poder ir midiendo la eficiencia si estas creciendo o estas decreciendo, entonces el momento en
que tu tienes en tu taller unos 120 pasos al mes, con esos 120 pasos al mes tl sabes cuantos
técnicos necesitas, cuantas horas va a dedicar cada técnico a cada mantenimiento y el momento
en que superas ese limite deberiamos tener una mas personal, necesitariamos tener una persona
extra para lavar vehiculos y para entregar entonces eso, tu necesitas medir cuantos pasos tienes

para poder superar esta técnica.



