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RESUMEN

El enfoque de la calidad se ha convertido en una nueva forma de
trabajo en las organizaciones la cual se proyecta eficientemente

en las relaciones con los clientes o usuarios de los productos o

servicios. Esto hace que las empresas r ealicen cambios ya sea en
la presentacion, diversidad de los productos, imagen corporativa

y/lo estructura organizacional; formulando politicas que

contribuyan a proyectar una imagen favorable a la institucion a

través de la prestacion de servicios con cali dad con el fin de
responder a las necesidades y expectativas de los clientes, ya

gue ellos son la razén de ser de las mismas.

En la actualidad necesitan ofrecer un servicio de calidad de

manera que le permitan alcanzar una fuerte ventaja competitiva,

gue conduzca a un mejor desempefio, productividad y rentabilidad

a la organizacion.

Por lo tanto el presente trabajo esta enfocado en el Disefio de

un Modelo de Servicio al Cliente para la mediana Emp resa EURO
RENT CARS para detectar las necesidades y expect ativas de los
clientes y empleados, es por ello que se a sefialado todos

aquellos aspectos relevantes desde sus inicios, logros vy

proyectos tanto a corto y largo plazo, mision y visién, y

servicios que ofrece la empresa.

La investigacion de campo se realiz 0 haciendo uso de fuentes
primarias de informacion tales como las encuestas (empleados y
clientes) y entrevista realizada al gerente; se utilizo fuente
secundarias como libros, tesis, Internet, informacion obtenida

en la base de datos de la empresa.

Para el diagnostico de la situacion actual tanto para empleados
como clientes; se efectu6 una encuesta con el objeto de
determinar y evaluar la satisfaccion actual de los clientes y
emple ados

Respecto a los servicios de renta de vehiculos, tomando en
cuenta a spectos referentes a: productos, procesos, personas y



servicios, dentro de la empresa formulando las preguntas en ese
mismo orden. Se identificaron hallazgos relacionados con el
tiempo de entrega y recepcion del vehiculo, cuales son los
vehiculos mas deman  dados, el grado de preparacion que tienen los
empleados asi como en cuanto tiempo reciben capacitacion, los
estandares de calidad para adquirir un vehiculo, cual es su
estado y mantenimiento que le da la empresa, lo que permitié

detectar y proponer s olucio nes a los problemas.

Posteriormente se analizo la informacion recopilada en la
investigacion, en la cual se en contré que hay una insatisfaccié
de los clientes por diversos factores, la empresa carece de
herramientas que le ayuden a su maximo desarrollo , no todos los
empleados a tienden de la misma forma a los usuarios por falta

de capacitacion y por falta de motivacibn con respecto a
incentivos; también existe una falta de comunicacion y carecen

de conocimientos en lo que respectan a estandares de calid

Por tal razén se recomienda implantar un modelo de calidad en el

servicio al cliente que sirva de apoyo para la ejecucion de las

diferentes actividades en el proceso de atencion al cliente y

ofrecer un servicio de calidad.

ad.



INTRODUCCION

La calidad en el servicio de renta de vehiculos, es una parte

fundamental para alcanzar el éxito en el desempefio de sus
operaciones. Esta corresponde al grado de satisfaccion que

experimenta un cliente relacionada con la atencion recibida, la

eficiencia del servicio recibido y la manera e n que este fue

entregado.

Para que una buena Renta de vehiculos, logre la calidad en su
servicio, esta debe cumplir con las necesidades y expectativas

de los usuarios, ya que ellos son lo mas importante y quienes

determ inan que tan bueno es el servicio ofrecido por un
establecimiento en particular. Para alcanzar dicho objetivo se
debe buscar mejorar los procesos de atencion, mantener empleados

motivados, capacitados y que trabajen en equipo.

Por consiguiente, en el pres ente trabajo se ha disefiado un
Modelo de calidad de servicio al cliente para EURO RENT CARS, el

cual servirh como un instrumento de vital importancia para el

desarrollo de la misma y de sus empleados y cuyo objetivo sera

el de ofrecer elementos que sirvan como guia para el
mejoramiento continuo de la empresa en general, lo que
contribuird a mejorar la atencién brindada a sus visitantes,

inculcando fidelidad, preferencia y reconocimiento mas alla de

las fronteras de nuestro pais.

Esta Investigacion esta form ada por tres capitulos elaborados
cuidadosamente para el beneficio que este pueda ofrecer a la
sociedad. En el primero, se encuentras aspectos generales de la

Renta de Vehiculos y EURO RENT CARS, la base teérica de servicio

al cliente, Calidad en el servio , Los gurus de la Calidad y sus

filosofias, definiciones sobre modelos y tipos de modelos.

En el Segundo capitulo, para conocer cuales son las necesidades
y expectativas de los consumidores, y asi poder ofrecer un

servicio de alta calidad, fue necesario m edir sus percepciones



con respecto a conceptos especificos que contribuyan al servicio

en general. El Objeto de estudio de este trabajo fueron los

clientes y los empleados de EURO RENT CARS, se realizO una
investigacion de tipo descriptiva en donde se sele cciondé una
muestra representativa de la poblacion personas que acuden a la

renta para aplicarles cuestionarios, luego se les aplico
cuestionarios a los trabajadores con el objetivo de conocer en

gue punto estaban fallando cada uno de ellos y determinar que
porcentaje tenian de conocimiento en cuanto a atencion al

cliente y también que tanto conocian sobr e las actividades de su
trabajo; después de la aplicaciéon de encuestas, los resultados

se capturaron y posteriormente se analizaron aportando una
interpreta  cidbn mas clara sobre el objetivo de este capitulo. A

partir de la informacién obtenida del andlisis de resultados, se

formularon una serie de conclusiones relacionadas con el tema;

ademas, se generaron varias recomendaciones que pueden ser de
ayuda para el desempefio de las operaciones de EURO RENT CARS, y

asi aumentar la calidad en el servicio.

Finalmente, a partir de todas las conclusiones y recomendaciones

derivadas del estudio se elabor6 el modelo de Calidad de

servicio al cliente, El contenido de éste capitulo inicia con
los objetivos, justificacion y generacibn del modelo;
seguidamente  de wuna lista de verificacion de desempefio laboral,

un buzédn de sugerencias, la Misiény Vision de la empresa, sus

politicas, estrategias, plan estratégico sus objeti VoS, un
manual de procedimientos, perfiles que deberd cumplir el
empleado de EURO RENT CARS, la evaluacion y seguimiento que se
deberd segui r para el modelo, un manual de capacitacion, asi
como también el presupuesto del modelo, y finalmente un

cronograma  de actividades para llevarlo a cabo.

Por otra parte , mejo rar la educacion de los empleados
administrar las expectativas de los clientes y la comunicacion
en el medio interno; son aquellos elementos que cerraran las
diferencias e ntre la entrega del servi cio y la comunicacion

externaqu e tiene esta area de la empresa.



El modelo s6lo  puede funcionar si es utilizado de
constante con todos los planteamientos estratégicos propuestos,

de esta manera permitiendo la eficiencia del trabajo y el logro

de la calidad en el servicio al cliente, asimismo es importante

la participacion del nivel gerencial en el proceso de
mejoramiento de la calidad, ya que es el personal de este nivel

quien transmitirA su motivacion y empefio en el mejoramiento

hacia los niveles de contacto con el cliente.

manera



CAPITULO |

A. CRITERIOS DE CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS.

Existen numerosas diferencias entre unas empresas y otras. Sin
embargo, segln en qué aspecto nos fijemos, podemos clasificarlas

de var ias formas.

1)  Segun La Actividad Econémica Que Desarrolla

a) Del  Sector Primario
Es decir, que crea la utilidad de los bienes al obtener los
recursos de la naturaleza (a gricolas, ganaderas, pesqueras,

mineras, etc.).

b) Del  Sector Secundario
Que centra su actividad productiva al transformar fisicamente
unos bienes en otros mas Utiles para su uso. En este grupo se

encuentran las empresas industriales y de construccion.

c) Del  Sector Terciario (servicios):
Con actividades de diversa naturaleza, como com erciales,

transporte, turismo, asesoria, etc.

2) Segun La Forma Juridica:

Es Decir, Atendiendo a La Responsabilidad Legal De Sus

Propietarios. Podemos Distinguir:

a) Empresas Individuales

Si solo pertenece a una persona. Esta responde frente a terceros

con todos sus bienes, tiene responsabilidad ilimitada . Es la
forma mas sencilla de establecer un negocio y suelen ser

empresas pequefas o de caracter familiar.


http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_primario
http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_secundario
http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_terciario
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Empresa_individual&action=edit
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Responsabilidad_ilimitada&action=edit

b) Empresas Societarias O Sociedades
Generalmente constituidas por varias personas. Dentro de esta

clasificacion estan: la sociedad anénima ,la  sociedad colectiva ,
la sociedad comanditaria y la sociedad de responsabilidad
limitada y las sociedades de economia social , como las

cooperativa  s.

3) Segun Su Dimensién

Los principales indicadores son: el volumen de ventas, el

capital propio, numero de trabajadores, beneficios, etc. El mas

utilizado suele ser segun el numero de trabajadores. Este

criterio delimita la magnitud de las empresas de esta forma:

a) Microempresa : Si posee menos de 10 trabajadores y un activo

fijo de $11,428.75.
b) Pequefia Empresa : si tiene de 11 a 19 trabajadores y un
activo fijo de $85,714.29.

c) Mediana Empresa : si tiene un nudmero entre 20 y 99

trabajadores y un activo fijo de $228,571.43.
d) Gran Empresa : si posee a partir de 100 empleados a mas y un
capital de $228,571.43 + activo fijo. !

4) Segun Su Ambito De Actuacion:

En funcién al aspecto geografico en el que las empresas realizan

su actividad, se pueden distinguir

a) Empresas locales.
b) Regionales.
c) Nacionales.

d) Multinacionales.
5) Segun La  Titularidad Del Capital , Pueden Ser:

a) Empresa Privada : si el capital estd en manos de particulares

!BoletinEs ad2stico 2A Trimestrel/ 2007 De
Empresaso.
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b) Empresa Publica : siel cap ital y el control esta en manos del
Estado

c) Empresa Mixta : sila propiedad es compartida

d) Empresa Social : si el capital esta en su mayor parte en manos
de los trabajadores.

Por tanto el grupo de trabajo mediante los datos anteriormente

obtenidos y analizados ha determinado que la e mpresa EURO RENT A
CAR esta considerada entre la clasificacion de Mediana empresa

porque cuenta con 25 empleados y su activo fijo anda alrededor

de los $250,000.

Al hablar con el Gerente afirmé de que la empresa estaba

legalmente constituida como una empr esa societaria
especificamente como una sociedad andnima de capital variable

ya que fue formada por tres personas, ademas esta ubicada dentro

del sector terciario y el servicio que ofrece es dirigido y esta

en funcionamiento continuo hacia el turismo y su actividad tiene
gue ver con el alquiler de vehiculos; En cuanto al aspecto

geografico se puede decir y afirmar que es de caracter regional

ya que la base de su actividad es la zona metropolitana del pais

y cubre algunas partes del interior de todo El Salv ador y es una
empresa privada; A parte de que esta debidamente registrada en

el MH, NRC, en la alcaldia nacional de San Salvador y son quines

han determinado oficialmente que es una mediana empresa en base

a los documentos presentados por sus accionistas y tiene mas de

un afio de estar en perfecto funcionamiento.

B. GENERALIDADES DE LAS MEDIANAS EMPRESAS DE RENTA
DE VEHICULOS EN EL SALVADOR.

En El Salvador existen alrededor de 38 2

compafiias de alquiler y
la flotilla nacional se compone aproximadamente de 135 0°® autos.

Entre estas se pueden clasificar tanto en empresas de capital

2 Direccion General De Estadisticas y Censos, 2005
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nacional como de capital extranjero. Se trata de una industria

gue se encuentra en un pujante desarrollo, ademas de que cada
vez mas aporta fuentes de trabajo para la sociedad salvad orefa,
contribuye a la economia del pais por medio del turismo ya sea
este por visitas nostalgicas o de personas extranjeras; Por otra
parte, un aspecto interesante que es indispensable mencionar,
es que un numero significativo de ellas son propiedad de
Salvadorefios cuyo beneficio como se menciond antes es aportar en
gran medida ingresos a los hogares en la zona metropolitana de
S.S.,(un promedio de 350 Empleos directos) asi como también que
contribuye al bienestar ya sea tanto de los empleados dedicados

a este tipo de actividad, la seguridad y comodidad de los

turistas, al desarrollo constante de la capital.

C. UNIVERSALIDAD DE LAS MEDIANAS EMPRESAS DE RENTA DE
VEHICULOS EN EL AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR.

1) Breve Historia De Las Rentas De Vehicul os En El

Salvador.

En el salvador han existido diversos modelos econémicos que han

precedido en el ftranscurso del tiempo y a la vez van

evolucionando a medida que cambia el mundo y que actualmente

tiene gran magnitud para el ser humano. Este proceso que en su
esencia adopta la modalidad de operar en un contexto

globalizado.

De esta manera, es que muchas empresas extranjeras dedicadas a

una gran diversidad de actividades han tomado en cuenta la

oportunidad de establecerse en el territorio nacional; por o tra
parte, al hacer una pequefia remembranza se puede mencionar los

diferentes aspectos por los que el pais ha atravesado, como

primer punto tenemos el cambio del sector agricola; Sin lugar a

dudas, No puede negarse que la reforma agraria y la firma de los

acuerdos de paz alteraron notablemente la situacion de la

tenencia de la tierra; en segundo lugar, se encuentra un nuevo

proceso de concentracién econdémica que esta produciéndose en las



actividades urbanas como: construccién, comercio, sector

financiero y servicios; entre los que se destaca el turismo 4 En
diversas areas. Con respecto, a este ambito han surgido

diferentes empresas con el proposito de fortalecer y hacer que

este sector sea uno de los principales entes generadores de

ingresos y posesionar al pais como destino turistico de clase

mundial y lider a nivel regional.

Por consiguiente algunas personas o empresas vieron este tipo de

actividad como una fuente de inversion exitosa de sacarle lucro
a la llegada de extranjeros de diferentes nacionalidades. y por
lo tanto cubrir la necesidad de transportarse no solamente de

un determinado lugar a otro lo cudl podria ser cubierto al

contratar un taxi; sino, el deseo que va mas alla de conocer

solamente la parte superficial del pais. Es decir, la libertad y
el beneficio de movilizarse adonde se quisiera ir y en el

momento que el cliente lo quisiera. Es asi como surgieron

algunas rentas de vehiculos, aunque cabe destacar que no se

trataba de grandes empresas sino de personas 0 pequefas
sociedade s que contaban con reducido numero de unidades y que

poseian contactos ya sea exactamente en el aeropuerto, en
pequefios moteles, hostales y hoteles. Luego de la década de los

8006s y a consecuencia de |l a Firma de | os Acuer
el fendmeno de | 0s denomi nados i her ma nquisnes| ej anos
vigjaron a los estados unidos en busca de un mejor futuro para

ellos y sus familiares. Luego al pasar la guerra, estos hermanos

comenzaron a viajar a ElI Salvador a realizar sus visitas

nostalgicas por asi llamarlo; y es asi como el negocio de rentas

de vehiculos se convirti6 en una muy buena oportunidad para la

poblaciéon salvadorefia. De manera que el nimero de rentas de

5> aumentaba, ademas se trataba de

vehiculos para el afio 1996
empresas mucho mejor establecidas y c¢ on un mayor ndmero de
unidades disponibles para las los clientes y fue asi como las

empresas multinacionales como AVIS RENT A CAR, analizaron la

oportunidad de establecer filiales en el pais siendo esta la

* Boletines mensuales de la Camara Salvadorefia de Turismo (CASATUR), mes de agosto 2006
® Boletines Mensuales de CORSATUR.



primera en llegar. Luego fueron empresas como BUDG ET RENT A CAR,
ALAMO RENT A CAR, entre otras, quienes optaron por la misma

estrategia de expansion. Pero de igual manera, es asi, como

empresas nacionales han sido creadas con el mismo fin, como lo

es el caso de EURO RENT A CARS S.A. de CV., entre otras.

2) Desempefio De Las Rentas De Vehiculos En El
Salvador Actualmente.

En El Salvador la mayoria del movimiento comercial se encuentra
situado en sus tres departamentos mas importantes; San Miguel,
San Salvador y Santa Ana. Pero el mayor afluente se encuentra en
el area metropolitana de San Salvador. El total de estas en esta
zona es de aproximadamente 28, el gran total de rentas de
vehiculo es de 38 pero en este grupo se encuentran incluidas las
grandes empresas como:
- BUDGET RENT A CAR
- ALAMO RENT A CAR
- AVIS RENT A CAR.

Recientemente algunas de ellas estan optando por instalar
oficinas en las cercanias del aeropuerto internacional de
Comalapa, como lo ha hecho ALAMO RENT A CAR Y entre las
nacionales que han implementado esto se encuentra OMAR RENT A
CAR, d e esa manera se ahorran el gasto oneroso que representa
poseer uno de los locales para atencion de sus clientes
directamente dentro de las instalaciones de dicho aeropuerto,

cabe sefialar que la empresa objeto de estudio ha determinado
seguir dicha estrateg ia y ha adquirido recientemente un terreno
gue le permitira tener una ventajosa cercania al aeropuerto y

asi obtener un ahorro significativo en cuanto a gasolina y
viaticos para sus empleados lo cual es objetivo que persiguen

las demas arrendadoras.

No ob stante; la convivencia y supervivencia entre estas empresas
se ha visto cada vez mas dificil ya que han surgido en dicho
mercado muchas rentas de vehiculos aunque en menor magnitud pero



gue en su conjunto afectan a las demas que si bien es cierto

poseen co nsiderables flotas de vehiculos su demanda se ve

menguada, por lo que es posible que al existir un aumento en la

competencia en este sector solo las mas grandes y con mayor

trayectoria seran capaces de sobrevivir. Entre algunos ejemplos

de las ofertas de s ervicio que las arrendadoras brindan a sus

usuarios son: sus tarifas, ventajas y valores agregados que

forman parte del Apaqueted que se |l e es ofreci
iRent a %aro.

D. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA #AE
S.A.DE C.V,, CASO ILU STRATI VO. o

1) Antecedentes

La empresa EURO RENT CARS S.A. de CV., fue creada en el afio de

1998. Segun expreso el gerente general bajo la iniciativa tomada

a partir de que se podia observar un alto crecimiento de la

demanda en renta de vehiculos debido a que los denominados

her manos | ejanos ise abocaban a vi sitar al
frecuencia, es por ello que se juntaron los esfuerzos de tres

personas y tomaron la decision de formar la empresa denominada

EURO RENT A CARS, S.A. DE CV que se encuentra en la 29 ¢ alle

poniente y 72 avenida norte numero 1622, Colonia Layco San

Salvador.

2) Estructura Organica.

La empresa no cuenta con un organigrama que defina de una manera
formal quién esta a cargo de quién, de cualquier manera esto no
es problema porque la organiza cibn no es tan grande como para

crear confusion de autoridad.

® informacién obtenida mediante documentos propios de la empresa, recopilados en una investigacion que
se desarrollo en el afio 2005 por uno de sus directivos.



Las funciones administrativas se desarrollan no de una manera
delimitada ni previamente establecida ya que las riendas en este

orden las lleva el gerente general, desde la planeacion hasta el

control, asi mismo menciona que en el area de operaciones es él
quién debe estar al tanto; ademas, la forma de planear se lleva

a cabo mediante la informacion que percibe del mercado, la
retroalimentacion que recibe tanto de los comerciantes dedicados

a est a actividad como de sus clientes, todo ello para captar por
ejemplo las tarifas que la competencia maneja, los tipos de
vehiculos que se estan demandando, de que lugares son
solicitados y en que épocas vienen los clientes en una mayor
proporcion, para asi lanzar la publicidad; ya que se anuncian en
el exterior, asi como también menciona que existe un nimero de
usuarios que no alcanza a cubrir para lo cual se le puede buscar

las maneras necesarias para lograr acapararlas, por lo tanto.

Para ellos es importa nte saber en que medida el porcentaje

puede crecer en el corto plazo.
3) Mision Y Vision.

En cuanto a la misidn y visién, en ese entonces al igual que en

la actualidad no se tenia, el Gerente comenté que Unicamente la

visién consistia en tratar de posicio narse en el mercado como la
renta de autos capaz de satisfacer las necesidades de los

clientes ya que habian detectado que las rentas de vehiculos que

ya existian en ese entonces buscaban complacerlos pero no

estaban logrando satisfacer de una manera compl eta a los
usuarios, y de esta manera se inicio con una flota pequefia y con

una limitada variedad de vehiculos la cual con el tiempo ha ido

creciendo, adquiriendo unidades que los clientes han venido

demandando en el transcurso del tiempo, segun las palabra s del
gerente la mision y visién se han logrado alcanzar aunque no en

su totalidad pero si en una importante medida ya que segun él

comentaba que a pesar de la inestable economia en el pais se ha

logrado, ya que el porcentaje de incremento que ha tenido en el
transcurso de estos ocho afios es de 60% en cuanto a su flota de

vehiculos.



4) Marco Legal

Existen diferentes leyes que regulan el funcionamiento de las
instituciones que brindan Servicios, dentro de las cuales
har4 referencia a las que se encuentran relacionadas con la

actividad de Renta de vehiculos, entre éstas se encuentran:

a) Ley De Transporte Terrestre Transito Y Seguridad
Vial

Art. 1. - La presente Ley tiene por objeto establecer el marco

legal en materia de:

a) Régimen administrativo de Transporte, Transito y su Seguridad
Vial;

b) Transporte Terrestre, con excepcion del Régimen Ferroviario;

c) Registro Publico de Vehiculos Automotores: Transporte
Individual y Colectivo de Pasajeros; Transporte Liviano y Pesado

de Carga;

d) Transito y Circulacion Venhicular;

e) Seguridad Vial;

f) Estacionamientos, Terminales de Servicio Colectivo, de Carga

y demas lugares de acceso publico en lo que fuese compatible;

g) Protecciéon al Medio Ambiente;

h) Seguros y Fianzas;

Art. 3. - Paratal efecto est a Ley regulara:

1) Las normas del transporte y de la circulacion de los
vehiculos que presten el servicio de Transporte; asi como las
gue por razones de Seguridad Vial han de regir para la
circulacion de peatones y semovientes por las vias terrestres;
estableciéndose para tal efecto los derechos y obligaciones de

los usuarios.

2) La autorizacion y el establecimiento de rutas, frecuencias y
fluidez de la circulacion vehicular del servicio colectivo de

pasajeros; asi como la concesion de lineas que deba establecer

se



el Viceministerio de Transporte a través de la Direccion General
de Transporte Terrestre.

3) Los sistemas de sefializacion de las vias publicas y el grado
de polarizacién de los parabr isas y vidrios vehiculares.

4) Las infracciones derivadas del incumplimiento de esta Ley y
su Reglamento, las normas que se hayan establecido y las
sanciones aplicables a los mismos.

5) El transporte de personas adultas, nifios o transporte escolar
o de personas discapacitadas, en lo referente a su circulacion y
a la seguridad vial.

6) El transporte por vias terrestres de mercancias, materiales y

magquinaria, especialmente la s peligrosas y las perecederas.

7) Regular aquellas actividades econémicas, de infraestructura y
sociales que tengan una incidencia direct a sobre la seguridad
vial y en especial la de los talleres de mantenimiento vy

reparacion de vehiculos.

Art. 14. - Todos los vehiculos automotores deberan someterse
periddicamente a las revisiones mecanicas correspondientes, las
gue se llevaran a cabo en lo s sitios y talleres autorizados y
especificados previamente por el Viceministerio de Transporte,

de acuerdo a lo establecido por el reglamento respectivo.

Art. 17. - Se establece el registro publico de vehiculos
automotores que puede ser consultado por cu alquier persona. Su
organizacién y funcionamiento estara a cargo del Viceministerio

de Transporte a través de la Direccion General de Transito,

contard con un jefe y demas personal administrativo que
determine el reglamento y en él se inscribirdn los titul

siguientes: (3)

a) Los testimonios de las escrituras publicas o los documentos
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debidamente legalizados ante Notario, en los que conste, la
propiedad, transferencia o tenencia legitima de un vehiculo
automotor, las resoluciones y modificaciones de dic

documentos. (3)

b) En el caso de vehiculos automotores importados usados y adn
no inscritos, los documentos que acrediten la propiedad en el
pais de origen; y los de desalmacenaje, expedidos por las
autoridades aduanales nacionales; (3)

c) Los test imonios de Escrituras Publicas en los que conste
cualquier gravamen, o modificacion de las caracteristicas

basicas del vehiculo. (3)

d) Las Actas de Remate o adjudicacion en pago. (3)

e) Los demas que la Ley o su Reglamento establezcan. (3)

Los titulo S sujetos a inscripcion deberan presentarse para su
correspondiente registro, dentro de los siguientes quince dias
habiles que sigan a su otorgamiento en su caso, y surtird efecto
contra terceros a partir de la fecha de presentacion del titulo

al Registro para su inscripcion, incluso para los fines de
responsabilidad sefialados en la Ley de Procedimientos Especiales

sobre Accidentes de Transito. (3)

Tanto la empresa como los usuarios del servicio tienen que
acatar esta ley para evitar multas o0 castigos por

incumplimiento.
b) Ley Del Fondo De Conservacion Vial
Art. 26. - Establece la contribucion de conservacion vial. En

consecuencia  constituye hecho generador de la citada

contribucién la venta o cualquier forma de transferencia de

propiedad de diesel y gasolinas o0 sus mezclas con otros

carburantes que realicen importadores o refinadores. En los

casos de personas naturales o0 juridicas que importen
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directamente dichos productos para su propio consumo, la

12

contribucién se generara en el momento que dichos pr oductos
ingresen al pais.
El valor de la contribucidon de conservacion vial sera de veinte

centavos de délar americano (US$ 0.20) por galon de diesel,

gasolinas o sus mezclas con otros carburantes, el cual sera

aplicable a partir de la entrada en vigenci a del presente
Decreto. Se exceptla de esta disposicion la gasolina de aviaciéon

y el diesel subsidiado para el transporte publico de pasajeros

por medio de autobuses.
La contribucién de conservacion vial debera ser retenida por el

importador o refinador , al momento de la venta o transferencia

de combustibles en el mercado local.

Dentro de los primeros cinco dias habiles de cada mes, los

importadores o refinadores locales deberdn enterar al Fondo

General del Estado las contribuciones acumuladas del mes

anterior, asimismo, dentro del mes siguiente al periodo de

recaudacion, deberan informar por escrito al FOVIAL sobre las

cantidades enteradas, anexando una declaracién jurada del

volumen facturado y transferido.

La empresa como los clientes tiene que re girse por esta ley
debido a que ambos consumen gasolina.

Ley de Impuesto a La transferencia de bienes muebles y a la

prestacion de servicios (IVA).

Constituye hecho generador del impuesto las prestaciones de

servicio proveniente actos, convenios u cont ratos en que una

parte se obliga a prestarlos y la otra se obliga a pagar como
contraprestacion una renta, honorario, comision, prima, interés,
regalia, asi como cualquier otra forma de remuneracion (Art. 3
ley IVA)



c) LEY DE IMPUESTO SOBRE LA RENTA.

La obtencion de rentas por los sujetos pasivos en el ejercicio o

periodo de imposicion de que se trate, genera la obligacion de

pago del impuesto establecido en esta ley (Art. 1)

Se entiende por renta obtenida, todos los productos o utilidades
percibidos o d evengados por los sujetos pasivos, ya sea en
efectivo 0 en especie y provenientes de cualquier clase de

fuente, tales como:

Del trabajo, ya sean salarios, sueldos, honorarios, comisiones y
toda clase de remuneraciones 0 compensaciones por servicios

perso nales;(Art. 2)

Por lo anterior la empresa esta obligada a declarar por la

prestacion de servicio.

d) Constitucion De La Republica.

Que el Art. 101 de la Constitucién establece que es obligacién
del Estado promover el desarrollo econémico y social del

propiciando el incremento de la produccion, la productividad y
la racional utilizacion de los recursos con que cuenta el

mismo.

e) Ley De Turismo.

Art. 1. - La presente Ley tiene por objeto fomentar, promover y
regular la industria y los servicio s turisticos del palis,
prestados por personas haturales o juridicas nacionales o

extranjeras.

Art. 2. - Paralos efectos de la presente Ley se entendera por:

Turismo o actividad turistica: Las actividades que realizan las

personas durante sus viajes en lu gares distintos a los de su
habitual residencia, por un periodo consecutivo inferior a un

ano, con fines de recreacién o descanso.
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Recursos Turisticos Nacionales:

Todos los recursos Yy sitios recreativos, arqueoldgicos,
culturales y naturales que se encue ntran dentro del pais y que
son considerados o desarrollados como atractivos turisticos.

Industria y Servicios Turisticos: Las actividades que realizan

los productores de bienes de consumo para turistas y los
prestadores de servicios para la actividad tur istica, asi como
las instituciones publicas y privadas relacionadas con la
promocién y desarrollo del turismo en El Salvador.

Turista: Toda persona que permanece al menos una noche fuera de

su lugar habitual de residencia y que realiza actividad

turistica

Proyecto de Interés Turistico Nacional:

Proyecto o Plan Maestro de construccién, remodelacion o mejora
de infraestructura y servicios turisticos, que es calificado

como tal por el Organo Ejecutivo en el Ramo de Turismo, en
virtud de su interés y conte xto recreativo, cultural, historico,
natural o ecoldgico, que lo hacen elegible para gozar de los

incentivos que concede esta Ley.

Region, Zona o Centro Turistico de Interés Nacional: Lugar o
zona del territorio nacional que por sus caracteristicas
const ituye un atractivo turistico real o potencial, pero carece

de la infraestructura y servicios necesarios para desarrollarse

y que sea declarado como tal por el Organo Ejecutivo en el Ramo

de Turismo.

Empresas Turisticas: Las que ofrecen y prestan servicio
turistas en las areas de informacién, transporte, alojamiento,
alimentacion y recreacion.

CORSATUR: Corporacién Salvadorefia de Turismo.

Cabotaje:  servicios de transporte aéreo 0  maritimo
proporcionados dentro del territorio nacional para fines

turis ticos.
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Por lo que la empresa tiene la oportunidad de apoyarse en esta
ley para gozar de los beneficios que en ella se expone.

5) Servicios

Los servicios que ofrece son: renta de todo tipo de vehiculos
desde el sedan con capacidad para cinco pasajeros has
microbuses con capacidad de quince pasajeros ofreciendo, entrega

y recepcién de vehiculos en el aeropuerto y dentro del area
metropolitana, el minimo de renta de las unidades es de tres
dias, dandoles servicio de car wash gratis para sus clientes,

serv icio de asistencia en carretera en todo el pais o en el
domicilio del cliente los 365 dias del afio las veinticuatro

horas del dia ( esto es ofrecido como un servicio adicional ya

gue no todas las arrendadoras lo poseen y si los clientes lo
solicitan deben pagar una diferencia considerable en el precio
de renta ), el seguro del veh2zcul o es
cobertura total, tanto dafios a terceros, colision y robo, tenga

0 no la culpa el cliente de cualquier percance (servicio que al

igual que el ser vicio de asistencia no es ofrecido por todas las
arrendadoras y el cliente debe pagar también diferencias

considerables en el precio de renta del vehiculo ).

E. CONCEPTOS GENERALES SOBRE CALIDAD

1) La Calidad.

Las organizaciones en | a actualidad se estan dando cuenta de que

su éxito y subsistencia depende en una muy importante medida de

la satisfaccion de sus consumidores, la adopcién de modelos
orientados a la calidad puede satisfacer ese deseo de los

mismos. Ya que hace que las empr esas crezcan y se mantengan en
forma segura y consistente, pues cumple con los cuatro elementos
importantes que todos los clientes inconscientemente aplican

cuando toman decisiones de compra:
e Lacalidad

e Precio

15
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¢ Plazo de entrega

e La atencion personalizada

5) Reflexiones acerca de la calidad y su evolucion a
través del tiempo.

El concepto de calidad, ha ido evolucionando desde principios
del siglo XX, hasta lo que hoy dia conocemos como Calidad Total,
es decir, sistema de gestibn empresarial enfocado a la
satisfaccion de los distintos grupos de interés dentro y fuera

de una organizacién, abarcando tanto a los clientes, a los
trabajadores, los accionistas y la sociedad en general.

A finales del siglo XIX y principios del siglo XX, se entendia

la calidad co mo A Control de Calidad de | os Produ
decir, el cumplimiento de las especificaciones que se habian

establecido a la hora del disefio del mismo. Dicho control se

realizaba a través de inspecciones, las cuales se llevaban a

cabo una vez terminado el producto y con el tiempo, se fueron

realizando durante el proceso de produccion.

Tras la Il Guerra Mundial, los japoneses fueron los primeros en
adoptar los sistemas de calidad, ya que la guerra dej6 la
economia del pais maltrecha, con unos productos poco
competitivos a nivel internacional. Gracias a la implantacién de

dichos sistemas de gestion Japon registré un crecimiento

espectacular.

Fue en | os afos 50, cuando surge el t ®r mi no de
| a calidad o] el cual engl oba a t oabless aqguell
sisteméticas y que dan la confianza de que un producto o

servicio va a satisfacer los requisitos para los que fue

planificado y que se establecieron en dicha planificacion. Es en

ésta época cuando empieza a hablarse de procedimientos e

instrucciones t écnicas que engloben las actividades de la

"Guti ®rrez, Mario; i Conceptos Admi kEdstmoat avod | MISAC:
C.V., Mexico, D.F. (2004); Capitulo 5, Pag.87.
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empresa, y no sélo el control final de los productos, ya que se

empieza a percibir, que para lograr la calidad, no solo hay que

controlar lo que se produce, sino involucrar a los
suministradores de materias primas y Servicios que se incorporan
al proceso productivo.

Como se menciond antes, fue a partir de los afios 50, cuando se
empieza a hablar del concepto de Calidad como un sistema de
gestion para satisfacer las necesidades de los clientes, de los
trabajadores, d e los accionistas y de la sociedad en general, y

por lo tanto se trasciende del &mbito de la produccién a toda la

empresa.

La calidad ha evolucionado con el transcurso del tiempo,
influyendo las contribuciones del Dr. Edwar Deming, el Dr.
Joseph Juran, el Dr. Kaoru Ishikawa Y el Dr. Philip Crosby, a

guienes se les conoce como los patriarcas de la calidad.

En primer lugar, Deming fue a Japon en 1950 y dictd una serie de

conferencias sobre técnicas para el control estadistico de

procesos, el cual habia sido inventado por William Shewhart,
amigo de Deming, al mismo tiempo Joseph Juran viaj6 a Japon

guien también habia trabajado con William Shewart y tuvo parte

en el desarrollo del control estadistico de los procesos, por

otra parte, Kaoru Ishikawa efectu6é una serie de aportaciones muy
importantes para Japdén su pais natal, Ishikawa es conocido por

haber contribuido al surgimiento de los circulos de calidad.

No obstante, las filosofias y los métodos de estos patriarcas

son coincidentes y muy emblemaéticos en la historia de nuestro
tiempo, en resumen ellos expresaban que la calidad es cumplir

con los requerimientos que necesita el cliente con un minimo de

error. Pero para tener un conocimiento mucho mas amplio sobre

calidad tenemos los conceptos de cada uno de los fundadores.
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6) Fundadores de la calidad:

Existen diferentes definiciones de calidad, regidos por las
filosofias de cada uno de sus precursores, algunos de estos son
los siguientes:

a) James A. F. Stoner.

iLa calidad en el centro de trabagaounva mas
producto de calidad superior a la media y de buen precio, ahora
se refiere a lograr productos y servicios cada vez mas

competitivos; esto entrafia hacer las cosas bien desde la primera

vez, en lugar de cometer errofYes y corregirl osc¢

b) Edward D eming:

"Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el
cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en
térm inos del agente”.

Por otra parte segun el Dr. Deming el 94% de los problemas de
calidad son responsabilidad de la alta gerencia y que es deber
de ella ayudar a los trabajadores a trabajar con mas astucia,
ademas expres6 que la inspeccion ya sea en materia les y en los
insumos que entran como en los bienes que salen es tardia,
ineficiente y costosa y de que ademas no la mejora ni la

garantiza.

¢) Joseph M. Juran.

"La palabra calidad tiene mudltiples significados. Dos de ellos

son los mas representativos.

8James A. F. Stoner, R. Edgar Freeman, Dani el R.
1995 P4gs. 229

Gi
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1) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto
gue se basan en las necesidades del cliente y que por eso
brindan satisfaccion del producto.

2) Calidad consiste en libertad después de las deficiencias".
El afirm6 que los aspectos técnicos del control de calidad
estaban bien definidos y revisados, pero que las empresas no
sabian administrarlos. En su opinibn menos del 20% de los

problemas de calidad se deben a los trabajadores y el resto es
atribuible a la gerencia.

d) Kaoru Ishikawa.

"En su interpretacion mas estrecha calidad significa calidad del

producto, en su interpretacion mas amplia calidad significa

calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de Ia
informaciéon, calidad del proceso, calidad de la divisidn,

calidad de las pers onas incluyendo a los trabajadores,
ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad

de | a empresa, calidad de | os objetivos

e) Philip B. Crosby.

AiCal i dad es conformidad con | os
requerimientos tienen que estar claram ente establecidos para que
no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con €so0s
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de

calidad.

Su lema mejor conocido es la exhortacion o lograr cero

defectos"."La calidad empieza en la gente no en las cosas".

Con las definiciones de los principales filésofos anteriormente
citados en este capitulo es posible consolidar el hecho de que

la Calidad no es mas que la filosofia que proporciona una
concepcion global que fomenta la mejora continua en las

et

C.

o

requerin



organizaciones y el involucramiento de todos sus miembros,
centrandose tanto en la satisfaccion del cliente interno como

del cliente externo.

4) Objetivos de la calidad.

Segun Sauldolm los objetivos d e la calidad son metas especificas

y cuantitativas que deben alcanzarse en la labor relacionada con

la calidad del producto o servicio. °

Por lo que los objetivos de la calidad implican la necesidad de

definir cada meta de la organizacion por escrito, con el fin de
servir como indicadores en la ejecucion de las actividades y

para evaluar si se esta cumpliendo con los objetivos
predeterminados.

5) Principios de la calidad.

La calidad se define por los siguientes principios

1- La calidad comienza con dele itar a los clientes.

2. - Una organizacion de calidad debe aprender como escuchar a sus

clientes y ayudarlos a identificar y articular sus necesidades.

3. - Una organizacion de calidad conduce a sus clientes al

futuro.

4. - Productos y servicios sin errores y que satisfacen al
cliente provienen de sistemas  bien planificados y que funcionen

sin fallas.

5. - En una organizacion de calidad: la vision, los valores
sistemas y procesos deben ser consistentes y complementarios

entre si.

° Sauldolm Lennart. Control total de calidad. Primera edicién Editorial

Trillas S.A. de C.V. Mexico 2003 pag. 192

20
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6. - Todos en una organizacion de calidad, administradores,

supervisores y operarios, deben trabajar en conjunto.

7.- ElI trabajo en equipo en una organizacion de calidad debe

estar comprometido con el cliente y el mejoramiento continto.

8. - En una organizacién de calidad cada uno debe conocer su

trabajo.
9. - La organizacion de la calidad usa datos y el método
cientifico para planear el trabajo , resolver problemas , hacer

decisiones y lograr el mejoramiento.

10. - La organizacion de calidad desarrolla una sociedad con sus
proveedores.

11. - La cultura de una organizacion de calidad sostiene y nut re
los esfuerzos de mejoramiento de cada grupo e individuo. 10

Todo lo anterior nos lleva a un producto o servicio con calidad,
al tener mas calidad se puede vender m as y se tiene un mejor
servicio, por lo consiguiente, se genera mas utilidad, que es

uno de los objetivos principales de todas las empresas.

6) Tipos de calidad.

a) Calidad Vertical:

Es el movimiento que nace en el corazén de la operacion del
negocio y fundamentalmente busca poner el producto en
condiciones de satisfacer las exigencias de especificaciones en

cuanto al diseflo, resistencia habilidad funcionalidad,
rendimiento, apariencia, etc.; o sea, es el que aporta la parte

sustancial y medible de la funcidbn comercial para que el

producto puesto en el mercado sea competir adecuadamente. 1

10" J.M. Juran, F.M. Gryna, Analisis y Planeacion de la Calidad Mc. Graw
Hill, Quinta edicién. 2004.

11 Ginebra, Joan, Rafael Arana de la Garza. Direccion por servicio. La
otra calidad. McGraw Gill.
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b) Calidad Horizontal.

Es donde se centra el movimiento complementario de calidad y es
el que se genera en todas las areas de la empresa para
garantizar que est a, en su totalidad sea una empresa de

calidad. *

La siguiente figura muestra los dos tipos de calidad que segun

los filésofos son los que encierran el ciclo de la calidad de

los productos y servicios: En lado izquierdo podemos observar

gue esta la Calidad Vertical; cuyo propésito es el de buscar
satisfacer las exigencias en la elaboracion de un producto, en

lado derecho esta la Calidad Horizontal que es donde se centra

el movimiento complementario de la calidad.

Figura 1.1
TIPOS DE CAL IDAD

Calidad Vertical: Calidad Horizontal:
Es el movimiento que nace
en el corazon de la Es donde se centra el
operacion del negocio y movimiento complemente
fundamentalmente busca de calidad y es el que se
poner el producto en genera en todas las areas
condiciones de satisfacer las la empresa para garantize
exigencias de gue esta, en su totalidad ¢
especificaciones en cuanto una empresa de calidad.
al disefio, resistencia,
habilidad funcionalidad,
rendimiento, apariencia, etc.

Fuente: elaboracién propia.

12 Ginelra Joan Rafael A. Ob Cit

22
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F) SERVICIO

1) Definicién

AfActividad identificable e intangi bl e gue e
objeto de una transaccion destinada a proveer satisfaccion de

Bclienteso.

necesidades a | os
iServicio es cual qui er actividadapatebenefi ci o
puede ofrecer a otra y que en esencia es intangible y no da
l ugar a |l a propieddd de nadao.

AnUtilidad que uno obtiene de | o que otro hac
otros. Actividades que nos reportan beneficios, que no son

N

objetos matetial eso.

En resumen , es posible concluir que la definicién de servicio es
bastante extensa, para lo cual se puede determinar, que es un
circulo de actividades que buscan responder a una serie de

necesidades de una o varias personas.

2) Importancia

El servicio es utilizado como herramienta de competitividad en
las empresas puede convertirse en un factor determinante de
éxito, enfocado siempre y cuando en la satisfaccion de las
necesidades del cliente de una manera efectiva. En la actualidad
en el comercio lo utilizan como un valor agregado ofrecido a sus
clientes, que en ocasiones, va mas alla de las expectativas de

las mismas. 6

13 Wwilliam J. Stanton y Michael J. Etzell Fundamentos de Marketing, 13a

edicion 2004, Mexico.

14 Pnillip Kotler y Gary Amstrong Mercadotecnia 32 1996 Prentice - hall
Hispanoamericana S.A.

15 Kotler y Gary Amstrong. Ob. Cit.

6 John M.  Ivancevich, Meter Lorenzi, Steven J. Skinner & Philip B.

Crosby. Gestion Calidad y Competitividad. Mc Graw Hill Capitulo 18

Gestion de los servicios, 2004.



3) Caracteristicas.

a) Intangibilidad del Servicio.

Son intangibles cuando no es posible verlos, probarlos,

sentirlos, oirlos u olerlos antes de ser ad quiridos.

ejemplo, quienes van a rentar un vehiculo no pueden saber si el
servicio que les van a ofrecer antes de haberlo utilizado podra
satisfacer sus necesidades por completo antes de pagar para
utilizarlo, por lo tanto para reducir la incertidumbr
compradores deben analizar la calidad de dicho bien, y sacar sus
propias conclusiones, por ejemplo, que referencias hay sobre el
servicio, en donde se encuentra ubicada la casa matriz, si posee

sucursales, cuan grande es la compafiia, etc.
b) Insepar  abilidad del servicio.
Los bienes tangibles son producidos, almacenados y consumidos.

Pero los Servicios primero se venden, después se producen y al

mismo tiempo son consumidos, es por ello que se dice son

Por

24

los

inseparables de quien los proporciona sean estos personas o

maguinas. Si una persona presta un servicio forma parte del
mismo. Por ejemplo, al momento que una persona lo paga, lo

recibe, se produce y lo consume.

¢) Variabilidad del Servicio.

Los servicios varian dependiendo de diversos aspectos entre
ellos su calidad la cual depende del proveedor y a la vez de
cuando, donde, y como lo hacen. Para ello las empresas utilizan
diversas medidas para crear, controlar y verificar la excelencia

de ellos con el fin de satisfacer a sus clientes. Por Ejemplo,

en e | caso de renta de vehiculos provee servicios adicionales

como entrega de vehiculos a domicilio, dar asistencia en



carretera, premios especiales como estadias en hoteles y lugares

turisticos, etc. o

4) Tipos De Servicio

La figura 1.2 muestra la variedad de s ervicios que pueden
existir dentro de este contexto; los cuales segun el diagrama

estan ubicados en orden de crecimiento ya que en primer lugar

esta el basico, luego el genérico, el aumentado y finalmente el

potencial que es el que contiene un grado ya muc ho mas avanzado
y totalmente terminado.

Diferentes tipos de servicio.

Figura 1.2

SERVICIO BASICO

SERVICIO GENERICO

SERVICIO AUMENTADO
SERVICIO POTENCIAL

Fuente: Elaboracién Propia.

a) Servicio Basico.

Servicios minimos que buscan los consumidores, un ejemplo de

este tipo puede ser cuando una persona solicita el servicio de

un doctor y este va con gus to a revisar adecuadamente a su
paciente.

71dem.

25
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b) Servicio Genérico.

Son los que la mayoria de los consumidores necesitan, como son:
alimentos, ropa y la vivienda, también existen servicios
genéricos, como descanso, limpieza, transporte, entrenamiento o
asesora miento.

c) Servicio Aumentado.

Es un servicio adicional que se le da al consumidor. Por ejemplo
cuando adquieres unos zapatos y la persona que te vendi6 el
producto te regala el calzado o pintura para el cuidado de los

mismos.

d) Servicio Potencial.

Son los que los consumidores se imaginan que podran encontrar,
ya que los servicios se desarrollan, y el cliente espera que
superen sus expectativas, ya que tal vez hayan incorporado

nuevas tecnologias a éste.

Por consiguiente, los servicios genéricos y basi cos son los mas
importantes porque conforman aquellos servicios que la mayoria

de los consumidores utilizan como la alimentacion, el vestuario,

la salud, educacion, etc. El servicio potencial es lo adicional

y lo que imagina o espera el cliente. Por ejempl o, las
promociones y otro valor agregado. 18

BKotler, P. & Armstrong, G. A fundamen@i4). de merca



5) Clasificacion de los servicios:

Los servicios se clasifican en las categorias siguientes 19

e Comercio e Profesion ales e Reparacion

e Salud e Construccion e Restaurantes
e Educacion e Vivienda e Recreativos

e Comunicaciones e Pdblicos e Culturales

e Transporte e Inmobiliarias e Religiosos

e Finanzas e Personales

6) Estrategias Del Servicio

La Estrategia es un plan de accion amplio por el cual una
organizacion tra ta de alcanzar sus objetivos. 20

Es un medio habil para superar a la competencia y asi obtener el

maximo beneficio. La empresa debe de anunciar a los consumidores

Su estrategia ya que esto le da la oportunidad de comprobar el

valor agregado que ofrece de una manera adecuada y econémica.
Por otra parte, una de las maneras mas acertadas de anunciar la
estrategia es poniéndola en forma de promesa o garantia al

cliente.

Jaques Horovitz =~ %

en sus trabajos se focaliza en el uso del
servicio como una estrategia de d iferenciacion y abordan temas
como la optimizacion de la satisfaccion del cliente, el

desarrollo de programas que mantienen su fidelidad y la creaciéon

de una cultura de servicio.

Para karl Albretch se debe Clarificar la estrategia del servicio

una vez se hayan comprendido las necesidades del cliente, luego

19
Idem
20 stanton William y Etzen Michael, Fundamentos de Marketing, 132
edicion, Editorial McGraw Hill, 2004
2 Jaques Horovitz, Calidad del Servicio, Madrid Mc.Graw Hill, 2000.
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se debe proceder a diseiar dichas estrategias mediante las
cuales se satisfacen estas expectativas, realizando las
correspondientes modificaciones al disefio del servicio y de su

prestacion. Salir a la busqueda del cliente y no pretender que

el cliente busque a la organizacion.

Algunas d e las estrategias mas importantes para obtener valor
agregado reduciendo costos son las planteadas por Jagues
Horovitz, las cuales se enumeran a continuacion:

a) Tomar la venta como un servicio, ayudando al cliente a
comprar. La compra debe ser una experienc ia agradable y
los vendedores no deben presionar al cliente para

lograrla.

b) Reducir los temores y las dudas del cliente a la hora de
comprar, la mayoria de las personas no compra porque tiene
miedo. Hay una regla que dice que del 100% del mercado
potencial al que uno podra acceder en el futuro para un
producto o un servicio primero obtendremos un 3% que son
los clientes innovadores, luego un 15% que son los lideres
de opinion y mas tarde un 33% que es la gran mayoria
temprana después hay otro 33% que confor man la mayoria
tardia y finalmente un 16% compuesto por los que mas se

demoran en decidir.

c) Al ofrecer un nuevo servicio, primero se debe lograr que
el 3% de la gente lo pruebe, los cuales lo conforman los
cliente  innovadores, luego llegara a los lideres
opinibn quienes conforman el 15% de dicho mercado) y
guerran acceder rapidamente a la gran mayoria, pero para

ello es necesario reducir el riesgo para el cliente.

d) Hacer de la venta un servicio completo, para lo cual es
necesario ayudar al cliente a co mprar, sabiendo escucharlo

y reduciendo su temor sin emplear tacticas de alta

28
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presion. En tacticas de sin presion, aunque no se realice

una venta se busca ganar un cliente. 22

G CLIENTE

1) Definicién.

Segun Karl Albrecht #  fAel cliente es una pesidadessna con n.
y preocupaciones que seguramente no siempre tiene la razén, pero
gue siempre tienen que estar en primer lugar si un negocio

gui ere distinguirse por |l a calidad de su servi

AEs wun I ndividuo u organizaci-n que realiza
compra, g ue no compra una vez si no que lo hace de forma

peri-dicao.

Bob E. Hayes 2* plantea que es un término genérico que se refiere
a cualquier persona que recibe un servicio o un producto de

alguna otra persona o grupo de personas.

De las anteriores definicione s se puede concluir que cliente es
una persona O una organizacion que frecuentemente requiere

satisfacer una necesidad adquiriendo un producto o servicio.

2 Luther M. , William; El Plan de Mercadeo :Como Prepararlo y Poregrlblarcha; 2003 Editorila
Norma S.A, Imprento en Colombia.

% Kart Albrecht, La excelencia en el servicio Sept. 2004 Editorial Panamericna Pub Llc.

% Bob E. Hayes, Como medir la satisfaccion del cliente Desarrollo y utilizacién de cuestionarios.
BarcelonaEspafia 2000
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2) Tipos de cliente

Figura 1.3
TIPOS DE
CLIENTES
Cliente Interno Cliente Externo
Es Aguel que pertenece a la Es aquella persona que no
organizacion y que no por estar er pertenece a la empresa mas |si
ella, deja @ requerir de la embargo, son a quienes la
prestacion de servicios por parte d atencion esta dirigida
los deméas empleados. ofreciéndoles un producto o
servicio.
Fuente: Elaboracion propia
Como es posible observar ya que se tienen dos tipo s de clientes

se debe estar conciente de satisfacer las necesidades de cada

uno sin descuidar uno u otro ya que ambos son importantes para

todo tipo de organizacion pues cada uno busca satisfacer sus

necesidades y expectativas de manera diferente pero con un mismo
fin.

3) Necesidades Del Cliente

Para servir mejor al cliente se debe conocer sus necesidades y
expectativas, como ejemplo de estas a continuacion se presentan

las siguientes:

a) De ser comprendido

Aquellos que eligen un servicio necesitan sentir gue se estan
comunicando en forma efectiva. Esto nos dice que se esta
interpretando en forma correcta los mensajes que envian las

emociones y tratar de impedir una comprension inadecuada del

beneficio que puede obtener nuestro cliente.



b) De ser bien recib ido
Ninguna persona que este tratando con el vendedor y se sienta
como una extrafia regresara. El cliente también necesita sentir
gue el vendedor se alegra de verlo y que es importante para él.

c) Sentirse importante

El ego y el autoestima son poderosas nec

nos gusta sentirnos importantes cualquier cosa que hagamos para

hacer que el invitado se sienta especial sera un paso en la

direccion correcta.

d) De comodidad

El cliente necesita comodidad fisica un lugar donde esperar
descansar, hablar o hacer negocio; también necesitan tener
seguridad que se le atendera en forma adecuada y la confianza en

gue se le podré satisfacer las necesidades. 25

la

El Siguiente esquema muestra un pequefo esbozo sobre la relacion

gue existe entre las necesida

clientes y el significado del concepto de cliente.

“Leonard L. Berry, fAUn buen Servi

ci

des de los clientes, los tipos de

(0]

esidades humanas a todos

ya

n
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Figura 1.4 EL CLIENTE

U Es una persona con necesidades y
preocupaciones que seguramente no
siempre tiene razon, Pero que Siempre
Tiene que estar en primer lugar si un
negocio quiere distinguirse por la calidad
de su servicio.

'

TIPOS DE CLIENTES

=

Cliente Interno Cliente Externo

NECESIDADES DEL CLIENTE

Necesidad de Ser comprendido.
Necesidad de ser Bien recibido.
Necesidad de Sentirse Importante
Necesidad de Cmodidad.

Fuente: Elaboracion propia.

En resumen, conocer las necesidades del cliente es una parte
fundamental. Por lo tanto es necesario tomar en cuenta que se

debe lleva r a cabo todos los puntos anteriores con el fin de
mejorar la manera de como satisfacer las necesidades reales que
requiere el cliente para tener mejores resultados y lograr el

éxito dentro de la empresa, se debe considerar tanto las
necesidades requeridas tanto del cliente interno como del

externo.

H. LA CALIDAD EN EL SERVICIO

1) Definicion

Segun Rubén Helouani; son los requerimientos que satisfacen las

necesidades y deseos del cliente en la contratacion y el uso.



Es brindar a los clientes la atencién nec
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esaria para que estos

se sientan satisfechos y con deseos de volver, contando para

ello con excelentes procedimientos para que el producto o

servicio sea ofrecido en forma puntual eficiente y uniforme,

ademas de contar con un personal capas de relacionarse con los

clientes en forma amistosa, personal, con interés y tacto.

En definitiva, es la estrategia de diferenciaciéon

26

en la

organizacién que supone el cumplimiento efectivo de una serie de

aspectos en la prestacion del servicio.

2) Importancia De La Calida d En El Servicio.

Una de las formas principales para que la empresa se pueda

distinguir, consiste en ofrecer calidad en el servicio en forma

continla la cual dard una fuerte ventaja competitiva, que

conduce a un mejor desempefio en la productividad y en la

utilidad de la organizacion.
Muchas compafilas han tratado de asegurarse que

los clientes

reciban, en forma constante, servicios de gran calidad en todos

Sus encuentros con este bhien intangible.

Por eso, el prestador tiene que identificar las expectativas de

sus consumidores que tiene en la mira en cuanto a la

efectividad y eficiencia de los mismos. Por desgracia, la

calidad de los servicios es mas dificil de definir y juzgar en

comparacion a la de los productos.

Por esta causa, es importante que el int

eresado en ofrecerlos

defina, identifiqgue y comunigue con claridad las necesidades de

los clientes, ya que esta persona esta en contacto directo con

las personas que lo adquieren.

2 William P. Martin, calidad en el servicio al cliente. Guia para la

excelencia en el servicio 2004.



Cabe sefalar que la calidad de los servicios siempre variard,
dependiendo  de las circunstancias del problema y sobre todo, de
gue la interaccion entre el empleado y el cliente sea buena.

Ademas, es importante porque existe una mayor percepcion de las
necesidades y deseos, ya que los usuarios ademas de satisfacer
sus necesidades buscan satisfacer sus gustos y preferencias. Sin
embargo, en las organizaciones de servicio donde el usuario no
tiene eleccion es importante que la direccion adquiera un

compromiso de brindar calidad.

Finalmente , porque fomenta la lealtad de los consumi
finales, esto se refiere a que los usuarios se sientan comodos y
satisfechos con el servicio recibido y recurran nuevamente a la

empresa y asi mismo divulguen su satisfaccion a otras personas.

3) Tipos De Calidad En EI Servicio.

Existen dos escal as que constituyen la calidad en el servicio al

cliente: La de los procedimientos y la personal.

La escala de los procedimientos: se refiere a los sistemas y
meétodos establecidos para ofrecer productos o servicios.

La escala Personal: es la manera en qu e el personal del servicio
haciendo uso de sus actitudes, conductas y aptitudes verbales se

relaciona con los clientes.

A continuacién se muestra un esquema sobre los tipos de calidad
en el servicio los cuales son: El congelador, la fabrica, el
Zoolégico  amistoso y la calidad en el servicio al cliente.

34

dores



Esquema de los tipos de calidad en el servicio.
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Figura 1.5
) (a) (d)
La Fabrica: Calidad en el Servicio al
cliente:
P Representa un servicio eficiente en
R procedimientos pero débil en la Esta representa calidad en el
O dimension personal. El método de servicio al cliente. Es fuerte
E fabrica comunica a los cliente s tanto en la e scala personal como
S fusted es un numero nos en la de procedimientos. Les
®) para procesarloo. comuni ca a los <clie
nos importa y | e cump
El Zool6gico Amistoso:
El Congelador:
Refleja una operacion con nivel El método del Zoolbgico es amistoso
y muy personal pero nho tiene
bajo d e servicios personales y de . o
coherencia con lo s procedimientos
procedimientos. EI método del este tipo de servicio les comunica
ALTO , ~
congelador les comunica a los a I os clientes hno
esforzando, pero realmente no
clientes fino nos i mpo
sabemos | 0o que estamos
Fuente : Elaboracion Propia BAJO PERSONA -

4) Componentes De La Calidad En EI Servicio.

Los clientes califican la calidad de servicio por medio de los

siguientes componentes:

a) Confiabilidad.

La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y

consistente. La confiabilidad significa

servicio desde la primera vez. Los

preguntarse si sus proveedores son conf

realizar

bien el
consumidores pueden

iables, por ejemplo; si

la factura del teléfono, gas o la electricidad refleja fielmente

los consumos efectuados.




b) Accesibilidad.

Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los
clientes contacten con ellas y puedan recibir un s

rapido. Por ejemplo, un negocio que responde a las llamadas por
teléfono de los clientes cumple esta expectativa.

¢) Respuesta.

Se entiende por tal la disposicion de atender y dar un servicio
rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes
sentido queremos que se nos atienda sin tener que esperar. Los
ejemplos de respuesta incluyen devolver rapidamente las llamadas

al cliente o servir un almuerzo rapido a quien tiene prisa.

d) Seguridad.

Los consumidores deben percibir qu e los servicios que se le
prestan carecen de riesgos, que no existen peligros ni dudas
sobre la bondad de las prestaciones; por ejemplo, un cliente no

deberia dudar de lo acertado de la reparacion de su automovil.

e) Empatia.

Quiere decir poner se en la situacion del cliente, en su lugar
para saber como se siente. Es ocupar el lugar del cliente en
cuanto a tiempo el cual es valioso para él, en cuanto a conocer

a fondo sus necesidades personales.

f) Tangibles.

Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacién deben
ser lo mejor posible y limpio, asi como los empleados, estar
bien presentados, de acuerdo a las posibilidades de cada

organizacion y de su gente.

Por otra parte, una vez se cumplan estos componentes basicos,
podrem os adicionar detalles extras que permitan agregar aun mas

valor y mayores niveles de satisfaccion para nuestros clientes.
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5) Elementos Importantes Que Todo Empleado Enfocado
A La Calidad En El Servicio Debe Poseer.

Para lograr la calidad el servicio al clie nte toda empresa debe

contar con una guia la cual debe ser adoptada por cada empleado.

Dicha guia comprende ocho elementos:

37

Figura 1.6

Esquema de los 8 Elementos de calidad en el Servicio

Dar seguimiento Al servicio
Practicar La Cortesia
Dar a Los Usuarios sefales Positivas
Actuar Para el Usuario.
Aprender a Crecer en El Trabajo
Demostrar Involucramiento
Proyectar Imagen de Experto

Sentirse Bien Con Lo Que Se Hace.

Fuente: Elaboracién Propia.

Como resultado de la investigacion bibliografica se ha podido

comprender que todos los clientes evallan el servicio que

reciben a través de la suma de los ocho elementos anteriormente

citados en este capitulo, mediante estos aspectos se puede

determinar el grado de desenvolvimiento que los empleados de una

organizacién poseen dentro de ella

6) Fases De La Calidad En El Servicio.

La calidad en el servicio al cliente requiere cubrir las

siguientes fases:




a) Trasmitir una actitud positiva:

Lo importante es mostrar una actitud interactiva hacia el
cliente considerando aspectos como apariencia, lenguaje, sonido
de lavoz y otros

b) Identificar las necesidades de los usuarios:

Es de suma importancia esta fase ya que de esta manera se pueden
conocer y entender las necesidades, y asi podrian ser

anticipadas.

) Satisfacer las necesidades de los usua rios:

Para lograr la satisfaccion en el servicio, el cliente se debe

sentir comprendido, importante y con un clima confortable.
d) Asegurarse que los usuarios estén satisfechos:

Esto se logra prestando un servicio excelente, entendiendo que
todos los us uarios son especiales y diferentes, manejando
adecuadamente los reclamos y dando un paso extra en el servicio

al usuario. 27

7) Metodologia De La Calidad En EI Servicio

Las filosofias de los Gurus de la calidad han ofrecido aportes

significativos, Mencionando a continuacion los siguientes:

a) Segun el Dr. Edward Deming:

El Doctor Edward Deming es considerado el iniciador del
movimiento de calidad, quien se especializé en |la
conceptualizacion, disefio y practica con base en la calidad.
Deming Bajo este pensamient 0, puramente estadistico, defini6 el

control de calidad, establecié ademas el control estadistico del

27 James R. Evans, William Lindsay, Administracion y contelalcalidadsexta edicion,
2005, Soluciones Empresariales.
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proceso. Asi mismo estructuro un plan para el desarrollo de la

calidad que consta de catorce puntos. 2

b) Mediante el Modelo de Joseph Juran:

El doctor Joseph Juran fundamento la Administracion de la
calidad en las organizaciones, por medio de su postulado que

dice asi:

inPar a administrar | a cali dad es necesario
i mportancia clave del el® mento humanoo.

Asi mismo, una forma adecuada de admini strar la calidad fue los

circulos de calidad mediante la comunicacién entre la direccion
y los empleados. Ademas realiz6 el aporte de la trilogia de la
calidad que esta compuesta por la planeacion, el control y el

mejoramiento de la calidad. %0

c) Para la a plicacion de la calidad en el servicio segun

el Dr. Kaoru Ishicawa:

El doctor Kaoru Ishicawa es considerado una de las maximas
autoridades en cuanto al control de la calidad; establecio la
importancia de los métodos estadisticos para el control de la
calidad, asi como también propuso siete herramientas

estadisticas para dicho control.

d) Desde la Perspectiva del Dr. Philip Croshy:

El Doctor Philip Crosby ADefine | a calidad con
de las exigencias, su aporte esta orientado a las areas de la

Administracién y de la alta direccion, declaré que por medio del

recurso humano se logran los objetivos y la productividad de las

organizaciones de tal manera que la alta direccion debe orientar

a las personas de la empresa para que se responsabilicen; ademas

28 Groocock, Jhon M. La cadena de la calidad, Editorial Diaz Santos S.A. Madrid 2002

? Garza Trevino, Juan Gerardo.Administracion Contemporanea Segunda Edicion, editorial McGaw Gill
Mexico 200Q Pag. 321

3%bi. Groocock, Jhon M. La cadena de la calidad, Editorial Diaz Santos S.A. Madrid 2002



estableci6 que un programa de calidad aplicado en una
organizacion, solo puede alcanzar el éxito si se apoya en cuatro

fundamenoso.

a) Aptitud y participacion de la direccion.

b) Administracién profesional de la calidad.

¢) Programas a la medid a; es decir de acuerdo
alas caracteristicas de cada organizacion.

d) Reconocimiento.

Es de considerar, que estos fundamentos son esenciales para todo
administrador y que la filosofia de cada uno de los ilustres y
grandes gurls deben seguirse al pié
esenciales e indispensables para el mejoramiento continio en
toda organizacion y son la base para alcanzar el éxito tanto

personal como a nivel empresarial.

8) Pasos para mejorar el Servicio al Cliente.

de la letra ya que son

Segun las teorias para lograr el mejoramiento en la calidad en

el servicio. Es necesario tomar en cuenta los siguientes pasos
gue nos permitiran recorrer el camino hacia un desarrollo

constante.

>

Esencia del negocio.

p)

Conocer a los clientes.

p)

Crear Vision.

p)

Definir los momentos de verda d.

p)

Brindar un buen servicio unos a otros.

p

Orientar la experiencia del cliente.

p

Transformar los reclamos en un beneficio.

p

Mantener el contacto estrecho con su cliente.

p

Disefar el programa de servicio.

>

Determinar los criterios de servicio.

>

Recompensar y ce lebrar la excelencia en

servicio.

31 Aportado por Ana Julia Jauregui; any_Jauregui@hotmail.com
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A Desarrollar el modelo de servicio 32

Un excelente servicio al cliente es lo que hace a una empresa
diferente de las demés, Es por ello que los anteriores pasos son
necesarios y hay que ponerlos en practica para tener una buena
aceptacion de los clientes. Los empleados deben hablar con los
consumidores para aprender todo lo que se pueda de ellos y asi
enfocar el servicio a sus necesidades y habitos de compra,
hablando con ellos se podra conocer su insatisfacc ion.
A continuacion, Se muestra un esquema donde se resumen algunos
aspectos necesarios de lo que encierra la calidad en el
servicio.

Figura 1.7

ESQUEMA RESUMEN DE CALIDAD EN EL SERVICIO

e CALIDAD EN EL SERVICIO

Es brindar a los clientes laesicion necesaria para
gue estos se sientan satisfechos y con deseos ¢
volver, contando para ello con excelentes
procedimientos para que el producto o servicio <
ofrecido en forma puntual, eficiente y uniforme,
ademas de contar con un personal capaz de
relacionarse con los clientes en forma amistosa,
personal con interés y tacto.

e Tipos de Calidad en el Servicio

El congelador

La Fabrica

El Zoolégico Amistoso

La Calidad en el Servicio al Cliente.

e Componentes

Confiabilidad
Accesibilidad
Respuesta
Seguridad
Empatia
Tangibles

Fuente: elabracién propia.

32 \www.ganaropciones.com



| . MODELOS DE CALIDAD.

1) Conceptos De Modelos

Es la abstraccion de la realidad que pe rmite manejar lo mejor
posible las variables que actian en una determinada situacion.

Es una forma Predeterminada por seguir para efectuar una obra

puede inferirse que actia como una muestra extraida de la

realidad.

Son Construcciones tedricas, las cua les deben ser establecidas

con precision ya sea en términos fisicos que permiten
representaciones concretas 0 en términos matematicos. Que

requieran expresiones simbdlicas y no ambiguas de la relacion.

Son Recursos descriptivos, para explicar la racionali dad en las
conductas administrativas; Asi como un mecanismo prescrito de

normas y criterios a los cuales deben ajustarse las decisiones.

Abstraen de la realidad sus elementos relevantes. Segun los

términos y las relaciones que se deseen destacar. %

3) Concept os De Modelos De Calidad.

El modelo de calidad consiste en reunir todas las actividades y
funciones en forma tal que ninguna de ellas esté subordinada a
las otras y que cada una se planee, controle y ejecute de un

modo formal y sistematico. %6

Los modelo s de calidad pueden ser utilizados para construir

mejores productos y asegurar su calidad. 37

Implantar modelos de calidad tiene como objetivo principal que

las empresas desarrollen sisteméaticamente, productos, bienes y

3 Drovetta Gurdagnari. Diccionario de Administracién y Ciencias afines.

34 |bi. Drovetta Gurdagnari. Diccionario de Administracion y Ciencias Afines.

% |bi. Drovetta Gurdagnari. Diccionario de Administracion y Ciencias afines.

% Fleitman, Jack, Evaluacion Integral Hacia Modelos de Calidad. (2004), Editorial Norma.
37 Coral.calero@uclm.edufioz Calero, Coral.

42

34


mailto:Coral.calero@uclm.es

servicios de mejor calidad y cumplan
deseos de los clientes.

con las necesidades y

Por consiguiente; el objetivo del grupo de trabajo es implantar

el modelo de calidad adecuado y aplicable a las caracteristicas

de la empresa

en estudio.

Se requiere de un modelo que una la mision de la empre say el

esfuerzo de cada area se convierta en una sinergia de resultados

hacia la competitividad y la calidad de clase mundial.

Por lo general, en la mayoria de las organizaciones es

indispensable un modelo de calidad con procesos Yy

procedimientos  &gi les 'y comprensibles

para todos los

involucrados, pasando por las etapas de disefio, materias primas,

fabricacion, distribucion, entrega y satisfaccion del cliente.

No obstante, La base para disefar e implantar un
de calidad es conocer profund amente

buen modelo

las caracteristicas y

necesidades de la compafia que lo aplicard y los deseos y

pretensiones de sus clientes actuales y potenciales. Es

fundamental basar el modelo de calidad en la satisfaccion de los

clientes ya que es lo que garantiza el éxito de

negocio bien administrado. %8

cualquier

Finalmente se concluye que es necesario que todos los elementos

del modelo de calidad se estructuren en forma tal que permitan

un control y aseguramiento de todos los procesos

con la calidad.

Los modelos de calidad son aplicables a

involucrados

todo tipo de

organizaciones y todas ellas se benefician de la implementacion

de un sistema de calidad. Es por lo anterior que es necesario

determinar que el modelo que se utilizara para el desarrollo de

la investigacion es el m odelo descriptivo el cual consiste como

ya se explicd anteriormente en explicar la relacion que se

38 |bi. Coral.calero@uclm.edlufioz Calero, Coral.
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observa en las situaciones bajo estudio y los criterios para la

seleccién de alternativas tal como se verifican en la realidad.

Implica un proceso de medicio n, es decir, que incluye reglas de
transformacién cuya escala permite convertir los valores que

corresponden a la dimension real de los fenémenos.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA EURO
RENT CARS S.A. DE C.V.

A) IMPORTANCIA

Una de las formas principale s para que la empresa Euro Rent Cars
S.A. de C.V. se pueda distinguir, consiste en ofrecer calidad en

el servicio de renta de vehiculos que ofrece, en forma

consistente la cual dar4 una fuerte ventaja competitiva, que
conduce a un mejor desempefio en la productividad y en la

utilidad de todos sus empleados.

Muchas empresas de este tipo de servicios han tratado de
asegurarse que los clientes reciban, en forma constante,

servicios de gran calidad.

Por eso, Euro Rent  Cars tiene que identificar las expectativas

de los clientes que tiene en la mira en cuanto a la calidad de

servicios. Por desgracia, la calidad de los servicios es mas

dificil de definir y juzgar.

Por esta causa, es importante realizar una inve stigacién a fondo
con los empleados y los clientes para poder especificar los

aspectos en que se pueda identificar y medir el grado
resatisfaccion de los empleados para poder establecer un
diagnostico analitico y sirva de base para poder crear un modelo

de calidad para la mejora de servicio al cliente y comunique a

sus empleados con claridad las necesidades de los clientes, ya

gue estas persona estan en contacto directo con las personas que

adquieren el servicio y estos mismos brinden sus opiniones sobre

la s expectativas que tienen acerca del proceso de renta

recibido.

Cabe sefalar que los datos de la investigacion a realizarse
tanto a los clientes como a los empleados siempre variara,

dependiendo de las circunstancias del problema y sobre todo.



Ademés, de esta manera, la calidad en el servicio se importante
porgque existe una mayor percepcion de las necesidades y deseos,

ya que los usuarios ademas de satisfacer sus necesidades buscan
satisfacer sus gustos y preferencias. Sin embargo, en este tipo

de servici o donde el usuario no tiene eleccion es importante que

la direccion adquiera un compromiso de brindar un servicio de
calidad. Por consiguiente, es indispensable que se fomente la
lealtad de los consumidores finales, esto se refiere a que los
usuarios se si entan cémodos y satisfechos con el servicio
recibido y recurran nuevamente a la empresa y asi mismo

divulguen su satisfaccion a otras personas.

B) OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

1) General

El desarrollo de este estudio tiene como objetivo determinar

las nec esidades y expectativas actuales de los clientes con
relacion al elemento de satisfaccion, en lo que respecta a la

calidad del servicio percibido por el cliente; esto con el fin

de establecer el modelo que permita a la empresa a mantener un
estindar de ca lidad en cuanto a servicio y mantenerse

competitivo en el mercado.
2) Especificos

Este estudio tiene como objetivos especificos los siguientes:

A Conocer los aspectos positivos y negativos percibidos por
los clientes sobre el servicio recibido por parte de
RENT CARS, S.A. de C.V.

A ldentificar las percepciones del cliente acerca de los
servicios que ofrece esta empresa.

A Evaluar la calidad de los servicios, ofrecidos por esta
renta de Vehiculos.

A Presentar sugerencias a los directivos, como opciones para

una mejora en el servicio.
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C) METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para la realizacién de la presente investigacion, se eligio el
aeropuerto de San Salvador como escenario para realizar las
encuestas, dado que la investigacion esta di rigida a personas
que hacen uso del servicio de rentas de vehiculos y es el lugar
donde existe mayor afluencia para el desarrollo de Ia
investigacion, se contact 0 a los empleados de EURO RENT CARS
para pedir su colaboracion, todos aceptaron al ceder unos

nminutos de colaboracién para la aplicacion del instrumento de

medicion.

1) Tecnicas de investigacion y fuentes de

Investigacion

Las medidas de satisfaccion del cliente se obtienen a través de
inspecciones. Para este estudio en particular se utilizé el ti
de investigacibn cuantitativa, asi como también fuentes

primarias y secundarias:
a) Fuentes Primarias

especificamente las encuestas personales a los clientes,
personal de la compafia asi como también, entrevista realizada
al gerente general de la empre sa EURO RENT CARS, S.A.DE C.V.

b) Fuentes Secundarias

informacion secundaria almacenada en la base de datos de la
compafiia de donde se extrajeron datos sobre el servicio que
ofrece a los clientes durante los meses de agosto a diciembre de

2005, incluyend 0 generalid ades de la empresa y también
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informacién sustentada a través de fuentes bibliogréficas como:

libros, revistas, Tesis y otras publicaciones relacionadas con

la investigacion, asi como también informacién de primera mano

gue se obtuvo de personas que se encuentran muy afines con este
tipo de negocio ya que en algunos casos especificos no existe

bibliografia formal que contenga este tipo de informacion.



2) Determinacion del Universo y la muestra
a) determinacion del universo

Para la determinacion del universo se ha enfocado en
unidades de anal isis en los que se desarrollara
investigacion a partir del 18 al 25 de octubre de 2006, a fin
de disefiar un modelo de calidad en cuanto al servicio al cliente

los cuales son:

e Los clientes que solici tan y utilizan el servicio de

renta de vehiculos a la empresa ya mencionada debido
a que el universo es muy grande se determinara una
muestra.

e Los empleados de Euro renta Cars, S.A. de C.V, cuya
poblacién estard compuesta por los empleados de los

departame ntos que componen dicha empresa.

Dichos departamentos y empleados que conforman la empresa se

muestra en el cuadro siguiente

Numero de Empleados por Departamento:
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Departamentos Numero de Empleados
Departamento de Operaciones 2
Departamento de Ventas. 12
Direccion General. 1
Departamento  de Mantenimiento. 10
Total 25

Los campos antes mencionados poseen caracteristicas particulares
los cuales a su vez justifican la necesidad de estudiarlos
separadamente para posteriormente integrar la informacion
relevante ya que ambos tienen la caracteristica de ser

mutuamente excluyente s entre si.
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b) Determinacién de la Muestra.

Clientes

Para la determinacion del tamafio de la mue stra se considera el
dato del n.  mero de clientes que solicitan el servicio de manera

habitual, por lo que se procedera a encuestar a una poblacion

aleatoria simple del total de consumidores que utilizan el

producto de renta de vehiculos los cuales conforman un total de
aproximadamente mil d oscientos clientes de la empresa en el
periodo  de un afio, este método se adecu a al universo ya que es
finito y por lo tanto todos los miembros del objeto de estudio

tienen la misma posibilidad de ser seleccionados. Cabe sefialar

que el servicio fluctta en determinadas temporadas, vacaciones,

dias feriados etc.

Por lo tanto el universo es finito de acuerdo a este dato se
empleara la siguiente formula:

n= 4PQN
2N -I)F4PQ
En donde:
n = muestra
P = prob abilidad que el evento ocurra
Q = probabilidad de que el evento no ocurra
e = Error permitido

(N-1) = factor de correccion por finitud

DESARROLLO.

n=¢"?
P=0.5
Q=05
e=0.09
N= 1200



n = 4(0.5) (0.5) (1200)
(0.09)*2(1200 - 1)+4(0.5) (0.5)
n = 1200
10.71
n = 112 Clientes que hacen uso del servicio de manera
habitual.

El tamarfio de la muestra es de 112 entrevistados. Todos ellos ha
utilizado los servicios de la empresa en los 3 meses previos a
la realizacion de la encuesta.

Los datos han sido recolectados en el area de San Salvador y se

efectu6 entre los meses de octubre y noviembre de 2006.

Empleados.
Debido a que la poblacié n de empleados con la que cuenta |
empresa es finita se realizara el andlisis del total de la

misma, por lo tanto los encuestados seran veinticinco, ademas

los datos obtenidos serdn mas representativos.
3) Disefio de la Encuesta

Para realizar la inves tigacibn se elaboraron dos formatos
diferentes de encuestas, uno para los empleados y otro para los

clientes, ambos con el fin de evaluar la satisfaccion actual de

los clientes respecto a los servicios de renta de vehiculos, las

encuestas buscan evaluar lo s aspectos referentes a: productos,
procesos, personas y servicios, dentro de la empresa formulando

las preguntas en ese mismo orden todo ello con el propdsito de

medir la percepcion que el cliente posee al respecto de los

mismo.
D) PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS.

Con el fin de lograr los objetivos de la presente investigacion
se procedi6 a vaciar la informacion obtenida mediante la
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aplicacién de encuestas en el programa estadistico DYANE version
3, el cual opera en el ambiente Windows.

La informacion se rd presentada en determinado orden, es decir
primero se mostraran los datos especificos Y generales de los

clientes, luego la inform acion del personal de EURO RENT CARS,
S.A.de C.V.

A continuacion se presenta un cuadro resumen de la Investigacion

donde se abordan puntos como los descritos anteriormente.

Sinopsis De La Investigacion A Realizar.

CATEGORIA DESCRIPCION

Priorizar las necesidades y expectativas
Objetivo actuales de los clientes en relaciéon con el

elemento de satisfaccion y determinar la
cali dad del servicio percibido por el

cliente.

Periodo Octubre 1 noviembre 2006

Clientes y empleados de la empresa EURO

Muestra RENT CARS S.A.DE C.V

Tamafio De La 112 clientes de la empresa y 25 empleados
Muestra
Formato Encuesta personal con respuestas cerradas.

TABLA 2.2 (FUENTE: ELABORACION PROPIA)

Este cuadro describe el tipo de investigacion a realizar, la
poblacién, la muestra el formato de las encuestas que se les
aplicara tanto a empleados como clientes de EURO RENT CARS, el

tipo de preguntas que se les realizara.
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Con esto damos paso al analisis de los datos obtenidos en el
estudio.

1- ANALISIS DE DATOS DE LOS CLIENTES DE EURO RENT CARS
S.A.de c.v.

1) ¢ Reside usted en el pais?

TABLA DE DATOS

Tabla 2.3
RESPUESTA RECUENCIA PORCENTAJE
SI 48 43.00
NO 64 57.00
TOTAL FRECUENCIA 112 100

m Sl

PORCENTAJE

FIGURA 2.3: PORCENTAJE DE PERSONAS ENCUESTADAS QUE RESIDEN EL PAIS Y LAS QUE NO.
(FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

La tabla anterior muestra, los dato s obtenidos de las personas
que residen en el pais y las que no lo hacen, las que
respondieron que no, alguna parte son personas extranjeras y

otra parte son hermanos lejanos, y vienen al pais por pequefios

periodos de tiempo.



2) Identifique las razones por las cuales usted renta un

vehiculo:
TABLA DE DATOS

53

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Cuando su vehiculo esta en el taller. 24 21.00
b) Cuando su empresa necesita vehiculos para 31 28.00
movilizarse.
¢) Cuando se encuentra de visita en el pais. 57 51.00
TOTAL FRECUENCIA 112 100.00

Tabla 24
100
A
50
A=
ol 21 28 51 /

Cuando su Vehiculo esta en el

Taller

Cuando su Empresa necesita
vehiculos para movilizarse.

Cuando Se Encuentra De

Visita En El Pais.

FIGURA 2.4 : PORCENTAJE DE RAZONES POR LAS QUE LOS CLIENTES RENTAN UN VEHICULO.

(FUENTE: ELABORACION PROPIA.

La tabla 2.4 muestra los resultados obtenidos al cuestiona

los clientes sobre las diferentes razones por las que toman la

rles a

decision de rentar un vehiculo. Estos aspectos son los mas

comunes que se presentan durante todo el afio y es por eso que se

tomaron en cuenta, pueden existir otras razones por las que lo

clientes hacen uso de este servicio.




3) ¢ Al momento de reservar el vehiculo que usted necesita existe

disponibilidad generalmente?
TABLA DE DATOS

Tabla2.5
RESPUESTA RECUENCIA PORCENTAJE
Sl 93 83.00
NO 19 17.00
TOTAL FRECUENCIA 112 100

100

80

60

40
20

PORCENTAJE

msi
BNO

FIGURA 2.5 : PORCENTAJE DE LA DISPONIBILIDAD DEL VEHICULO. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Como puede observarse no existe ningun tipo de problemas en

cuanto a la disponibilidad de vehiculos cuando el cliente s

acerca y soli cita los servicios de EURO RENT

aspecto no hubo porque quejarse.

CARS. Sobre este

54



4) ¢Que tipo de vehiculos usted renta generalmente?

TABLA DE DATOS:

Tabla2.6
RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
CAMIONETA SUV 17 15.00
MICROBUS 14 13.00
PICK UP 4X4 30 27.00
PICK UP 4X2 32 29.00
SEDAN 19 17.00
TOTAL FRECUENCIAS 112 100.00
f?g&: CAMIlosl\.l(IJE(;I;z Suv

PICK UP 4X
29.00%

MICROBUS

13.00%

PICK UP 4X4 27.00%

FIGURA 2.6 : NIVEL DE VEHICULOS MAYORMENTE SOLICITADOS. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

En este aspecto se tomdé en consideracio n,

cual modelo de

vehiculo tiene mas porcentaje de aceptacion para el cliente y

como se observa segun los datos obtenidos el pick up 4x2 y el

4x4 son los mas solicitados.
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5) ¢ Como considera el estado del vehiculo?

TABLA DE DATOS
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Tabla 2.7

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 16 14.00
SATISFACTORIO 36 32.00
ACEPTABLE 50 45.00
DEFICIENTE 10 9.00
TOTAL FRECUENCIAS 112 100.00

50

40

30
20
10

RN N

PORCENTAJE

o

|IEXCELENTE B SATISFACTORIO WACEPTABLE © DEFICIENTE |

FIGURA 2.7 : PORCENTAJE DEL ESTADO DEL VEHICULO. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

En cuanto al estado del vehiculo,

los encuestados hicieron

algunas observaciones, las cuales se tomaron en cuenta para el

diagnostico de esta investigacion.
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6) ¢ Mientras usted utiliz6 el vehiculo presento fallas?
TABLAS DE DATOS:

Tabla 2.8
RESPUESTA RECUENCIA PORCENTAJE
TABLA 2.
Sli 23 21.00
NO 89 79.00
TOTAL FRECUENCIA 112 100

P
7
S

20 SI

21.00 BNO
PORCENTAJE SI

.’—

FIGURA 2.8 : PORCENTAJE DE MEDICION DE FALLAS DEL VEHICULO. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

Se puede apreciar dentro de la grafica sobre las fallas
presentadas en el veh2culo y |l a opci-n ANOO
no presento fallas durante el tiempo que tuvo en su poder el

vehiculo el cliente), tuvo el mayor promedio de percepcion.

(1
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7) Si su respuesta fue si identifique los inco nvenientes que se
le presentaron:
TABALA DE DATOS

Tabla 2.9

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
BATERIA EN MAL ESTADO 27 27.00
FALLAS EN EL SISTEMA ELECTRICO 49 49.00
FALTA DE LLANTA DE RESPUESTO 25 25.00
TOTAL FRECUENCIAS 101 100.00

FIGURA 2.9 : PORCENTAJE DE MEDICION DE LOS INCONVENIENTES PRESENTADOS. (FUENTE:
ELABORACION PROPIA.

Entre los inconvenientes que presentaron los vehic ulos, de
acuerdo a la figura 2.9 se puede observar que fallas en el
sistema eléctrico ti ene un ocupa el primer lugar y es el mas

comun en la mayoria de los casos.



8) ElI proceso de reservacion del vehiculo ¢fue lo
suficientemente agil?
TABLAS DE DATOS.
Tabla 2.10

RESPUESTA RECUENCIA PORCENTAJE

SI 96 86.00

NO 16 14.00

TOTAL FRECURCIA 112 100

100,
801
60+
40
20+

FIGURA 2.10 : PORCENTAJE DE EFICIENCIA EN EL PROCESO DE RESERVACION DEL VEHICULO.

AN\

PORCENTAJE

(FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

Los aspectos observados en cuanto al factor agilidad del proceso

de s ervicio también forman parte del

diagnostico de esta

investigacibn aunque a simple vista se observa que son

favorables para la empresa.
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9) ¢Serealizé la entrega de su vehiculo en el tiempo previsto?

TABLAS DE DATOS

Tabla 2.11
RESPUESTA RECUENCIA PORCENT2E
SI 92 82.00
NO 20 18.00
TOTAL FRECUENCIA 112 100
u S| NO

18.00

y

PORCENTAJE

FIGURA 2.11 : PORCENTAJE DE PUNTUALIDAD EN LA ENTREGA DEL VEHICULO. (FUENTE: ELABORACION

PROPIA.)

Puntualidad es otro aspecto que debia

tomarse en cuenta como

factor importante en este proceso de la investigacion y no se

dejo pasar de lado.
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10) Segun su apreciacion ¢ el nivel de preparacion de los

empleados en cuanto a servicio al cliente es?

TABLA DE DATOS.

Tabla 2.12
RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE

EXCELENTE 8 7.00
BUENO 32 29.00
REGULAR 57 51.00
DEFICIENTE 15 13.00
TOTAL FRECUENCIAS 112 100.00
EXCELENTE B BUENO REGULAR DEFICIENTE

80

sl 51.00

30./

(" A ———

10-/ 13.00 ’

0 "

PORCENTAJE

FIGURA 2.12 : PORCENTAJE DE PREPARACION DE LOS CLIENTES. (FUENTE: ELABORACION PROPIA)

Las pers onas cuestionadas la mayoria opind

gue los empleados

debian mejorar el grado de capacitacién en todos los aspectos.
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11)

Identifique los aspectos que usted ha percibido en cuanto a

atencion al cliente en los empleados de la empresa EURO RENTS
CARS S.A. DE C.V. (puede marcar mas de una)

TABLA DE DATOS

Tabla 2.13
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
IMPUNTUALIDAD 10 9.00
CONFIANZA 9 8.00
SEGURIDAD 10 9.00
BUEN SERVICIO 29 26.00
PUNTUALIDAD 26 23.00
MALA ATENCION 7 6.00
AMABILIDAD 17 15.00
MAL SERVICIO 4 4.00
TOTAL FRECUENCIAS 112 100.00
30 4
20 2600 |, 00
1:-/_ 9.00 ,/_SFMM
PORCENTAJE
IMPUNTUALIDAD ~ CONFIANZA SEGURIDAD BUEN SERVICIO

PUNTUALIDAD

MALA ATENCION H AMABILIDAD

B MAL SERVICIO

FIGURA 2.13 : PORCENTAJE DE ASPECTOS PERCIBIDOS POR LOS CLIENTES EN CUANTO AL
SERVICIO PROPORCIONADO POR EL PERSONAL. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

Como se puede observar en el grafico muestra los aspectos que

sobresalen en cuanto a la atencion al cliente y el que segun los

solicitantes la empresa brinda un buen servicio.
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12) ¢Donde recibio su vehiculo?

TABLA DE DATOS

Tabla 2.14
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
OFICINA 37 33.00
AEROPUERTO 42 38.00
DOMICILIO 33 29.00
TOTAL FRECUENCIAS 112 100.00

PORCENTAJE

FIGURA 2.14: PORCENTAJE DEL LUGAR DONDE SE ENTREG A EL VEHICULO A LOS CLIENTES. (FUENTE:
ELABORACION PROPIA.

La empresa ofrece estos servicios como un adicional al que otras
rentas de vehiculo no lo hacen y por eso fueron tomados en
cuenta para saber su grado de aceptacion.



13) Asigne un numero seg un la prioridad del factor que incide

mas en su decision al momento de solicitar el servicio de renta

de vehiculos:
TABLA DE DATOS
Tabla 2.15
RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
EFECTIVIDAD 17 15.00
CALIDAD 17 15.00
BUEN ESTADO DEL VEHICULO 50 45.00
PRECIO 28 25.00
TOTAL FRECUENCIAS 112 100.00
TOTAL MUESTRA 112
EFECTIVIDAD CALIDAD

B BUEN ESTADO DEL VEHICULO = PRECIO

50
40
30
20
10

0

25

15.00 15.00

NN

PORCENTAJE

FIGURA 2.15: FACTORES QUE INCIDE MAS EN LA DECISION DE RENTAR UN VEHICULO. (FUENTE:
ELABORACION PROPIA.)

La Figura 2.15 muestra los factores que inciden en la decisiéon
de solicitar el servicio de renta de vehiculos en cuanto a
calidad, efectividad, buen estado del vehiculo y precio. Como
puede observarse el estado del vehiculo es el que tiene mayor

puntaje de aceptacion por parte de los clientes.



14) I dentifique los aspectos que usted ha percibido en cuanto a

la calidad del s ervicio que le presta EURO RENT CARS S.A. DE CV.
(Puede elegir méas de una)

TABLA DE DATOS:

Tabla 2.16
RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
EL VEHICULO CUMPLE CON LOS
REQUISITOS QUE USTED SOLICITO 74 68.00
SE LE OFRECIO UN SERVICIO 38 32.00

ADICIONAL(entrega a domicilio,
asistencia en carretera,

servicio car wash)

TOTAL FRECUENCIAS 112 100.00

P —

PORCENTAJE

B ELVEHICULO CUMPLE CON LOS REQUISITOS QUE USTED SOLICITO
SE LE OFRECIO UN SERVICIO ADICIONAL

FIGURA 2.16: ASPECTOS QUE EL CLIENTE OBSERVO E N LA CALIDAD DEL VEHICULO. (FUENTE
ELABORACION PROPIA.)

La calidad del estado del vehiculo, fue calificada por los
encuestados como muy buena, aludiendo que el vehiculo esta en
buenas condiciones y que cumple con los requisitos que se le
proporciond un servicio adicional. Por lo que esto refleja una

ventaja ante la competencia.
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15) ¢Recomendaria usted los se rvicios de la empresa EURO RENT
CARS S.A. DE C.V. a otras personas?
TABLAS DE DATOS

Tabla 2.17
RESPUESTA RECUENCIA PORCENTAJE
Sl 98 88.0 0
NO 14 12.00
TOTAL FRECUENCIA 112 100

B S B NO

100
80
60
40
20

PORCENTAJE

FIGURA 2.17: LOS CLIENTES OPINARON Q UE SI RECOMENDARIAN A EURO RENT CARS, S.A. DE C.V.
(FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

Del total de sujetos encuestados, el 88% recomie ndan | os
servicios de EURO RENT CARS, S.A.de C.V., y el 12% no lo haria.

Es decir que la mayoria de clientes a pesar de los diferentes

errores o falta de preparacion quedaron satisfechas con el

servicio que se les proporciond.



16) ¢ Solicité asistencia en ca rretera?
TABLAS DE DATOS
Tabla 2.18
RESPUESTA RECUENCIA PORCENTAJE
Sl 16 14.00
NO 96 86.00
TOTAL FRECUENCIA 112 100
NO Si
14.00 .

PORCENTAJE

FIGURA 2.18: MEDICION DE ASISTENCIA EN CARRETERA. (FUENTE: ELAB

Con referencia al consumo de asistencia en carretera para la

ORACION PROPIA.)

mayoria de las personas no fue necesario solicitarlo con un 86%,

y algunas personas si lo solicitaron con un 14%. Este factor

depende de la situacion en que el cliente se enc

uentre y es el

gue toma la decision de solicitar ayuda o no y también es un

servicio adicional que no todas las rentas lo brindan.
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17) Si usted en algin momento solicitd asistencia ya sea en

carretera o en su domicilio marque los aspectos que usted

perc ibio en cuanto al servicio que se le presto.

TABLA DE DATOS

tabla 2.19

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SE LLEGO RAPIDO A AUXILIARLE 13 11.00
SOLUCIONO EL PROBLEMA DE MANER/ 9 8.00
SATISFACTORIA
LLEGO TARDE LA PERSONA 37 34.00
ENCARGADA
LUEGO DE HABERLE BRINDADO AYUDA 35 32.00
PERSISTIERON LOS INCONVENIENTES
NO LE BRINDARON NINGUN TIPO DE 18 15.00
AYUDA
TOTAL FRECUENCIAS 112 100.00

40

20

32.00

oy

PORCENTAJE

B SE LLEGO RAPIDO A AUXILIARLE
SOLUCIONO EL PROBLEMA DE MANERA SATISFACTORIA
H LLEGO TARDE LA PERSONA ENCARGADA
LUEGO DE HABERLE BRINDADO AYUDA PERSISTIERON LOS INCONVENIENTES
NO LE BRINDARON NINGUN TIPO DE AYUDA

FIGURA 2.19 : MEDICION DE ASPECTOS EN CUANTO A EFICACIA Y EFICIENCIA QUE LO S ENCUESTADOS
PUDIERON OBSERVAR EN EURO RENTS CARS. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

En esta pregunta se quiso calificar la percepcién que los

clientes tuvieron en cuanto a la calidad que la empresa posee en

cuanto a la disponibilidad de auxiliar a sus clie

ntes.




SEGUNDA PARTE DEL CUESTIONARIO I.

DATOS GENERALES:

18) Sexo

TABLAS DE DATOS

Tabla 2.20
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
FEMENINO 43 38.00
MASCULINO 69 62.00
TOTAL FRECUENCIA 112 100.00
® FEMENINO % MASCULINO

40

20

PORCENTAJE

FIGURA 2.20 : SEXO DE LOS ENCUESTADOS. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

De las 112 personas encuestadas, 43 son mujeres y 69 son

hombres que rentan vehiculos en EURO RENTS CARS que se acordaron

para la realizacion del estudio. Por lo tanto se puede decir que

segun est os datos el

sexo masculino es el

gue solicita

comunmente el servicio de renta con un 62% aproximadamente.
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19) Edad

TABLAS DE DATOS
Tabla 2.21

70

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
De 18 a 25 afios 11 10.00

De 26 a 30 afios 9 8.00

De 31 a 35 afios 32 29.00

De 36 a 40 afios 32 29.00

De 41 a 45 afios 13 12.00

De 46 a 50 afios 10 9.00

De 51 a més 5 4.00
TOTAL FRECUENCIA 112 100.00

PORCENTAJE
DE18 A 25 ANOS = DE 26 A 20 ANOS H DE 31 A 35 ANOS B DE 36 A 40 ANO!
DE41 A 45 ANOS DE 46 A 50 ANOS H DE51 A MAS

FIGURA 2.21 : RANGO DE EDADES DE LAS PERSONAS ENCUESTADAS. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

Segun los datos obtenidos, y como puede apreciarse en el grafico

anterior, el 30% (32 p

ersonas) tenian entre 31 y 35 afos al

momento de tomar los datos, luego a la par se presenta que

también con un 30% se present6 que andaban entre 36 y 40 afios.



20) Nivel de Ingresos

Tabla 2.22
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
DE $300 A $599 10 9.26
DE $600 A $999 34 31.48
DE $1000 A $1999 43 36.11
DE $2000 A MAS 25 23.15
TOTAL FRECUENCIA 112 100.00
TOTAL MUESTRA 112

DE $300 A $599

31.48%

DE $1000 i.

FIGURA 2.22: INGRESOS ECONOMICOS DE LOS ENCUESTADOS. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

Del un iverso de casos calificados por las encuestas, un 36%
declar6 que sus ingresos andaban por los $1000.00 y los
$1999.00. Obviamente que estos ingresos son los que los
extranjeros estan ganando en los E.E. U.U.; No obstante, el
grafico muestra que el 31% cor responde a los ingresos salériales
de $600.00 y $999.00 este rango pertenece a las personas que
algunos son comerciantes y otros son profesionales u asalariados

estables en las empresas.
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2) ANALISIS DE DATOS DE LAS ENCUE STAS DEL PERSONAL DE EURO RENT
CARS.
PRIMERA PARTE

1) ¢ Conoce usted los objetivos de la empresa?

TABLAS DE DATOS

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 15 60.00
NO 10 40.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00
Tabla2.2.1

PORCENTAJE

FIGURA 2.2.1: CONOCIMEINTO DEL PERSONA SOBRE LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA . (FUENTE:
ELABORACION PROPIA.)

De los resultados obtenidos en la tabla 2.2.1, el 60% respondi6
afirmativamente y un 40% lo hizo negativamente. Esta falta de
informacion puede provocar desinterés y una menor dedicacion

sobre las actividades que realizan dentro de la empresa.
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2) ¢ Existen en su empresa herramientas como manuales de
procesos que establezcan la manera de como deben de
desarrollarse, por ejemplo actividades, tareas, controles entre

otros?

TABLA DE DATOS

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENAJE

Sl 1 4.00
NO 24 96.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00
Thabla 2.2.2

100 1

PORCENTAJE

m Sl mNO

FIGURA 2.2.2: EXISTENCIA DE HERRAMIENTAS QUE ESTABLEZCAN LA MANERA DE COMO DEBEN
DESARROLARSE LAS ACTIVIDADES DE LOS EMPLEADOS.

En La figura anterior el 96 por ciento respondieron gue no
existe ninguna herramienta como manuales de puestos que

establezcan la manera de cOmo deben desarrollarse las

actividades, tareas y controles. Y el 4% si, esto afecta tanto

la calidad del proceso, trabajo, servicio, personas.



3) ¢ Existen manua  les de descripcion de puestos en su empresa?

TABLAS DE DATOS

Tabla2.2.3
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 4.00
NO 24 96.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00
100+
80-
60
40- S|
0 f
PORCENTAIJE
u S| NO

FIGURA 2.2.3: EXISTENCIA DE MANUALES DE PUESTOS. (FUENTE: ELABORACION RPOPIA).

En La fig ura anterior el 96 por ciento respondieron que nho
existen manuales de puestos que detallen la manera de cémo
deben desarrollarse las actividades, tareas y controles de los
empleados, con esto datos se verifica que influye en el
desenvolvimiento del proces 0 y podria caer en el tipo de

calidad del zoolégico amistoso.



4) ¢ Conoce el proceso que usted realiza en la empresa de manera

detallada?

TABLAS DE DATOS

Tabla 2.2.4

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

S 25 100.00

NO 0 0.00

TOTAL FRECUENCIA 25 100.00
Sl HNO

25
20
15
10+

AR

PORCENTAJE

Figura 2.2.4 : PROCESO QUE REALIZAN LOS EMPLEADOS EN EURO RENT CARS S.A. DE C.V.

Al preguntar a los empleados sobre si conoce el proceso que

realiza en la empresa el 100% respondié que si a pesar de que no

existen manuales de descripcion de puesto. Es por ello que se

encuentra en un término medio o regular en cuanto a nivel de

preparacion que presta a sus clientes.
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5) ¢ Conoce las funciones que u

manera detallada

TABLAS DE DATOS

?

sted realiza en la empresa de

76

Tabla 2.2.5
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 25 100.00
NO 0 0.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00
| si = NO
25-/—
20-/—
15-/— Sl
10- — 25
5_/ NO
0
PORCENTAJE

FIGURA 2.2.5: CONOCIMIENTO DE LOS EMPLEADOS SOBRE SUS FUNCIONES A REALIZAR. (FUENTE:

ELABORACION PROPIA.)

Los encuestados respondieron que conocen a un 100% las funciones

gue realizan. A pesar de que no existiera ningin documento que
los guie. Esto es una desventaja para EURO RENT CARS, ya que no

cuenta con dichas herramientas.



6) ¢Segun su apreciacion al momento de la entrega de los

vehiculos se generan inconvenientes?

TABLAS DE DATOS

Tabla 2.2.6

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
CON FRECUENCIA 1 4.00
DE MANERA REGULAR 2 8.00

DE MANERA CONTINGENCIAL 13 52.00
NO SE GENERAN 9 36.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00

60
50
40 -
30
20
10 -

PORCENTAJE
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CON FRECUENCIA

= DE MANERA CONTINGENCIAL

DE MENERA REGULAR
B NO SE GENERAN

FIGURA 2.2.6: INCONVENIENTES PRESENTADOS A LA HORA DE ENTREGAR LOS VEHICULOS. (FUENTE:

ELABORACION PROPIA)

Como lo demuestra la figura anterior trece personas de los

veinticinco empleados opinaron que los problemas s

e presentan

contingencialmente; 6sea, casi nunca, luego otra parte de las

personas respondié que no se generan problemas. Si estos datos

los dividimos el 88% expresa que durante la entrega no hay

inconvenientes, el 12% opina lo contrario, por lo que esto

r efleja una baja en cuanto a calidad en el servicio.




7) ¢Latardanza en | a entrega de los vehiculos se da

TABLAS DE DATOS
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Tabla 2.2.7
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
CON FRECUENCIA 2 8.00
DE MANERA REGULAR 5 20.00
DE MANERA CONTINGENCIAL 12 48.00
NO SE GENERAN 6 24.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00
50+
40+
30
20+
10
0
PORCENTAJE
B CONFRECUENCIA © DE MANERA REGULAR
m DE MANERA CONTIGENCIAL NO SE GENARA

FIGURA 2.2.7: NIVEL DE PUNTUALIDAD DEL PERSONAL DE LA RENTA. (FUENTE: ELABORACION
PROPIA.)

En este caso, se tiene que de los 25 trabajadores 12
respondieron gque la impuntualidad en la entrega de los vehiculos
se da muy poco o de manera contingencial 48%, no se generan 24%,
de manera regular 20%,y con frecuencia 8%. Si lo tomamos desde
dos parametros, 10. que no se generan 72%, 28% que se generan,
sin embargo la empresa debe de darle importancia a este aspecto
ya que los clientes se molestan al no prestarles la atencion
correspondiente y podrian optar por no regresar mas a la

empresa.




8) ¢ Existe capacitacion dentro de la empresa?

TABLAS DE DATOS

Tabla 2.2.8
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 48. 00
NO 13 52.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00

- Si © NO

52

51

50 -

47-

48-?—

48

46

FIGURA 2.2.8: A LOS EMPLEADOS NO SE LES BRINDA CAP

PROPIA.)

PORCENTAJE

ACITACION. (FUENTE: Elaboraci6n

En la figura 2.2.8 que el 52% contestdé que no se le daba

capacitacion y el otro porcentaje dijo que Si

48%. Esto implica

gue no se siga dando una atencion adecuada, asi como un buen

servicio.
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9) ¢ En que areas ha recibido capacitacién?

TABLA DE DATOS

Tabla 2.2.9

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
VENTAS 13 52.00
FINANZAS 1 4.00
ADMINISTRACION 4 16.00
OPERACIOIES 1 4.00
MERCADEO 3 12.00
TODAS LAS ANTERIORES 3 12.00
TOTAL FRECUENCIA 25

TOTAL MUESTRA 25

" &h’

PORCENTAJE
H VENTAS B FINANZAS
B ADMINISTRACION OPERACIONES
MERCADEO TODAS LAS ANTERIORES

FIGURA 2.2.9: RAMAS EN QUE LOS EMPLEADOS HAN RECIBIDO CAPCITACION. (FUENTE: ELABORACION
PROPIA.)

En esta parte del estudio se obtuvieron las respuesta s de los
empleados, en cuanto a las areas en las que mayormente han
recibido capacitacion. Y se detectdé que el 52% las ha recibido
en la de ventas por otra parte el 16% las ha recibido en
administracion, 12% mercadeo, 4% en finanzas, 4% en operaciones,

y 0 tro 12% en todas las anteriores.



10) ¢ Cada cuanto tiempo se da capacitacioén en la empresa?

TABLAS DE DATOS

Tabla 2.2.10
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
TRIMESTRAL 3 12.00
SEMESTRAL 5 20.00
ANUAL 17 68.00
TOTAL DE FRECUENCIA 25 100
TRIMESTRAL SEMESTRAL = ANUAL

80-

60+

40+

20+ 12

A 20
0
PORCENTAJE

FIGURA 2.2.10: PERIODOS EN QUE LOS EMPLEADOS RECIBEN CAPACITACION. (FUENTE: ELABORACION
PROPIA.)

Los empleados encuestados expresaron: 68% reciben una
capacitacion anual, 20% semestral, 12% trimestral. Segln expuso
el gerente al personal lo capacitan an ualmente por lo que el 68%

esta en lo cierto.




11) ¢ En que &reas considera usted necesario la capacitacion
dentro de la empresa?

TABLAS DE DATOS
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RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
VENTAS 5 20.00
FINANZAS 2 8.00
ADMINISTRACION 3 12.00
OPERACIONES 2 8.00
MERCADEO 3 12.00
TODAS LAS ANTERIORES 10 40.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00
Tabla 2.2.11
40
30
20, | <——
. 20
101" |
=
PORCENTAJE
VENTAS FINANZAS
ADMINISTRACION OPERACIONES
MERCADEO B TODAS LAS ANTERIORES

FIGURA 2.2.11: AREAS EN LAS QUE SE CONSIDERO NECESARIO LA CAPACITACION. ( FUENTE:

ELBAROCION PROPIA.)

Como lo muestra el grafico, el 40% del universo respondi6é que en
todas las ramas era necesario recibir capacitacion, 20% en
8% en

datos se puede decir que los

ventas, 12% cada una en administracion y mercadeo,
operaciones y finanzas con estos

empleados tienen interés en capacitarse en todas las areas.




83

12) En general; ¢ Como califica usted el nivel de preparacion de

los empleados en cuanto al trabajo que desempefian?

TABLAS DE DATOS

Tabla 2.2.12

RESPUESTA FRECUENCIA PORENTAJE
EXCELENTE 1 4.00
BUENO 16 64.00
REGULAR 7 28.00
DEFICIENTE 1 4.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00

PORCENTAJE

EXCELENTE B BUENO O REGULAR E DEFICIENTE

FIGURA 2.2.12: NIVEL DE PREPARACION DE LOS EMPLEADOS. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

Los datos reflejados en el grafico indic an que 64% respondié que
es bueno, 28% es regular, 4% excelente, y otro 4% deficiente,

esto coincide con lo de los clientes ya que lo posicionan de

manera regular la preparacion (64%).Esto puede ser causa de la

no capacitacion, de no conocer los objetivos y la falta de
manuales.
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13) Identifique los aspectos que usted ha percibido en cuanto ha
atencion al cliente en todos los empleados de la empresa: (puede

marcar mas de uno)

TABLAS DE DATOS

Tada 2.2.13

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
AMABILIDAD 2 8.00
CONFIANZA 3 12.00
SEGURIDAD 3 12.00
BUEN SERVICIO 10 40.00
PUNTUALIDAD 7 28.00
MALA ATENCION 0 0.00
MAL SERVIVIO 0 0.00
OTROS 0 0.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100

5
0

40

35 -

30 e AMABILIDAD

25 L 40 CONFIANZA

20 ? SEGURIDAD

BUEN SERVICIO

= AN s —

i} gg— _ PUNTUALIDAD
/ 12 12
| ASE LA

FIGURA 2.2.13: ASPECTOS OBSERVADOS EN CUANTO A SERVICIO AL C  LIENTE EN LOS EMPLEADOS.
(FUENTE: ELABORACION PROPIA.))

La percepcion de los empleados en cuanto a la atenciéon al

cliente un 40% dan buen servicio, 28% puntualidad, 12%
confianza, 12% seguridad, 8% amabilidad. Relacionado con lo

dicho por los clientes los de mayor porcentaje son: buen

servicio, puntualidad, amabilidad, por lo que coinciden ambos.
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14) Marque aquellos aspectos que segun su apreciacion la

gerencia 0 sUs supervisores toman en cuenta con respectos a sus

necesidades personales y laborales.

TABLAS DE DATOS

Tabla 2.2.14
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ESTABILIDAD LABORAL 6 24.00
CRECIMIENTO EN LA EMPRESA 9 36.00
INCENTIVOS 2 8.00
OPORTUNIDADES DE DESARROLLO O SUPERACION PERSONA 7 28.00
PRESTACIONES LABORALES 1 4.00
TOTAL FRECUENCIA 100

> M NN NN N

25
A
T’

M Estabilidad Laboral
B Crecimiento en La Empresa
Incentivos
Oportunidades De Desarrollo
B Prestaciones Laborales

FIGURA 2.2.14: LOGROS ALCANZADOS DENTRO DE LA EMPRESA. (FUENTE: ELABORACION PROPIA))

En este contexto de la investigacion, es necesario considerar

ciertos aspectos que la empresa debe ofrecer a sus trabajadores

como lo son las que muestra el grafico anterior. Donde un 36%

desea crecer dentro de la empresa, lo cual es importante tanto

para los empleados como para le empresa en general.




15) Segun su criterio ¢ Que tipo de vehiculo tiene mas demanda?

TABLAS DE DATOS
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Tabla 2.2.15

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SEDAN 4 16.00
PICK UP 4X2 10 40.00
PICK UP 4X4 20.00
MICROBUS 4 16.00
CAMIONETA SUV 8.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00

MICROBUS
16%

CAMIONETA SUV

8%

SEDAN

FIGURA 2.2.15: SEGUN LOS EMPLEAD OS ESTOS SON LOS VEHICULOS CON MAYOR DEMANDA. (FUENTE:
ELABORACION PROPIA)

Segun los resultados el pick up 4x2 CON UN 40%, es el que tiene

mayor indice de pedidos; el pick up 4x4 con 20%, ambos datos

concuerda, se llega a analizar que estos vehiculos so

convenientes para transportar cualquier tipo de carga pesada y

para usarlos en cualquier lugar, el sedan y microbds ambos con

el 16%.

n mas



16) ¢Como considera usted el estado de los vehiculos de la

empresa?

TABLA DE DATOS

Tabla 2.2.16

RESPUESTA FRECUENCIA PORCHRTAJE
EXCELENTE 2 8.00
SATISFACTORIO 9 36.00
ACEPTABLE 13 52.00
DEFICIENTE 1 4.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00

DEFICIENTE EXCELENTE

4% 8%

ACEPTABLE
52%

FIGURA 2.2.16: ESTADO DE LOS VEHICULOS DE LA EMPRESA. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

Para este caso, la variable ma S representativa con el
porcentaje mas alto en la encuestas fue aceptable vy
satisfactorio con un 52% y 36%, Los dem&s son aspectos poco
comunes dentro de la empresa. Representa una desventaja para
EURO RENT CARS lo ideal que las unidades estén excelentes.
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17) ¢Con que frecuencia fallan los vehiculos al estar en poder

de los clientes?

TABLAS DE DATOS
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Tabla 2.2.17

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

FRECUENTEMENTE 4.00 16.00

DE MANERA CONTINGENCIAL 12.00 48.00

NO SE DA 9.00 36.00

TOTAL FRECUENCIA 25 100.00
FRECUENTEMENTE

16%

DE MANERA

CONTINGENCIAL

48%

FIGURA 2.2.17: FRECUENCIA DE FALLAS EN LOS VEHICULOS AL ESTAR EN PODER DE LOS CLIENTES.

La figura muestra que segun la percepcion de los empleados, los

vehiculos fallan de una manera contingencial en 48%, no se dan

36% y frecuentemente en un 16% significa, los clientes la

mayoria expreso que no tuvo falla aunque un 20% que si, por lo

gue esto implica una desventaja en el servicio o producto.



18) ¢ Que tipo de fallas segun usted son las mas comunes?

TABLA DE DATOS.

Tabla 2.2.18

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
BATERIA EN MAL ESTADO 6.00 24.00
FALTA DE LLANTAS DE REPUESTO 6.00 24.00
SISTEMA ELECTRICO EN MAL ESTADO 5.00 20.00
NINGUNA DE LAS ANTERIORES 8.00 32.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00

FIGURA 2.2.18: ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA PREGUNA 18. (FUENTE ELABORACION PROPIA)

Las fallas en los vehiculos, con un 24% se observa que le falto

la llanta de repuesto, 24% bateria en mal estado, y un 20%

sistema eléctrico y 32% no les

los problemas y que tienen una desventaja ya que no proporcionan
un servicio que llene las necesidades del cliente.

fallo .Esto indica que conocen
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19) ¢ Considera usted que en su empresa se proporciona servicio
de calidad?

TABLAS DE DATOS

Tabla 2.2.19

RESPUESA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 20.00 80.00

NO 5.00 20.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00

FIGURA 2.2.19: ANALISIS DESCRIPTIVO PREGUNTA 14. (FUENTE ELABORACION PROPIA).

La percepcién de los empleados de EURO RENTS CA RS, en una escala
del 1 al 100 por ciento se localiza con un promedio del 80%. Lo

anterior representa que los trabajadores consideran que casi el

100% de los clientes quedan satisfechos con el servicio que se

le prestd durante cierto periodo.



20) Iden

tifique los aspectos que usted ha percibido en cuanto a

calidad en el servicio que la empresa presta a sus clientes

(puede elegir mas de una)

TABLAS DE DATOS
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Tabla 2.2.20
RESPUESTA FRECUENCIA] PORCENTAJE
El vehiculo cumple con los requisitos 9.00 36.00
gue el clie nte solicita.
Se les ofrece un servicio adicional a 14.00 56.00
los clientes(entrega a domicilio,
asistencia en carretera, car. wash
gratis)
Otros. 2.00 8.00
TOTAL FRECUENCIA 25 100.00
TOTAL MUESTRA 25
Se les ofrece un
servicio otros El vehiculo
adicional a los 8% cumple con los

clientes
56%

requisitos que el
cliente solicita
36X

FIGURA 2.2. 20: ASPECTOS CONSIDERADOS POR LOS EMPLEADOS EN CUANTO AL SERVICIO OFRECIDO
POR EURO RENTS CARS. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

En la figura 2.2.20, se puede afirmar que existe relacion entre

las categorias con mayor

puntuacion;

es decir, q

respuestas del equipo de trabajo de EURO RENTS CARS, no tienen

gran variacién respecto a lo clientes por lo que tienen una

ventaja al brindar este servicio adicional.

ue

las
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SEGUNDA PARTE DEL CUESTIONARIO.

DATOS GENERALES

21) sexo:

TABLA DE DATOS

Tabla 2.2.21
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
FEMENINO 7 28.00
MASCULINO 18 72.00
TOTAL FRECUENCIA 112 100.00
TOTAL MUESTRA 112

MASCULINO
2%

FIGURA 2.2.21: SEX O DE LOS EMPLEADOS DE EURO RENT CARS. (FUENTE; ELABAORACION PR OPIA.)

Efectivamente, como era de esperar los resultados obtenidos en
la investigacion es que de las 25 personas que trabajan en EURO
RENTS CARS, 18 personas son hombres, 7 personas son mujeres.
Esto lo confirm6 el gerente de la empresa quien hizo la
observacion de que para el tipo de actividades a realizarse
domina el sexo masculino y que algunas mujeres desempefiaban

tareas en el area de la oficina.



22) Edad

TABLA DE LOS DATOS.

Tabla 2.2.22
RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
De 18 a 25 afios 1 4.00
De 26 a 30 afios 10 40.00
De 31 a 35 afios 10 40.00
De 36 a 40 afios 2 8.00
De 41 a 45 afios 2 8.00
TOTAL FRECURCIA 25 100.00
TOTAL MUESTRA 25
DE 36 A 40 AROS DE 41 A 45 AROS DE 18 A 25 AROS ,

8%

DE31 A 35 ANOS DE 26 A 30 AROS ,

FIGURA 2.2.22: EDADE S DE LOS EMPLEADOS DE EURO RENT CARS. (FUENTE: ELABORACION PROPIA.)

Como se observa en esta tabla, las edades de los empleados que

las mas comunes estan entre los 25 y 35 afios de edad, que
conforman el 80%, hasta 35 afios es la edad limite que la
empresa ha fijado para la contratacion y seleccion de las

personas .
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E) ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL (CLIENTES)

El proceso de renta de vehiculo de EURO RENT CARS, necesita de
evaluaciones continuas que busquen convencer al usuario de que

la calidad del servicio ofrecido es al menos satisfactoria y de

gue con el pasar de los afios este servicio ira mejorando dia con

dia.

Luego de la recoleccion de los datos obte nidos para este
cuestionario se deben presentar a los clientes de la renta de

vehiculos los beneficios que obtendrian si utilizan este

servicio. Un beneficio para el usuario seria economizar tiempo y

esfuerzo en sus trayectorias ya que la renta brinda la

posibilidad de que el cliente sea el que tome la decisién de

decidir donde quiere que se le haga la entrega de su vehiculo

estas opciones son en el domicilio, Aeropuerto o en la oficina

donde la persona trabaja. El usuario debe de percatarse por si
solo d e estos beneficios y estar satisfecho con los mismos
porque la satisfaccion del cliente no solo radica en economizar

tiempo y trabajo si no en brindarle un servicio de altura en

donde el usuario se sienta seguro, cdmodo y confiado.

Entre los atributos de servicio que los usuarios evaluaron en la
renta, se encuentra la seguridad, comodidad, servicio y rapidez.
En el cuestionario se consideré aspectos de la persona que renta

un vehiculo los siguientes:

Edad del usuario
Esta investigacion establecié unos ra ngos de edad para lograr

segregar a los usuarios.

Lugar de residencia

Para la investigacion el lugar de residencia del usuario era de
gran interés. Es por esto que en el cuestionario se realizd una
pregunta directa donde el individuo indicaba su domicili 0 para

poder identificar si era una persona que reside en el pais o era



alguien que estaba de visita que en la mayoria de los casos y
como lo mostraba el grafico son estas ultimas personas las que

mayormente solicitan este servicio.

Razones por las que | as personas rentan vehiculos.

Con el propo6sito de conocer la razon por la cual se
identificaba mas el cliente es decir las mas comunes como lo
son por ejemplo, cuando estan de visita en el pais , es decir
por necesidad de transportarse con mayor facilid

determinado lugar del pais.

Medio mas utilizado en los Ultimos 6 meses

Para tener una idea clara de la validez de la opinién del
usuario y para identificar sobre qué unidad de vehicular es mas
solicitada, que para este caso la mayoria contes t6
pick up 4x2 y 4x4, esta pregunta es de importancia para la
empresa ya que asi podra determinar la manera para poder hacer
gue las otras unidades también tengan el mismo nivel de

aceptacién o en otro caso abastecerse mas de los pick UPS.
Buen estado del Vehiculo
Aqui abarca varios aspectos de la investigacion, debido a que se

consider6d el estado del vehiculo, tomando en cuenta factores

tales como las fallas mayormente presentadas en los vehiculos

ad hacia un

que fue el

como sistema eléctrico, bateria en mal estado u otros. Con el

fin de hacer que estas fallas no se vuelvan del tipo cotidiano

para la empresa.

Agilidad y puntualidad

Estos aspectos tuvieron que ser considerados para la

investigacion ya que forman parte del proceso de mejora en

cuanto a la calidad de las personas que estan en contacto
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directo con el cliente y asi no dejar una mala imagen para la

empresa.

Grado de capacitacion de los empleados

Los encuestados, en cuanto a este aspecto hicieron la
observacion que debe capacitarseles a los empleados en ¢

servicio y atencion al cliente. Dentro de este aspecto se
considero el grado de percepcion de los clientes en cuanto a
atencién al cliente como lo es amabilidad confianza, buen

servicio.

Después de analizar todos aquellos factores en los que la
calidad puede ser aplicada dentro de una entidad sea esta de la
naturaleza que sea, es posible concluir que esta pueda
aplicarse, desarrollarse y evolucionar en todos los aspectos

dentro de las mismas.

F)  ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL (EMPLEADOS)
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uanto a

Para efect o0s de esta investigacion de los empleados el analisis

se llevo a cabo en las areas que se consideraron mas importantes
dentro de la empresa EURO RENT CARS S.A. DE C.V,, las cuales

son:

1) Procesos

No se poseen especificaciones que describan de una manera
técnica y detallada todas aquellas actividades necesarias para

llevar acabo los procesos que deben de desarrollar para dar el

servicio a los clientes, esto se refleja en la falta de
herramientas como son los manuales de proceso 0 manuales de
descripcion de puestos. El total de empleados expresa conocer el
proceso que deben llevar acabo asi como las funciones de las

cuales son responsables ,como se menciono anteriormente no
poseen elementos o herramientas técnicas que permitan a los
empleados un mejor cono cimiento de todos aquellos procesos

necesarios dentro de la empresa.
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Larentad e vehiculos cuenta con diversos métodos de entrega de
los vehiculos, uno de ellos en el domicilio de los clientes,
otro en la oficina (el cual es el que casi no se da) y el mas
comun en el Aeropuerto de Comalapa.

El itinerario de las operaciones de la empresa esta organizado

para que en las horas de mayor transito lleguen los empleados a

su destino lo mas pronto posible para no hacer perder la

paciencia de los arrendantes; e j emplo de ello es que EURO RENT
CARS toma en cuenta la congestion vehicular y estima que el

tiempo de recorrido desde San Salvador al Aeropuerto de Comalapa

es de 30 minutos (sin congestion alguna).

Pero, Se debe de considerar que el tiempo de la persona que
solicita el servicio de renta en el proceso de entrega del Carro

se ve afectado por: a) el destino de entrega (si este debe

entregarse en el interior del pais b) el tiempo en la estacion

del Aeropuerto desde que llega el cliente hasta que sale del

are a de inspeccion. c¢) También de situaciones que pudieran
desarrollarse las cuales pudieran ser: llama o llega a la

renta, que la persona ya tenga la elaboracién de su contrato,

esté lista la reservacion o solicite informacion. Esto se

muestra en el siguien te esquema.
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Figura 2.2.23

LLAMA O LLEGA A LA RENTA

|
1 1 1

SOLICITA RESERVACION ELABORACION
INFORMACION DE CONTRATO

|

PAGO DEL )
CONTRATO A

l

ENTREGA DEL
VEHICULO
SEGUN FECHA
ESTIPULADA

|
v v v

OFICINA DE AEROPUERTO CASA O
LA EMPRESA DOMICILIO

PROCESO DE RESERVA DEL ACTUAL SERVICIO DE RENTA DE VEHICULOS DE UN CLIENTE. (FUENTE:
ELABORACION PROPIA)

En cuanto al control dentro de la empresa esto podria
representar una dificul tad un poco mas grande ya que la falta de
sistema de control que provea de indicadores de problemas en

periodos de tiempo especificos, esto a su vez provoca que no se

tenga una verdadera conciencia de los problemas por la falta de

control, en cuanto a las actividades relacionadas con la
prestacion de servicio al cliente por ejemplo : llegadas tardes,

entregas satisfactorias, seguimiento, atencion al cliente, entre

otros, todo ello podria traer problemas en las diferentes areas

de la empresa, EURO RENT CARS sabe que los procedimientos



99

preventivos son mas efectivos que imponer el control una vez que

las cosas han salido mal, sin embargo no lo hacen.

Uno de los aspectos importantes que toda empresa debe tomar en

cuenta es la evaluacién, se encontr6 que en EU RO RENT CARS este
proceso no se realiza es decir, no es un proceso integral dentro

de la empresa.

Aungque se comento que se posee un plan a corto plazo y a largo,

no se hacen evaluaciones formales para verificar si se estan
cumpliendo estos planes o si se necesita realizar algan cambio.
Se hacen evaluaciones verbales en las que cada quien da su

opinion pero no se realiza de forma periddica.

2) Personas

En esta area se encontré6 que hay falta de comunicacién por lo

gue los empleados no saben realmente qu e se espera de ellos
debido a que no se les informa a donde quieren que lleguen en

cuestiones profesionales o0 que capacidades quieran que

desarrollen, tampoco conocen los estdndares de calidad vy

cantidad de trabajo que se requiere. Esto se debe a que dentr 0
de la empresa cada quien tiene su propia nocién de lo que es

calidad, pero no tienen establecidos los estdndares que se deben

de tener de manera de que cada empleado los conozca.

Tampoco hay en marcha programas motivacionales para que ellos

sientan que s u buen desempefio es reconocido.

A los trabajadores se les da 6rdenes razonables y entendibles,

los cuales son compatibles con las actividades que desempefian
normalmente y no se les trata mal. Por el contrario, hay algunos

gue requieren disciplina y no se les aplica debido a la falta de
autoridad.

En cuanto a ideas sobre temas referentes a la renta de
vehiculos, pueden dar su opinidon en ocasiones, en cuanto a la
preparacion no es satisfactoria para ellos en lo que respecta a

atencion al cliente, a pesar de ello los clientes perciben un

buen servicio por parte de la empresa.
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Otro aspecto a mencionar es que la mayoria de los empleados
reporto que no existe una capacitacion y si se da es de una
manera esporadica, y que la area en la que es necesario una
mayor ¢ apacitacion es en servicio al clientes y ventas, luego en
administracion, mercadeo, operaciones(en una pequeiia
proporcion), a los trabajadores se les ofrece o se les permite

crecer dentro de la empresa, tienen la oportunidad de participar

en el negocio pro porcionandoles la facilidad de adquirir
vehiculos y rentarlos, perciben estabilidad laboral lo que les
proporciona tranquilidad.

Para la contratacion del recurso humano se les pone en claro las

actividades que van a desempefiar en su puesto . Sin embargo, n o
es tan claro el perfil del empleado, de hecho no lo hay. N 0 se
tienen escritas las caracteristicas que se requieren, tampoco

realizan evaluaciones escritas a los que solicitan el empleo y

una vez que han entrado no se tiene en marcha un verdadero

program a de orientacion ni de capacitacion.

De acuerdo con el propietario a los subordinados se les va

ensefando sobre la marcha, pero no tienen un periodo previo en

el que se les deje listos para entrar en accion, pero un aspecto

positivo que es importante menci onar que trabajan en armonia ya

gue fomentan el espiritu de familia.

3) Producto Y / O Servicio

No se tienen especificaciones que describan los minimos de

calidad requeridos para los vehiculos que se adquieren con el

fin de rentarlos, aunque de manera ve rbal se a acordado entre

los accionistas y sub - arrendantes (empleados y personas a
llegadas que poseen vehiculos y los ponen a disposicion de la

empresa para arrendarlos y asi percibir ganancias compartidas

entre las dos partes)que el minimo de afio para lo s vehiculos
debe de ser 2004, aunque se encuentran en circulacion vehiculos

con afios anteriores.
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En cuanto al cuido, las normas que deben seguir o
caracteristicas que deben reunir cada vehiculo antes de ser

entregado hay una persona que se encarga de todo lo relacionado
desde el cuidado del motor del vehiculo hasta detalles como

aroma y limpieza del mismo, segun la percepcion de los clientes

el estado del vehiculo es aceptable (52%)un 36% menciona que es

satisfactorio y solo un 8% percibe que es excelente, con esto se
refleja que no se llega a un nivel de excelencia en cuanto al

estado de las unidades, segun los empleados las fallas en los

vehiculos se da de manera contingencial es decir rara vez. Los

clientes encuestados un 79% mencionaron no haber tenido ningun
problema, un 21% le fallo el sistema eléctrico; los trabajadores

exponen que el obstaculo que prevalece es el de las baterias en

mal estado seguido por el sistema eléctrico que falla en

ocasiones.

Los vehiculos mas rentados son los pick ups 4x2 y 4x 4 seguido
por los vehiculos SEDAN para 5 pasajeros, luego las camionetas

SUV y por ultimo los microbuses de 15 personas.

Un problema que se presenta es que no todos los empleados
atienden a los clientes de la misma manera, ademas no tienen
capacitacion o formacioén técnica o superior para ello, en cuanto

a las reservaciones se posee con un sistema 4gil apoyado por un
software que permite tanto la programacion y la elaboracion de

los contratos de arrendamiento de manera rapida que facilita el
almacenamient o de la informacion de todos los clientes de EURO
RENT CARS S.A. de C.V, los clientes mencionaron que en la
mayoria de las veces que han deseado utilizar los servicio de la

empresa existe disponibilidad del vehiculo que necesitan.

El servicio es solicitad 0 en una mayor proporcién por persona
gue residen fuer a del pa?2s por | os denomin
Lejanoso ellos conforman un 68% que mencionan

con el vehiculo ya que cumple con los requisitos que estos
requieren y un 31% percibi6é que se les ofrece un servicio
adicional, como por ejemplo asistencia a nivel nacional entre

otros. Aunque solo un 16% de Ilos clientes encuestados
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solicitaron dicha asistencia, de estos un 33% menciono que se

habia llegado tarde a auxiliarle, un 16% dijo que se les auxilio
rapidamente y un 8% dijo que se le soluciono el problema de

manera satisfactoria, cabe mencionar que segun los resultados

obtenidos por los empleados en cuanto a servicio el 80% de ellos

dice estar de acuerdo con que en la empresa se brinda un

serv icio de calidad, un 56% de ellos esta conciente que al

cliente se le brinda un servicio adicional y un 33% piensa que

el vehiculo cumple con las especificaciones de calidad de los

clientes.

G) CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

Al igual que e | desarrollo del andlisis de la situacion actual
gue antecede este acapite, la formulacion de las conclusiones de
este estudio se desarrollb en base a los aspectos o areas que se
consideraron de mejor interés e importantes dentro de la empresa
en cuestion los cuales se desglosan a continuacion.

a) Procesos

e La empresa carece de herramientas que contribuyan al
optimo desarrollo, como es la falta de evaluacion
formal para la verificacibn del cumplimiento de los
planes ya sea a corto o largo plazo que se cons taté que
la empresa posee, esto a su vez no permite que sea

posible identificar si es necesario un cambio.

e Cuenta con un proceso de entrega de vehiculo adecuado,
pero le falta un sistema de control que le permita
ubicar los problemas con sus debidos indic adores en

periodos de tiempo determinados.
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e En cuanto a la satisfaccion de los clientes existe una
deficiencia por diversos factores como llegadas tardes
en la entrega, mala atencion en el momento de la

reserva del vehiculo.

b) Personas

Con respecto a los empleados existe una falta de
comunicacion esto genera una incertidumbre en ellos ya que

no comprenden que espera realmente la empresa de ellos,
desconocen los estandares de calidad y cantidad de trabajo

que se requiere.

Se observé que dentro de la em presa no existe capacitacion
de manera frecuente(es decir por ejemplo; mensual,
trimestral, semestral, etc.) sino esta se da de manera muy
esporadica. Lo que se reflela en la preparacion
profesional en diversos campos, especialmente en el area

de servicio al cliente no es satisfactoria.

Se determino que hay una falta de motivacion en los
empleados en lo que respecta a incentivos, ho se toma en

cuenta la opinion de ellos.

¢) Productos Y/O Servicios

e No se cumple con las exigencias de los clientes en
cuanto al estado del vehiculo, esto se refleja en que
presento fallas como en el sistema eléctrico, bateria en

mal estado.

e En cuanto al servicio que se le ofrece al cliente se
concluy6 que no todos los empleados los atienden de la
misma manera, debido a la falt a de capacitacion o
formacion técnica, como ya se habia mencionado con

anterioridad.
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e Respecto a la calidad en el servicio que ofrece euro
Rent Cars S.A. de C.V tiene aspectos positivos como el
servicio adicional de entrega a domicilio, servicio de
auxilio en carretera a nivel nacional las 24 horas,
servicio de car wash, cobertura de seguro total (full
cover), todo esto sin costos adicionales a la tarifa
ofrecida.

2) Recomendaciones.

Las recomendaciones que continuacion se enlistan, al igual que
el desarr ollo del analisis de la situacion actual y las
situaciones que a partir de ellos surgieron se han realizado
siguiendo los aspectos que han considerado de mayor importancia
en los que la calidad puede ser implantada, estas areas son las

siguientes.

a) Proc esos

e Respecto a la carencia de herramientas se recomienda que
se realicen evaluaciones de desempefio frecuentemente las
cuales daran una idea clara de que aspectos estan
fallando, y en un futuro servirAn para comparar si el
empleado a mejorado en el &rea 0 aspecto en que estaba
fallando, asi como también formular manuales de

descripcion de puestos y de procesos.

e Se recomienda un control en lo que respecta al proceso en
la entrega de vehiculo, para medir el desempefio y saber
donde existen desviaciones y c orregirlas, como son las
entregas impuntuales y se pueden corregir tomando en
cuenta aquellos factores que influyen directamente como el
trafico, la distancia, el estado del vehiculo, asi como
también formular en los empleados un interés en cuanto a
la sa tisfaccion del cliente como un objetivo primordial.
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e Para mejorar los aspectos como las llegadas tardes en la
entrega y la mala atencién en la reserva del vehiculo se
deben realizar planes estratégicos que ayuden a producir
un beneficio basado en los probl emas que sea factible
ordenar y lograr la solucion, asi como incentivar y
capacitar a los empleados para fomentar un espiritu de
servicio al cliente y la existencia de manuales de

descripcion de puesto.

b) Personas

e Laempresa debe de implementar mecanism 0S que permitan
circular la comunicacion de forma escrita y formular con
el fin de lograr la comunicacion efectiva, también lo
pueden hacer por medio de reuniones, y establecer los
estandares de calidad asi como la cantidad de trabajo que

se requiere.

e La compafia debe garantizar el buen desarrollo de los
procedimientos y actividades, para lo cual debe disefiar
planes de entrenamiento y / o capacitacibn, segun sea
necesario, y definir herramientas de gestién y control de
la labor de los empleados con el fin de asegurar el
desarrollo 6ptimo de las funciones establecidas de los
empleados. Ademas debe brindarle a los empleados un
ambiente calido, garantizando las herramientas necesarias
para gue el empleado pueda desempefarse

satisfactoriamente.

e En cuanto a mo tivacién, es preciso mencionar que no se
requiere de grandes programas de motivacién, pero un
comienzo puede ser un cambio de actitud ante ellos. Se
debe procurar evitar los favoritismos en la empresa,
cuando se felicite a un empleado o se le de reconocimi ento
debe ser por un logro, hay que saber escucharlos y ser
accesible, si nunca se esta ahi para el empleado, €l no va

a sentir que puede confiar en su jefe. Pero sobre todo, es
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uno mismo quien debe estar motivado para transmitirle esa
actitud a los emplea dos y debe sonreir, la gente que

sonrie tiene una actitud diferente y consigue mas cosas.

¢) Productos Y/O Servicios

e En cuanto a la unidades de transporte es recomendable
gue se establezcan ciertos estandares de medicién de
calidad para reducir al minimo los errores o
inconvenientes, tales como auditorias, controles
periédicos en los vehiculos, etc.

e En cuanto al servicio que se le ofrece al cliente se
recomienda que implemente la capacitacion a los
empleados respecto a atencion al cliente, al servicio
gue es del area de venta para facilitar el aprendizaje
de sus empleados de tal manera que contribuyan a la
consecucion de objetivos y fines de la empresa. Por lo

menos realizarla dos veces al ano.

e La empresa debe de implementar estrategias que ayuden a
fomentar un mejoramiento tanto en crecimiento como en
calidad, como prestar servicio de unidades por dos o
tres dias por falta de vehiculo por estar en el taller o
prestar servicio de viajes Express.



CAPITULO 1l

A) OBJETIVOS DEL MODELO.

1) Gen eral.

El disefio de un modelo de calidad en el Servicio al

cliente (objeto de trabajo), tiene como propdsito servir

de herramienta de administracién, control y gestion de

los Procesos de servicio en la empresa EURO RENT CARS
S.A. DE C.V, con el fin de bri ndar un servicio de
calidad basado en los estandares de desempefio
establecidos por los clientes. Garantizando; asi, la

sobre vivencia, el fortalecimiento y el desarrollo de

la empresa.

2) Especificos.

a) Lograr mediante el disefio de un modelo de calid ad en
el servicio al cliente un alto nivel de eficiencia en el

desarrollo de las actividades enfocadas a los clientes

de modo que permita generar una mayor rentabilidad,
posicionamiento y estabilidad en ese mercado tan

competitivo.

b) Establecer los elem entos necesarios para superar la
falta de instruccién o preparacion de los empleados, con
el fin de superar la deficiencia en el servicio ofrecido

a los clientes.

c) Fomentar el trabajo en equipo con la finalidad de
crear un ambiente propicio para el desa rrollo 6ptimo de
las actividades orientadas al servicio al cliente.



B) Justificacion.

Debido a que la calidad es muy importante en las empresas
dedicadas a la renta de vehiculos, es necesario proponer un

instrumento de evaluacién para medir la satisfaccion

clientes de EURO RENT CARS S.A. de C.V, y asi conocer amplia

y detalladamente si las expectativas de los clientes estan

cumpliéndose.

Mediante la evaluacion sera posible conocer las fallas y
darles seguimiento para corregir las areas de oportunidad
todo con el fin de conocer la percepcion del usuario sobre el
servicio ofrecido por la Renta, mejorar la calidad vy
permanecer dentro del mercado gracias a la aceptacion de los

usuarios.

Por otra parte, e n la empresa no existe ninguna herramienta o

modelo de medicién en cuanto a la calidad que pueda ayudar a

mejorarla.

C) Generacion Del Modelo

La implementacion del modelo de calidad del servicio al cliente

ayudara a una mejora exitosa, pero ello dependera de la
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de los

capacidad de identificar y resolver los probl emas registrados en

una serie de evaluaciones en cuanto al proceso de la renta de
vehiculos.

Muchos de los problemas necesitan de un plan sistematico, bien

estructurado, para desarrollar e implementar soluciones. Con

base a lo anterior, este modelo de mej oramiento continuo tiene

sus raices en el ciclo de mejora desarrollado por Deming.
El ciclo esta compuesto por cuatro etapas: planear, hacer,

estudiar, y actuar.



El &rea de atencion al cliente es la responsable del seguimiento

y cumplimiento de la ejecuci o6n del modelo. ElI Gerente es el
encargado de controlar la operacion del modelo y por

consiguiente de los resultados que de este obtengan.

Es importante resaltar la capacitacion y entrenar constantemente

al personal en la realizacion de las actividades pert enecientes
a los propésitos de mejora establecidos durante la etapa de

planeacién, con el fin de garantizar el sostenimiento y buen

desempeiio.

Este instrumento se ha desarrollado en base a los cuatros
criterios: procesos, personas, productos y/o servic ios, los

cuales han sido aspectos importantes para toda la investigacion.



D) MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE PARA LA MEDIANA EMPRESA EURO RENT CARS

Tabla3.1
FASE OPERACION ACTIVIDADES HERRAMIENTAS | TIEMPO/ RESPONSABLE |COMENTARIOS
DURACION
1. Planear A Revisar el nivel dg A Niveles de A Dos dias A Gerente Generg La revisionde indicadores debe s
1.1 Medir la satisfaccion sa_ltlsfacuon dfa ) dgsempeﬁo (Patrocinador) | Periédica (mensual y/o trimestra|
del cliente cliente 'y dema A Sistema de Encargado de | Se debe concertar a una reun
e indicadores: sugerencias Servicio al para
Perspectiva del client cliente determinar el equipo de trabajo q
y Procesos de entre estara encargado de realizar
de vehiculos. estudio y de determinar las posibl
l A Determinar los A Herramientas de A Dos dias A Lider del mejoras a las deficiencias
atributos de los Satisfaccion del Equipo de | encontradas. Este debesia
procesos que no cliente Trabajo conformado por representantes
1.2 Explorar las causas d cumplen con lo (cuestionarios, las areas implicadas.
insatisfaccion (clientes y estandares de servic buzén de
emnleadnsg) establecidos por lo sugerencias,etc).
clientes. A Sistema de
evaluaciones
periédicas internas
para empleados.
A Perfilés de
Satisfaccion
(cliente/empéado)
A Seleccionar los A Evaluaciones A UnDia A Lider del
1.3 Seleccionar los procesos de servicio periédicas de los Equipo de
Procesos de renta de vehiculo procesos de Trabajo
gue ocasionan servicio (reuniones
el maximo impacto con el personal
en el cliente . directamate
relacionado con el
cliente).
A Identificar las etapas A Atributos A Cinco dias A Lider del equipg
1.4 Identificar las causaq de los procesos dond insatisfechos de Trabajo
raices de los phiemas se genera la A Listas de
insatisfaccion del verificacionde
cliente. desempefio laboral
A Identificar las

l

actividades que n
agregan valor.

— 11
FUETIEeIaio

oracion Propia y bajo tos principios det-vtodeto de Beming
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Tabla 3.2

FASE OPERACION ACTIVIDADES HERRAMIENTAS TIEMPO/ RESPONSABLE | COMENTARIOS
DURACION
A Identificar las A Diagrama de flujo de los A Tres dias A Lider del
actividades procesos. equipo de
directamente A Niveles de desempefio Trabajo.
relacionadas con el A Sistema de evaluaciones
. cliente. periddicas internas.
1.5 Identificar los puntos A Definir los
de controlclave estandares claves de
desempefio.
A Estandarizacion del A Manuales de procesos qusg A Diez dias A Lider del
\ 4 proceso: determinar permitan equipo
1.6 Accién correctiva |« los _ ( estapdari;z_ar de trgbajo y
al proceso procedimientos y la Haceri Verificar Facilitador de
manera correcta dg¢ Actuar) Procesos
ejecutarlos.
v A Indicar la cuantia A~ Presupuesto A Dos Dias A Lider del
financiera necesaria A Plan de Negocio Equipo de
l_.7 Estaplecer el m_onto de para a cabo el Trabajo y
la inversién necesaria para ¢ modelo Gerente
desarrollodel modelo General
) (Patrocinador)
A Una vez establecido A Presupuesto A Gerente
el monto de la A Plan de Negocio General
inversion se A Estados Financieros (Patrocinador)
procedera a decidir
acerca de la
implementacion.
No se A Sino se poseen los
desarrolla recursos necesarios
el modelo no es posible
desarrollar el

modelo.

Fuente elaboracién Propia y bajo los principios del Modelo de Deming
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Tabla 3.3

FASE OPERACION ACTIVIDAD HERRAMIENTAS | TIEMPO/ RESPONSABLE | COMENTARIOS
DURACION
2. Hacer A Establecer la fecha de Cronograma de A UnDia A Lider del El tiempo de duracion de
inicio Actividades Equipo de periodo de prueba debe ¢
y de finalizacion del Trabajo y proporcional a los objetivo
periodo de prueba Facilitador de planteados, y depende d
Procesos. tiempo necesario para med
los resultados y evaluar |
mejora.
2.1 Definir duracion
Periodo de prueba
A Reunion de los A Planes de Negocio A Undia A Lider del
representantes de las A Manuales de Equipo de
areas involucradas Politicas trabajo
v para dar a conocer su A Manual de A Gerente General
funciones. Desempefio (patrocinador)
2.2 Definir y Designar las A Perfilesde
funciones y Satisfaccion
responsabilidades de cad
uno de los miembros del
A Elegir alos A Nomina de A Dos Dias A Lider del equip | El equipo de trabajo estar
empleados, de las empleados de trabajo y conformado por un grupo d
areas implicadas en la| A Base de datos coordinadores empleados de diferentes areas
mejora, que clientes de las areas la compafiia implicadas en Ig
implementaran os A Base de datos implicadas procesos de servicio renta (
) - cambios propuestos. clientes vehiculos. Ademas se elegiran
2.3 Elegir equipo de A Seleccionar al grupo encuestados los clients (en comin acuerdg

trabajo para periodo de
prueba

de clientes que en
conjunto con los
empleads de la
compafiia, formaran e
equipo de trabajo y en
conjunto servird como
objetivo para sustental
la evaluacion.

gue participaran en esta prueba
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Tabla 3.4

FASE OPERACION ACTIVIDADES HERRAMIENTAS | TIEMPO/ RESPONSABL | COMENTARIOS
DURACION ES
A Entrenar a los A Cronograma y/o A Tres dias A Lider del El equipo de trabajo estal
empleados, programa de Equipo de conformado por un grupo d
informando los entrenamiento en Trabajo. empleados de diferentes areas
cambios propuestos, las areas la compafia implicadas en lo
y la manera correcta recomendadas procesos de servicio renta (
de ralizar el trabajo. (Servicio al cliente, vehiculos. Ademas se elegiran
ventas, finanzas) los clientes (en comun acuerd
A Manual y/o que participaranreesta prueba.
2.4 Entrenar al Equipo dd Andlisis de
Trabaio _ procesos.
A Evaluacion
constante de
desempefio.
A Actividades,
talleres, ejercicios,
practicos.
v A Luego de haberse A Sintesis de los A Seginlo A Lider del
2.5 Poner en Marcha (a efectuado la principales definido en la equipo de
’ ba) seleccion y problemasy actividad 2.1 trabajo
prueba priorizacién de los soluciones
procesos de las areal brindados por los
involucradas y del empleados y
equipo de trabajo se clientes
procedera a involucrados.
desarrollarlos A Manuales de
3 politicas.

Fuente elaboracién Propia y bajo los principios del Modelo de Deming
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Tabla 3.5

FASE OPERACION ACTIVIDADES HERRAMIENTAS TIEMPO/ RESPONSABLE COMENTARIOS
DURACION
3. Estudiar Controlar la A Acuerdos de niveles A Durante el A Lider del
ejecucion de las de servicios. periodo de equipo
actividades, segun A Listas de prueba de trabajo y
estandarizacioén de verificacion Encargado de
los de desempefio servicio al
4 procedimientos. ~laboral cliente.
A Indicadores
A
3.1 Administrar El Cambio Una vez terminada| A Indicadores A Tres dias A Lider del
la etapa de prueba (especialmente equino de
se deben medir log niveles de quip
resultados y satisfaccion del trabajo
evaluar la cliente.)
y mejora.
3.2 Verificar la mejora
E— de los resultados. . - . .
Durante estal A Listas de A Lider del
. tercera etapa s verificacion equipo
SI determina si el de desempefio de trabajo y
plan esta laboral A encargado de
funcionando A Indicadores servicio al
Y correctamente, d A Sistema de cliente
si se han sugerencias
¢ Existen encontrado fallas
problemas u u otras
oportunidades de

oportunidades
adicionales?

mejora. En casg
de que existan
fallas, estas debe
ser corregidas el
la etapa de
estandarizacion
de los
procedimientos.

Fuente elaboracién Propia y bajo los principios del Modelo de Deming
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Tabla 3.6

FASE OPERACION ACTIVIDADES HERRAMIENTAS TIEMPO/ RESPONSABLE COMENTARIOS
DURACION
4. Actuar A  Reunir a las area Resultados de la A Dos A Lider del Una vez verifiados los
implicadas en el investigacion dias equipo de resultados y definida la mejora
desarrollo de los nuevos Nuevos procesos trabajo, es importante
procedimientos, y er Andlisis del Encargado de dif dp | liti |
general a los| presupuesto. servicio al lfundir las nuevas politicas a
beneficiarios  de  la cliente. resto de la organizacion, con e
4.1 definir Politicas mejora, e informarlos dg Encargado de | propdsito de que todos los
los nuevos cambios. recursos miembros se encuentren
23“;‘:2;5 enterados de los cambios
General) realizados y como estos
beneficiaran a la compafiia en
geneal.
A Entrenar a los empleadd Planes de Cinco dias A Lider del | El entrenamiento debe ser constant
v en el desarrollo de nueva entrenamiento equipo de| debe brindar las herramientas para d
actividades 0 Ejercicios trabajo y| los empleados desarrollen g
4.2 Entrenar a los L o L -
procedimientos, y en € practicos Gerente actividades de manera Optim
empleados ) L .
uso correcto de nuevas Evaluaciones General. Adicionalmente se deben realiz
herramientas (si aplica). auditorias internas que permitan
evaluar el desempefio del modelo.
Manuales de Las actividades A Todos los Finalmente los cambios realizados |
v procedimientos se realizan hastq empleados puestos en marcha. Es importante q

4.3 Poner en marcha

nuevo cambio.

los empleados tengan acceso a
manuales de poedimientos, con el

fin de garantizar el correcto desarrol
de las actividades.

\ 4

4.4 Administrar y
Controlar la calidd

Disefiar planes de auditorias
internas que permitan evaluar
constantemente el
desempefio del modelo
garantizando el
sostenimiento del mismo,
acorde a las estrategias de la
enpresa.

Modelo de mejora
continua de la
calidad en el
servicio

Continuo

A Todos los
empleados

El plan de mejoramiento deb
realizarse de manera continua, con
fin de mejorar los estandares
desempefio garantizando
satisfaccion del cliente en todo
momento. Administrar y controlar |
calidad es aplicar nuevamente el
modelo de mejoramiento continto.

Fuente elaboracién Propia y bajo los principios del Modelo de Deming

115



11¢€

E) PROPUESTA DE SOLUCION A LOS PROBLEMAS OBSERVADOS

EN EL PROCE SO DE RENTA DE VEHICULOS.

El proceso de reporte de fallas tiene como objetivo brindarle al

cliente una respuesta en el momento oportuno con la calidad de

servicio que él se merece. Es por esto, que se han definido

prioridades de acuerdo con la gravedad de | problema y su
incidencia sobre el servicio de renta de vehiculos a las fallas

reportadas por el cliente. Asi mismo, los tiempos de solucion y

atencion dependen del estado de gravedad del problema que se

esta reportando.

La deteccion de problemas, es una tarea que deben hacer en
conjunto el gerente general (area de operaciones) y el area de

atencion al cliente, las siguientes tablas muestran un prospecto

de las soluciones a las actividades que generan inconvenientes

en el area de trabajo de EURO RENT CARS , SA. DE C.V. de manera
gue hay ocasiones en que se detecta una posible falla en el

servicio, pero no implementa ninguna accion correctiva, debido a

gue no se cuenta con personal suficiente que controle
continuamente el correcto funcionamiento del servicio prestado

al cliente.



Solucién propuesta a los inconvenientes que se presentan

ocasionalmente en todo El proceso de la renta de Vehiculos:

1) Procesos

Eficiencia en el Servicio
al cliente

Tabla 3 .7: Fuente Elaboracion Propia del Grupo.

Entrenar al personal en el
correcto uso

de la palabra, guia 'y
atencion a los clientes. Al
igual que en la actualizacion
y documentacién de
informacion.

Entrenar al personal para la
configuracion 6ptima de los
servicios.

>

detectar fallas y proponer
mejora.

>~

Documentar y configurar bases
de datos de los cliente S

p2

Configurar 'y coordinar el
servicio

p2

Confirmar informacion
suministrada por el cliente y
analizar el disefio conceptual
realizado por el servicio.

Configurar el proceso de
servicio.

Entrenar al personal para la
reservacion y entrega éptima de
los servic ios.

Entrenar al personal en
conocimiento técnico.

Establecer tiempos estandares

Establecer tiempos estandares

>y > > P

Controlar, coordinar y
configurar la realizacion de
las actividades en el proceso
de renta y validarlas.

Entrenar al personal.

> >

Establecer t iempos estandares




2) Personas

Eficiencia en el Servicio
al cliente

3) Producto y/o Servicio.

Eficiencia en el Servicio
al Cliente y calidad
efectiva en las unidades.

11€

Herramientas de
informacién y control.

Desarrollar programas de
liderazgo y
direccion de proyectos

Entrenar al personal en el

correcto uso y
aprovechamiento de las
herramientas de
informacion.

Entrenar al personal en
conocimiento técnico.

>

Elevar el perfil personal.

Incentivos.
Comisiones.
Trabajo en Equipo.

> > >

Configurar y coordinar el
Servicio

SCLUCION

Entrenar al personal en
conocimiento técnico.

Establecer programas
rutinarios de verificacion y

fijar estandares de medicion
Confirmar Puesta en marcha
del servicio

>y >

Establecer tiempos
estandares

>

Entrenar al personal en el
correcto uso 'y

aprove chamiento de las
herramientas de bases de
datos y de informacion.
Establecer formatos de
informacion.

Establecer tiempos estandares




F) LISTA DE VERIFICACION DE DESEMPENO LABORAL

Los comportamientos positivos enfocados al seguimiento vy
cumplimiento de la estrategia de negocio reflejan los valores y
actitudes personales de los empleados. A menos que la calidad

sea interiorizada en cada uno de los empleados, jamas quedara
enraizada en la cultura de la organizacion, por lo tanto la

calidad debe comenzar a un nivel personal. Aquellos empleados
gue entienden la calidad como un valor personal frecuentemente
tienen un desempefio laboral satisfactorio, proporcionando un

servicio al cliente extraordinario.

Por estrategia de negocio, la Gerencia de ren ta de vehiculos
tiene como objeto fortalecer los procesos de entrega del

servicio, Retencion de los clientes y manejo de novedades y

atenciones de los clientes. Igualmente, la lista de verificacién

debe incluir factores personales relacionados con activida des
propias de la persona (familia, estudios, metas personales,

etc.) ajenas a las laborales, pero que de alguna u otra forma

pueden incidir en el desempefio laboral. Como estos factores son

personales, deben ser definidos por cada empleado. Con base en

est o, se ha disefiado la siguiente lista de verificacién de

administracion de la calidad total personal:



LISTA DE VERIFICACION DE LA CALIDAD DEL PERSONAL

12C

DIRECCIO DE CUIDADO AL CLIENTE FECHA
GERENCIA DE RENTA DE VEHICULOS DELI GENCIADO POR:
Oportunidad de mejora Lunes Martes Miérco. Jueves Viernes Sabado | Total

Error en la Gerencia y/o
Cierre de atenciones u
ordenes de trabajo.

Error en la coordinacion
de las actividades.

Demora en los tiempos de
entrega a los

r equerimientos del

cliente (Segun
estandares)

NuUmero de contratos

Incumplimiento en tareas
tales como revisar el
estado del vehiculo antes
de entregarlo,
horarios,etc.

Incumplimiento en los
acuerdos de niveles de
servicio.

No hacer reservaciones
telefénicas (internas o
externas) en 24 horas

Agenda con anterioridad

Dejar una tarea en la
fila de pendientes mas de
dos horas

Factores personales:

Una vez se haya

n diligenciado las listas de verificacién, se

deben graficar cada uno de los factores a mejorar en una gréfica

continua durante un periodo de tiempo determinado: uno, dos o

tres meses, con el fin de verificar la mejora y tomar acciones

Si es necesario.

Esta tarea, es de caracter personal, pero la retroalimentacion

debe realizarse con el equipo de trabajo, con el fin de estudiar

las posibles causas de los problemas y determinar las acciones

de mejora.
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G) SISTEMA DE SUGERENCIAS

Una de las formas més fac iles de involucrar a los empleados de
manera individual es el sistema de sugerencias. Un sistema de
sugerencias para empleados es una herramienta gerencial para
someter, evaluar e implementar una idea de un empleado, a fin de

ahorrar costo y mejorar la cal idad, o mejorar otras areas del
trabajo, como la seguridad.

Un sistema de sugerencias debe estar disefiado para crear mejoras
pequefias, graduales pero continuas; de esta forma se logra
aumentar la participacion de los empleados, a diferencia de
cuando se d eben generar grandes ideas enfatizadas a ahorros en
costo, en donde la participacion de los empleados se ve

limitada, deteriorando el sistema de sugerencias.

La creatividad del empleado debe ser fomentada; pensar en
soluciones a problemas del trabajo hace que el trabajo se torne
placentero. Ademas, el reconocimiento de las sugerencias conduce

a niveles mas elevados de motivacibn y los trabajadores
adquieren un mejor conocimiento de su trabajo, mejorando asi su

desempefio laboral.

A continuacién se muestra el diagrama de flujo de la operacion
del sistema de sugerencias disefiado para la empresa EURO RENT
CARS, S.A.de CV.:



Fuente: Elaboracién propia.
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Generar ldea

AAA

A 4

Presentar a
coleaas

A 4

Evaluar

NO

nuevo estanda

de desempefig~

Elaborar
propuesta

A

Empresarial.

Presentar
propuesta a la
Gerencia.

¢Acepta la NO

propuesta

Poner aprueba

| Programa NO

exitoso?

SI

Y

Llevar a la Préactica

Si la propuesta empresarial de implementacion es aceptada por

los superiores, estos deben buscar u

ponerla a prueba; de lo contrario, es necesario

na asignacion de

fondos para

revisar y



12¢

elaborar nuevamente la propuesta empresarial. Por otra parte, el

equipo de trabajo es el responsable de gestionar el ensayo.

Se debe hacer seguimiento en todo momento s obre los resultados y
mejoras del cambio. Si el programa es exitoso, este debe

llevarse a la préactica y adoptarse definitivamente. La operacion

del sistema de sugerencias debe ser constante y se deben premiar

a los empleados que participaron en el desarrol lo y puesta en
marcha del programa, con el fin de fomentar la participacion.

H) MISION Y VISION PROPUESTAS PARA LA EMPRESA.

A continuacion se plantea la Misién Y Visién propuesta para la
empresa EURO RENT CARS S.A. de C.V.

Nos comprometemos a brindar servicios competitivos con un
equipo humano profesional e innovador y des tacarse como empresa
de alta calidad y desempefio, a la vanguardia en el area de renta

de Vehiculos.
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Queremos ser una organizacion capaz de Proveer servicios de
calidad, cantidad y asesoria en el campo de renta de vehiculos

y Ser una organizacion con la capacidad de identificar y
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, empleados y

accionistas.



) PROPUESTA DE OBJETIVOS PARA LA EMPRESA EURO RENT CARS S.A. DE C.V.

PROPUESTADE LOS OBJETIVOS PARA EURO RENT CARS S.ADEC.V.

OBJETIVOS GENERALES

Controlar e |
desempefio de los
empleados dentro del
Plan de mejoramiento
continuo a fin de
garantizar su optima
participaciéon

Para la toma de
decisiones dentro de

la empresa y remediar

las deficiencias
observadas durante el
proceso de renta y
entrega de vehiculos
por los cliente S.

Objetivos Especificos

Ampliar las capacidades

y habilidades

de desarrollo de los
empleados de EURO RENT
CARS

Contar con modalidades
adecuadas para evaluar
el proceso de
capacitacion.

Atender de manera
oportuna las causas
especificas de
insatisfaccion.

METAS
Desarrollar 1  taller por
trimestre de habilidades

comunicativas para empleados

Desarrollar propuestas
nuevas modalidades
evaluacion del proceso
capacitacion.

Contar con 1 estudio
perfil y las habilidades de
los empleados de nuevo
ingreso.

de

de

del

de

NECESIDADES DE SERVICIOS DE
APOYO ALOS EMPLEADO S

Reproduccién de
material didactico.
Capacitaciones
semestrales
empleados.

para los

12t
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J) PROPUESTA DE POLITICAS PARA LA EMPRESA EURO RENT
CARS, S.A. DE C.V. EN CUANTO A LA CALIDAD EN EL
SERVICIO OFRECIDO A LOS CLIENTES.

Por otra parte; teniendo en cuenta los cuat ro criterios
(persona, Proceso, Producto y Servicio), en los cuales se ha

basado la investigacion, se ha formulado la propuesta de las

politicas de la empresa EURO RENT CARS S.A. de C.V. De la

siguiente manera.

1) De personal

e La empresa ofrecera a sus e mpleados manuales de procesos,
capacitacion para establecer las actividades o tareas con

un nivel de responsabilidad.

e La empresa da la oportunidad a sus empleados de crecer
personalmente a través de su trabajo equitativamente segun
sus capacidades esfuerz 0, disposicién y resultado, para a

si responder de manera flexible y eficaz ante los cambios.

2) De Contratacion.

e La Renta contratara preferentemente personal con
experiencia en la rama de renta de vehiculos que
permitan aportar soluciones oportunas y pra cticas a los
problemas administrativos, laborales, y de operacion con

los fines de la empresa.



3) De

4) De

5) De

Financiamiento.

La Empresa mantendra y utilizara lineas de crédito de

corto plazo con el sistema financiero nacional, por un

monto maximo equivalente al valor de seis meses de
produccion.

producto.

Euro Rent Cars establece que comprara vehiculos de por
lo menos de cinco afios anteriores , para mejorar su
rentabilidad y asegurar su permanencia en el negocio y
aumentar la satisfaccién de sus accionista s. 0

Clientes.

La empresa en caso de que no exista disponibilidad del
vehiculo cuando un cliente frecuente solicite los
servicios en un momento determinado, el empleado debera
agotar toda posibilidad hasta que la demanda de dicho
cliente sea satisfech a, Si es necesario se debera llamar

a otras rentadoras para lograr dicho fin.

La empresa ha estipulado que la forma de pago del
servicio de arrendamiento se debera realizar por
anticipado, es decir al momento de la entrega del

vehiculo.

La empresa cumpli ra los requisitos acordados con los

clientes. 0
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K) PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA LA EMPRESA EURO RENT

CARS S.A. DE C.V.

Y de esta manera a continuacion se plantea la estrategia
propuesta para la empresa EURO RENT CARS S.A. de C.V.

1) COMERCIAL

e Nuestra estrategia co mercial se orienta hacia
consolidacién de los puntos de entrega de vehiculos
existentes  potenciando al maximo los clientes
establecidos a través de informacion y asesoramiento

continuos a los empleados.

e Y ademdas Fomentar el crecimiento, rentabilidad y la
creacion de sucursales en los departamentos mas
importantes del territorio salvadorefio hasta conseguir
que exista una renta de vehiculos de EURO RENTS CARS
cerca de donde esté el consumidor, asesorando a los
nuevos clientes para encontrar dentro de sus ciudades
los emplazamientos mas adecuados.

2)DE SERVICIO

e Asistimos a nuestros clientes en todas aquellas tareas
gue involucren el servicio de renta de vehiculos, ya sea
desarrollando e implementando procesos de calidad, como
también brindando soporte a la Direc cion de la Compaiiia

en el proceso de toma de decisiones



3)DE EXPANSION

Nuestras estrategias de crecimiento son muy simples:

1. Seguir expandiendo nuestra linea de unidades moviles.

2. Concentrarnos en el crecimiento de nuestro sistema de

distribucion de repartidores



4) Disefo Del Proceso De Renta De Vehiculos. (Plan

Especifico de las Estrategias)
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PASO ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

( Inicio )

y

Recepcion de
llamada

2 y

Informar al
cliente

Cliente
decide
contratar
servicio

Programacion de
fecha y términos
de renta.

A

Programacion del
contrato de
arrendamiento

° \

y

Impresion de
contrato de
arrendamiento

Encargado del servicio
al cliente

Encargado del servicio
al cliente

Cliente

Encargado del servicio
al cliente.

Encargado del servicio
al cliente.

Encargado del servicio
al cliente.

Recibe la llamada del
cliente o al cliente
en caso se presentare
en la oficina.

Informa al cliente

acerca de la
disponibilidad y

término s de renta
como por ej:

requisitos, precio,
fecha, etc.

Cliente decide
contratar o no los

servicios después de
recibir informacion.

Programa fecha de

entrega, hora y
términos de renta
teniendo mucho

cuidado en estos
tltimos.

Prepara el contrato

mediante el software
registrando los datos
captados en la

reservacion en el
formulario que dara
origen al contrato
impreso.

Imprime el contrato
de arrendamiento.

N
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PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Lava exterior,
tapiceria, pone aroma,

Encargad(s) de la s!li_cc’)n (cubierta de
limpieza del vinil) _chequeo gengral

7 . vehiculo. de niveles de aceite,

\F/’erﬁfcirlic'on del entre otros.
Realiza una revision
minuciosa antes que el
Jefe de vehiculo abandone las

8 operaciones. instalaciones hacia el

lugar de entrega.
Revisién del Correccion de
vehiculo p| fallas
En caso de detectarse
Jefe de fallas se determina la
9 v operaciones. accion correctiva.
Deteccion de
fallas o
anomalias.
Tant o el encargado del
Encargado de servicio como el
10 servicio al cliente realizan una
cliente. revision detallada del
A 4 estado en que el
Revision conjunta vehiculo le sera
del vehtulo, entregado.
cliente/empleado
Cliente/encargado
11 del servicio al Ambos firmar el
v cliente. contrato de
Firmar el arrendamiento.
contrato
El cliente debera
12 Cliente cancelar los dias de
v ' arrendamiento.
Cancelacion de los
dias de alquiler.
El  empleado debera
13 Encargado del entregar el v ehiculo
servicio al al cliente con toda
A 4 cliente. cortesia.
Entregar el
vehiculo.
Fuente: Elaboracién propia.
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Las tablas anteriores muestran una de las herramientas que se
han propuesto como plan de accion para el uso eficiente y
desarrollo 6ptimo del modelo creado para la mejora continua del
proceso de renta de vehiculo s en Euro Rent Cars, S.A. de C.V.

L) PERFIL DEL EMPLEADO DE EURO RENT CARS, S.A. DE C.V.

Es necesario que la persona que €] erza el rol dentro de EURO
RENT CARS posea algunas caracteristicas particulares, que
permitan un desarrollo coherente con la activida d que va a

desarrollar.

A continuacion se propone una serie de requisitos que deben
reunir los candidatos a empleados de EURO RENT CARS segun el

cargo:

1) Requisitos Para encargado de ventas (atencion al

cliente)

Edad : Maximo 30 afios

Género . Femenino

Lugar de . Preferiblemente que resida en el area

residencia metropolitana de San Salvador

Educacién Formal . Estudios universitarios preferiblemente
completos en administracion de empresas
y afines.

Experiencia : un a fio minimo comprobables en puestos

Laboral similares

Conocimientos : Amplio conocimiento en

necesarios Manejo de Microsoft Office.
Manejo de equipo de oficina

Habilidades . Excelentes relaciones interpersonales,

Experiencia en atencion al Cliente,
excelente presentacion personal
Expresion oral y escrita.
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2) Requisitos Para El Jefe De Operaciones

Edad
Género

Lugar de
residencia

Educacion Formal

Experiencia
Laboral

Conocimientos
necesarios
Habilidades

Méaximo 35 afios
Masculino

Preferiblemente que resida en el area
metropolitana de San Salvador

Conocimientos extensos en  mecanica
automotriz
un a fio minimo comprobables en puestos
similares

Manejo de equipo de oficina
Excelentes relaciones interpersonales,

Experiencia en atencién al Cliente,
excelente presentacion p ersonal.

3) Requisitos para encargado de entrega y recepcion

de vehiculos

Edad
Género

Lugar de
residencia

Educacion Formal
Experiencia
Laboral

Conocimientos
necesarios
Habilidades

Maximo 35 afos
Masculino o femenino

Preferiblemente que resida en el area
metropolitana de San Salvador

Bachiller c omo minimo
no indispensable

Manejo de vehiculo

Excelentes relaciones interpersonales,
Experiencia en atencion al Cliente,
excelente presentacion personal.
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4) Requisitos Para Encargad o De Mantenimiento
Edad :  Méximo 45 afios
Género :  Masculino
Lugar de . Preferiblemente que resida en el area
residencia metropolitana de San Salvador
Educacién Formal :  Estudios formales en mecanica automotriz
Experiencia : 2 afios como min  imo comprobables
Laboral
Habilidades . Excelentes relaciones interpersonales,

Experiencia en atencién al Cliente,
excelente presentacion personal.

M) MANUAL DE CAPACITACION PARA LOS EMPLEADOS DE EURO

RENT CARS, S.A. DE C.V.

El programa de capacitacion se des arrollari en forma presencial,
la duracién del mismo es de 32 horas repartidas en 8 jornadas,

cada una con una duracion de 4 horas; para garantizar el
adecuado aprendizaje se requiere de la participacion

comprometida del capacitador y los participantes.

El Siguiente cuadro muestra las secciones que se tocaran en la

capacitacion.
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Primera Sesion

Contenido

Temas

Duracion

Aspectos Generales de
La Empresa

Mision y Vision

Objetivos

Politicas y
Estrategias

Servicio que ofrece.

0:30 minutos

Servicio Al Cliente

Aspectos basicos de
Servicio y Cliente.

Que es Servicio al
Cliente.

Estrategias De
Servicio al Cliente.
Elementos a
Implementarse.

Calidad En El Servicio

Al Cliente.

3:00 Horas

Espacio Para Aclarar
Dudas/ Proponer
Sugerencias

El capa sitador
respondera a las
interrogantes que el
empleado tenga.

O también en este
espacio de tiempo se
puede aportar ideas
para el mejoramiento
continuo.

0:30 minutos

Segunda Sesion

Calidad En El Servicio

Conocimientos Basicos
de la administracion
de | a Calidad

Bases de Calidad y sus
Diversas Aplicaciones.
Como deben Adquirirse
las Actitudes para la
Calidad.

3:30 Horas

Espacio Para Aclarar
Dudas/ Proponer
Sugerencias

El capasitador
respondera a las
interrogantes que el
empleado tenga.

O también en este
espacio de tiempo se
puede aportar ideas
para el mejoramiento
continuo.

0:30 minutos

Tercera Sesion
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Necesidades del

cliente.

Identificacion de
Prioridades.

Caracteristicas que

debe tener el

empleado.

Act itudes que debe 3:30 Horas
Importancia Del Cultivar.

Cliente Satisfechos Métodos de

Conocimiento del

Cliente.

Barreras En la

Atencion.

,Como Cuidar a los
Clientes?

Manejo de Quejas e
Indicadores de
Satisfaccion.

El capac itador
respondera a las
Espacio Para Aclarar interrogantes que el
Dudas/ Proponer empleado tenga.
Sugerencias O también en este

espacio de tiempo se 0:30 minutos
puede aportar ideas
para el mejoramiento
continuo.

Para esta actividad se dispondra que el curso se impartira los

dias sabados de 2:00 pm hasta las 6:00 pm y se establecera un
dia adicional para reforzar lo expuesto en cada sesién de

trabajo y para aplicar ejercicios practicos. Para los empleados
de nuevo Ingreso se les aplicara la misma calendarizaciéon de

trabajo y se evaluard a los aspirantes a la plaza.

1) Metodos De Ensefianza

Para seleccionar los métodos de ensefianza en el disefio del

programa, se contemplaron los siguientes aspectos:
e Tema del curso

e Objetivos del curso



e Contenido del programa de capacitacion

¢ Numero de participantes

e Grado de participacion de los integrantes
e Tiempo disponible

e Disponibilidad de Recursos

2) Métodos A Utilizar:

En todas las intervenciones educativas se hara uso de clases
expositivas, participacion grupal, desarrollo de casos practicos
y el uso de textos programados. Dicho de otr 0 modo, se ha optado
por una metodologia participativa - reflexiva que contempla la
prioridad de que los participantes no solo asimilen
mecanicamente los conocimientos sino que construyan nuevos
esquemas conceptuales a partir del intercambio de experiencias,
lo que implica que en cada intervencidén metodolégica se deben
abordar y atender las necesidades, inquietudes, preguntas,
temores, y creencias de hombres y mujeres respecto a lo que es y
no es atencion de calidad.

Cada una de las unidades educativas a de sarrollar pretende ser

un espacio donde:

e Ofrecer a los participantes el tiempo para explorar y
compartir sus propios conocimientos y experiencias.

e Aprender o fortalecer conocimientos y desarrollar nuevas
habilidades.

e Ofrece a los participantes un rango de opciones de modo
que puedan tomar sus propias decisiones.

e Ofrece la oportunidad de entender la necesidad prioritaria
de generar un cambio personal de actitud hacia la atencién
con calidad y desarroll ar el espiritu de servicio.

e Da a Ilos participantes la oportunidad de examinar los
beneficios personales y las ventajas institucionales que
conlleva el cambio de actitud.
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e Ayuda a desarrollar habilidades de comunicacion.

e Involucr a a las personas activamente en su propio
aprendizaje de modo que sus necesidades e intereses sean
satisfechos.

3) Medios De Ensefianza.

En la seleccion de medios de ensefianza de cualquier programa de

capacitacion se deben considerar los siguientes aspect 0s:

« EI conocimiento y dominio técnico didactico del medio a
utilizar.

« El medio debe ayudar a conseguir el objetivo de aprendizaje.

« El medio debe facilitar la atencién y aprendizaje.

- El material debe ser legible y preciso.

En tal sentido el medio de ensei anza gue se recomienda para el

desarrollo del programa de capacitacion es:

Apoyo didactico:

Esta constituido por todos los elementos empleados por el

capacitador en el desarrollo del evento, para facilitar el

aprendizaje de los empleados. En ese sentido parala  elaboracion
de las cédulas de contenido tematico se han considerado

folletos, textos programados, pizarra, plumones, borrador,

cartulina, video proyector; para ser utlizadas durante la

capacitacion.

N) PRESUPUESTO DEL MODELO

Para elaborar el pre supuesto de la puesta en marcha del modelo
de calidad en el servicio al cliente se ha tomando en cuenta
los costos para el desarrollo del mismo, como son: material



didactico, contratacibn de servicio externo de capacitacion,

alquiler de equipo audiovisua [, refrigerio y un porcentaje como
margen de imprevisto para cualquier eventualidad, para ello se

ha tomado en cuenta el numero de participantes y la duracion.

Para desarrollar el contenido del programa del modelo de calidad

es conveniente que Euro Rent C ars S.A. de C.V se apoye de una
institucion que brinde servicios externos de capacitacion, por

lo que se ha considerado el costo de USD $ 30.00 hora clase.

Los costos para material didactico incluira: plumones para

pizarra, borrador para pizarra, libretas de notas, lapices,
félder, diplomas y el material de apoyo, tanto para el

facilitador como para los capacitados.

Mientras tanto los costos del refrigerio se han estimado en

$1.25 por persona. Para la estimacion de este costo se han
tomado en cuenta a los 25 empleados a capacitar (entre ellos
incluido el coordinador) y al capacitador

Se ha considerado un incremento en concepto de imprevistos, el

cual se calcula aplicando un 6% al monto contratacion de

servicios externos, alquiler de equipo audiovisual, ma terial

didactico y refrigerios.



PRESUPUESTO DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

EURO RENT CARS

COSTO
.| ALQUILER | PAPELERIAY
N° DE N° DE COSTO | CONTRATACION IMPREVISTOS
JORNADAS| HORAS| UNITARIO | DEL SERVICIO LiE MATERIAL | REFRIGERIO | SUB TOTAL 6% TOTAL
PROYECTOR DIDACTICO
EXTERNO
7 14 $ 30.00 $ 42 0.00 $112.00 $ 9800 | $ 21875 | $813.75 $ 60 .00 | $ 87375
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PRESUPUESTO TOTAL DEL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Descripcién Detalle Costo Costo total
unitario
Contra tacion de facilitador 7 jornadas, 2 horas $ 30.00 $ 420.00
Alquiler de proyector multimedia 1, durante 7 jornadas, 2
horas $ 8.00 $ 112.00
Papeleria y material didactico Plumones, lapices,
libretas de notas, resma $ 98.00
de papel, diplomas
Refrigerios 25 personas, 7 jornadas
$ 1.25 $ 218.75
Imprevistos 7 jornadas $ 60.00
TOTAL $921.75
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N) EVALUACION Y SEGUIMIENTO

1) Evaluacién

Se establecera una evaluacion posterior al aprendizaje la cual
servird para medir: si han comprendido, conductas modificadas y

aplicacién de nuevos conocimientos.

Para establecer la eficiencia de la capacitacion impartida en el
modelo, se propone realizar una evaluacion la cual sera aplicada

tanto al facilitador como a los capacitados.

La evaluaciéon del facilitador estara orientada a conocer la
percepcion y el nivel de satisfaccion de los participantes en
cuanto a la calidad en el servicio y a la metodologia utilizada

por él. Esta evaluacion serd realizada por el coordinador del
programa de capacitacion al final.

2) Seguimiento

El seguimiento del programa de capacitacion, debera auxiliarse

de los resultados de la evaluacion, con la finalidad de lograr

gue la implementacion del modelo de calidad se desarrolle
satisfactoriamente y detectar las fallas que puedan darse, para
mejorar y con ello satisfacer las necesidades existentes.

El responsable de verificar el cumplimiento de las actividades

propuestas para el modelo serd coordinador y de elaborar un
informe de los resultados de las evaluaciones, con el fin de
analizar los resultados y se tomen las acciones correctivas

pertinentes.
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O) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE EURO RENT CARS, S.A. DE

C.V.

Los manuales de procedimiento son fundamentales para una
empresa, ya que sin ellos se pierde tiempo muy valioso , al igual
gue se desaprovechan muchos recursos, tanto financieros como

humanos.

Esto desarrolla conciencia para la alta gerencia, para que
implante  programas de entrenamiento en los diferentes
departamentos  (especialmente  en recursos  humanos) de
capacitac i6n en la elaboracion de herramientas que sirvan como

guia en caso de que falle algo en el proceso productivo, ya que

ese es el propdsito fundamental de su elaboracién y suministrar
informacién sobre las diferentes actividades desempefiadas en
EURO RENT CARS. Dichos manuales fueron realizados por cada area,
en conjunto con la unidad de recursos humanos, que es la que

suministra los métodos para su desarrollo.



Elaborado por: Revisado por: Aprobado por
Claudia Grande Salvador Rodriguez Dagoberto Rodriguez.
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

Euro Rent-Cars

Euro Rent Cars S.A. de C.V.

29 cale poniente No. 1622 col. Layco San
Salvador

tels.: 2226 -0173 y 2235 -5232

Fecha de emision:

Mayo 2007
Area: Manual de procedimiento de
Ventas(contratacion del
Ventas servicio) Pag.: 1/ 3

Objetivo: establecer la metodologia para la contratacién del servicio
de renta de vehiculo por parte del clie nte.

Responsabilidades: la atencién al cliente en cuanto a ventas en este

caso se refiere a la contratacion del servicio proporcionado por la

empresa, ello estara bajo la responsabilidad del encargado de ventas,

no obstante lo anterior, el responsable pod ra delegar esta funcion a
otra persona en concreto que posea los conocimientos necesarios para
desempefiar dicho procedimiento.

Paso 1: Recepcion de llamada

Paso 2: Saludar al cliente de manera cordial e identificarse con su
Nombre.

Paso 3: Infor mar al cliente acerca de todos los requisitos y términos
formas de pago, lugar de entrega, entre otros) necesarios para
la renta del vehiculo.

Paso 4: Registrar y /o confirmar todos los datos del cliente en el
Sistema .
Paso 5: Reali zar llamada a institucion financiera para obtener el

numero de confirmacion de la congelacién de los fondos en
tarjeta de crédito proporcionado por el cliente en concepto de

144

deposito (deducible) necesario para la renta del vehiculo para

que luego el cliente firme el baucher abierto en el cual
guedara plasmado el numero de confirmacion, en el caso de que
el cliente decida realizarlo en efectivo se debera recibir y
resguardar dicho monto ya sea en e | momento de realizar la
reservacion del vehiculo o el dia de la entrega del mismo para
luego entregar el baucher firmado o la cantidad en efectivo al
momento de la devolucion del mismo.

Paso 6: Impresion del contrato de arrendamien to.

Paso 7: Reimpresién del reporte de programacion de fechas de entrega y
recepcion de vehiculos.

Paso 8: Colocar el reporte en un lugar visible.

Paso 9: Informar al personal indicado que existen nuevas fechas de
reserva y devolucion.

Tabla 3.1 4: Fuente Elaboracién Propia.
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Claudia Grande Salvador Rodriguez Dagoberto Rodriguez
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Eunro BRent-Cars
2 Euro Rent Cars S.A. de C.V.
29 cale poniente No. 1622 col. Layco San
Salvador

tels.: 2226 -0173y 2235 -5232

Fecha de emisién:
Mayo 2007

Area: Manual de procedimiento de
Ventas (contratacion del
Ventas servicio) Pag.: 2/3

FLUJOGRAMA

A 4

Recepcié n
de llamada

A 4

Saludar al
cliente

\ 4

Informar
al cliente

A 4

Registro y/o
confirmac i6 n
de datos de
cliente

Si

Llamar a institucion
financiera para la
resena de fondosn
tarjeta.

Cliente
realiza
deposito

contarjeta

no

Tabla 3.1 5: Fuente Elaboracién Propia.
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Claudia Grande Salvador Rodriguez Dagoberto Rodriguez
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

Eurc Rent-Cars

Euro Rent Cars S.A. de C.V.

29 cale poniente No. 1622 col. Layco San
Salvador

tels.: 2226 -0173y 2235 -5232

Fecha de emision:

5 Mayo 2007
Area: Manual de procedimiento de
Ventas(contratacion del Pag.: 3/3
Ventas servicio)
FLUJOGRAMA

No

I mpresi 6n
del
contrato

l

Reimpresion de
reporte de
programacion de
fecha de entrega y
recepciones de
vehiculos.

Tabla 3. 16: Fuente Elaboracion Propia. l

Colocar el reporte
en un lugar visite.

\ 4
Comunicar que

ANVIOF AT VAT 1N 7O O




Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Claudia Grande Salvador Rodriguez Dagoberto Rodriguez.
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

EFEuro BRemt-Cars

Euro Rent Cars S.A. de C.V.

- E
- Ea e 29 cale poniente No. 1622 col. Layco San
- o, Salvador
El Salvador tels.: 2226 -0173y 2235 -5232
Fecha de emision:
Mayo 2007
Area: Manual de procedimiento de
operaciones ( supervision de
Operaciones la preparacion del vehiculo Pag.: 1/ 2

para la ent rega)

Objetivo: Determinar los métodos necesarios para el desarrollo de las
actividades encaminadas a la preparacion y entrega de las unidades.

Responsabilidades: Estas actividades se encontraran baj ola
responsabilidad del jefe de operaciones.

Paso 1: Confirmar que el vehiculo proximo a entregarse y que se
preparara se encuentre disponible a la hora indicada, es decir
gue el cliente que lo rento con anterioridad lo entregue o lo
haya entregado.

Paso 2: Ordenar que el vehiculo sea preparado por el personal de
mantenimiento.

Paso 3: Inspeccionar de manera detallada y minuciosa la preparacion
del
vehiculo.

Paso 4: Realizar una supervision final del vehiculo cuanto el personal
lo haya terminado de preparar.

Paso 5: Verificar que el vehiculo cuente con los accesorios
necesarios
gue la ley de transito exige, como triangulo, extinguidor,
llanta de repuesto, entre otros.

Paso 6: Asegur  arse que el vehiculo sea entregado a la hora 'y en el
lugar solicitados por el cliente.

Tabla 3. 17: Fuente Elaboracion Propia.
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Claudia Grande Salvador Rodriguez Dagoberto Rodriguez
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
SRR A B SE R gl  Euro Rent Cars S.A. de C.V.
:Ea"* 29 cale poniente No. 1622 col. Layco San
- Salvador
El Salvador tels.: 2226 -0173y 2235 -5232
Fecha de emision:
) Mayo 2007
Area: Manual de procedimiento de
operaciones ( supervision de la
Operaciones preparacion del vehiculo para Pag. 2/ 2
la entrega)
FLUJOGRAMA
Confirmar la
disponibilidad del
vehiculo a
entregar.
Orden ar la

preparacion
del vehi culo

| nspeccié n de
la preparacién
del vehiculo

}

Supervisar el vehiculo al
finalizar la preparacién
del vehiculo

!

Verificar que el vehiculo
cuerte con los accesorios
necesarios

Asegurarse que el

vehiculo sea entregado

la hora y el lugar
indicados.

Tabla 3.1 8: Fuente Elaboracién Propia
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Dagoberto
Claudia Grande Salvador Rodriguez Rodriguez.

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

Euro Rent-Cars

Euro Rent Cars S.A. de C.V.

29 cale poniente No. 1622 col. Layco San
Salv ador

tels.: 2226 -0173y 2235 -5232

Fecha de emision:

Mayo 2007
Area: Manual de procedimiento de
operaciones ( entrega de
Operaciones vehiculos) Pag.: 1/ 2

Objetivo: Especificar la metodologia necesaria para realizar la entrega
del vehi culo.

Responsabilidades: La entrega del vehiculo estara bajo la
responsabilidad del encargado de entrega y recepcion de las unidades
rentadas.

Paso 1: Transportar el vehiculo al lugar indicado por el cliente (caso
contrario se entregara en ofici na, ofreciéndole cordialmente
una bebida de cortesia al cliente) a la hora pactada, tomando
en cuenta la distancia de dicho lugar para contar con el
tiempo necesario y suficiente para realizar dicha entrega
puntualmente.

Paso 2: Saludar al cliente con cordialidad y agradecerle por preferir
los servicios de la empresa.

Paso 3: Se procedera a la revision detallada del estado en que se
encuentra el vehiculo antes de entregarlo anotando en la hoja de
salida todos los detalles.

Paso 4: Se confirmara la informacion del cliente contenida en el
contrato previamente elaborado.

Paso 5: Se confirmara que el deposito (deducible de $600.00)necesario
para la renta del vehiculo, es decir si se po see el numero de
confirmacién de reserva de los fondos en la tarjeta de crédito o
en el caso que el cliente desee realizarlo en efectivo lo debera
entregar al representante de la empresa para que este luego lo
devuelva al f inalizar los dias de renta (en su totalidad en caso
no ocurra ninguin percance caso contrario se descontara del mismo
el total de la reparacién)

Paso 6: Cliente firmara el contrato de arrendamiento, pagaré, hoja de
salida y baucher a bierto (en caso que el deducible haya sido
realizado con tarjeta de crédito)

Paso 7: Cliente cancelara los dias de renta del vehiculo (el cual
decidird la forma de pago conveniente ya sea tarjeta de crédito
o efectivo)

Paso 8: Ent  regar el vehiculo al cliente.

Tabla 3. 19: Fuente Elaboracién Propia



Elaborado por:
Claudia Grande

Firma:

Fecha:

Revisado por:
Salvador Rodriguez

Firma:

Fecha:

Eunro BEemt-Cars

‘ex

; Salvador
El Salvadaor tels.: 2226 - 0173y 2235 -5232
Fecha de emision:
Area: Manual de procedimiento de
operaciones ( entrega de
Operaciones vehiculos) Pag: 2 /3
FLUJOGRAMA
no
Transportar Entr egar el
el vehiculo a| Vvehi culoen
al lugar i oficina
indicado

Aprobado por:

Dagoberto Rodriguez

Firma:

Fecha:

Euro Rent Cars S.A. de C.V.
29 cale poniente No. 1622 col. Layco San

Mayo 2007

A\ 4

Saludar al cknte
con cordialidad

A\ 4

Rev8ision conjunta
del vehiculo

\ 4

Confirmar datos
del cliente en
contrato de
arrendanmento

Si

Cliente
realiza
deposito

contarjeta

no

Tabla 3.2 0: Fuente Elaboracién Propia

Encargado recibe el
deposito del vehiculo
en efectivo

15C
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Claudia Grande Salvador Rodriguez Dagoberto Rodriguez
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

Euro BRent-Cars

Euro Rent Cars S.A. de C.V.

29 cale poniente No. 1622 col. Layco San
Salvador

tels.: 2226 -0173y 2235 -5232

- -

El !*i.ﬂiqu.-ﬂﬂnr

Fech a de emision:

p Mayo 2007
Area: Manual de procedimiento de
operaciones ( entrega de Pag.: 3/3
Operaciones vehiculos)
FLUJOGRAMA

no

Confirmar
que baucher
contenga
cédigo de
reserve de
fondos

v

Cliente firma
contrato, pagare y
hoja de salida
(baucher si en dep.
es con tarjeta),
encargado también

firma contrato.
1

v

Cliente cancelaral e
total de los dias de

renta |

v

Entregar el vehiculo
al cliente

Tabla 3.2 1: Fuente Elaborac ion Propia.



152

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Claudia Grande Salvador Rodriguez Dagoberto Rodriguez.
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

Euro Rent-Cars

. - Euro Rent Cars S.A. de C.V.
2 e 5 29 cale poniente No. 1622 col. Layco San
Salvador

- tels.: 2226 -0173y 2235 -5232
El Salvadaor i

Fecha de emision:

p Mayo 2007
Area
Manual de procedimiento de

Mantenimien to. Mantenimiento Pag.: 1/ 3
Objetivo: detallar las actividades necesarias para llevar a cabo el
mantenimiento de las unidades luego de recibirlos.
Responsabilidades: EI mantenimien to de las unidades se encuentra a
cargo del personal designado el cual debera contar con los
conocimientos necesarios para dicho fin.
Paso 1: Revisar todo el sistema eléctrico (luz de cortesia, luz baja

luz alta, stop, vias, luces de tablero, luz de techo, pito,

cierre central, control y carga de aire acondicionado, vidrios

eléctricos, cricos, radio - casetera - CD placer, encendedor.)

Paso 2: Revisar todos los accesorios del vehiculo (antena,
retrovisores, cinturones, trian gulo, herramientas, llanta de
repuesto, escobillas, liquido limpia parabrisas, manecillas de
puerta, emblemas, tapdn de gasolina, alfombras, tapiceria,
forros de asiento.)

Paso 3: Inspeccionar niveles y fluidos (nivel de liquido de frenos,
nivel de refrigerante, liquido de power steering , acido de
bateria, aceite de motor y nivel de caja de velocidades, nivel
de corona y 4wd, filtro de aire, filtro de aceite, filtro de
gasolina, caja automatica.)

Paso 4: inspeccionar servicio de frenos (discos de frenos, pastillas
de
frenos, mangueras y tuberia de sistema, bombas centrales y
laterales, tambores de frenos, zapatas de frenos, baleros de
bufa, cable de freno de mano.)

Paso 5: verif icar suspension y direccion (amortiguadores delanteros y
traseros, resortes de amortiguador, hules de suspension
delantera y trasera, bushing de tijera, esferas, soportes de
amortiguador y mufones, terminales de direccion, tercer brazo,
brazo pitman, puntas de cremallera, polveras de flecha y
direccion, desgaste irregular de llantas, alineado y
balanceo.)

condensador, tapaderas, motor, cabl es
Tabla 3.2 2: Fuente Elaboracion Propia.
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Claudia Grand e Salvador Rodriguez Dagoberto Rodriguez.
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

EFEuro Rent-Cars

- - Euro Rent Cars S.A. de C.V.
e} E%_* 29 cale poniente No. 1622 col. Layco San

Pl Salvador
El Salvador tels.: 2226 -0173y 2235 - 5232

Fecha de emision:

p Mayo 2007
Area:

Manual de procedimiento de
Mantenimiento. Mantenimiento Pag.: 2 /3
Continuacién
Paso 6: Paso 6: verificar encendido e inyeccion eléctrica (bujias,

platino y inyectores, bomba de gasolina, sensor de oxigeno,
modulo de inyeccion, sensores y madulos.)

Paso 7: Revisar otros elementos que podrian presentar inconvenientes,
como fugas de aceite, agua y combu stible, fajas externas,
manguera, terminales de bateria, ventilador, tapones, fugas de
aire acondicionado y escape.)

Tabla 3.23 : Fuente Elaboracién Propia.
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Claudia Grande Salvador Rodriguez Dagoberto Rodri  guez
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

| DR PR e R R el Euro Rent Cars S.A. de C.V.
™ 29 cale poniente No. 1622 col. Layco San
e 'E§ o Salvador

- - kL

tels.: 2226 -0173y 2235 -5232

El Salvadar

Fecha de emision:

Area: Mayo 2007
Manual de procedimiento de Paq.: 3/3
Mantenimiento Mantenimiento 9-
FLUJOGRAMA

Revisar todo el
sistema eléctrico

\4

Revisar todos los
accesorios del
vehiculo.

}

Inspeccionar niveles
y fluidos

'

Inspeccionar
servicio de frenos

'

Revisar suspension
y direccion

\ 4

Verificar encendido
e inyeccion eléctrica

!

Revisar otros
elementos que
podrian presentar
problemas

Tabla 3.2 4: Fuente Elaboracion Propia.
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P) CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

La calendarizaciéon de las acti vidades para la puesta en
implementacion de la propuesta del Modelo de Calidad de Servicio

al Cliente es la siguiente:



CRONOGRAMA DECTIVIDADES PARA LA IMPLANTACIO N DE UN MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO

AL CLIENTE PARA LA MEDIANA EMPRESAEURO RENT CARS, S. A.
1° MES 2° MES 3° MES 4° MES
[IEEES SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS
ACTIVIDADES 2|3 1(2(|3 4 2134123 |4
Presentaciéon del Modelo de calidad de Serv icio al

cliente.

Andlisis y evaluacion

Detalle de actividades a realizar en cada una de las
etapas del modelo

Involucrar al personal en el proceso de implantacion del
Modelo de Calidad.

Reproduccién del material.

Programacion de actividades.

Puesta en Marcha del Modelo.

Seguimiento.

Tabla 3.25: Fuente Elaboracion Propia.

DE CV.
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ANEXOS




DATOSTURISTICOS PROPORCIONADOS POR EMINISTERIO DE TURISMO DE CANTRO AMERICA.
DOCUMENTOS OBTENIDOS POR LA CAMARA SALVADORENA DE TURISMO (CASATUR).

2000 2001 2002 2003 2004

Turistas Pasajeros en Divisas (en Turistas Pasajeros en Divisas (en Turistas Pasajeros en Divisas (en Turistas Pasajeros en Divisas {US en Turistas Pasajeros en  Divisas (US en
PAIS Crucerns millones 1S4) CrUcerns millones US$) cricerns millones US$) CrUCeras millonas) Criceros millones)
BELICE 195,766 58,131 195,955 48,116 199,521 319,690 132.8 220,574 575,295 156.2 230,848 851,436 182.5
COSTA RICA 1,088,075 189,814 1229.2 1,131,406 188,596 1095.5) 1,113,359 222,496 1078 1,238,692 275,585 1199.4 1,437,098 318,103 1,342.6
EL SALVADOR 794,678 72,316 254.30 734,627 66,851 235,08 950,597 86,504 342.21 857,378 78,021 373 966,416 78,509 424,73
GUATEMALA 826,240 1,454 535.3 835,492 4,085 492.7 884,190 6,430 612.2] 880,223 19,254 599.7 1,181,526 22,454 770.1
HONDURAS 470,727 217,700 259.8 517,914 154,100 274.6f 549,500 238,605 341.5 610,535 276,076 370.2 672,103 384,539 410.2]
NICARAGUA 485,909 12,824 111.3 482,869 10,439 109 471,622 2,123 116.4] 525,775 5,652 151.8 614,782 3,086 166.7]
PANAMA 483,599 116,570 575.6 518,849 218,253 625.7] 533,503 266,658 678.8, 565,993 331,054 805 621,304 382,903 906.0
TOTAL 4,344,994 668,809 2965.5 4,417,112 690,440 2832.58 4,702,292 1,142,506 330191 4,899,170 1,560,937 3655.,26) 5,724,077 2,041,030 4,202.8

DIFERENCIAS PORCENTUALES DE UN ANO VERSUS EL OTRO
diferencia porcentual 2001 vs 2000 diferencia porcentual 2002 vs 2001 diferencia porcentual 2003 vs 2002 diferencia porcentual 2004 vs 2003

Turistas Pasajeros en Divisas (US en Turistas Pasajeros en Divisas (US en Turistas Pasajeros en Divisas (US en Turistas Pasajeros en  Divisas (US en
PAIS Crucerns millones) Crucerns millones) crucerons millones) cruceros millones)
BELICE 0.1% -17.2% #iDIV/0! 1.8% 564.4% #iDIV/0! 10.6% 80.0% 17.6% 4.7% 48.0% 16.8%
COSTA RICA 4.0% -0.6% -10.9% -1.6% 18.0% -1.6% 11.3% 23.9% 11.3% 16.0% 15.4% 11.9%
EL SALVADOR -7.6% -7.6% -7.6% 29.4% 29.4% 45.6%) -9.8% -9.8% 9.0%) 12.7% 0.6% 13.9%
GUATEMALA 1.1% 180.9% -8.0% 5.8% 57.4% 24.3%) -0.4% 199.4% -2.0% 34.2% 16.6% 28.4%
HONDURAS 10.0% -29.2% 5.7% 6.1% 54.8% 24.4%) 11.1% 15.7% 8.4% 10.1% 39.3% 10.8%
NICARAGUA -0.6% -18.6% -2.1% -2.3% -79.7% 6.8% 11.5% 166.2% 30.4%| 16.9% -45.4% 9.8%
PANAMA 7.3% 87.2% 8.7% 2.8% 22.2% 8.5% 6.1% 24.1% 18.6% 9.8% 15.7% 12.5%
PROMEDIO 2.0% 27.8% #iDIV/O! 6.0% 95.2% #iDIV/0! 5.7% 71.4% 13.3% 14.9% 12.9% 14.9%

ANEXO A



Documentos Proporcionados por la CAMARA SALVADORENA DE TURISMO (CASATUR).

Turistas en Centroameérica 2000 - 2004
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Documentos Proporcionados por la CAMARA SALVADORENA DE TURISMO (CASATUR).

Divisas por Turismo en Centroamérica 2000 - 2004
{en millones de US $)
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ANEXO D

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Mediante la presente entrevista se pretende recolectar informacion

para uso académico por lo que sera tratada confidencialmente, con el

objeto de emplearla en el desarroll 0 de nuestro trabajo de
investigacion, referente al disefio de un modelo de calidad en el

servicio para la empresa Euro Rent Cars S.A. de C.V.

DATOSESPEQ FICOS

1. Género:
Masculino ] Femenino ]
2. Edad:
20-25afios  [_] 36- 40 afios ]
26- 30 afios ] 41 - 45 afios ]
31-35afos [] 46 - amas [

3. Nivel de Estudio
Educacion Bésica
Bachillerato
Técnico

Universitario

O Ood o o

Otros

Especifique:

4. ¢Cuénto tiempo tiene de trabajar paralaempresa ?

DeO0 - 3afios ] De4 - 6 afos ]
De7 - 9aros

5. ¢Cuénto tiempo tiene de desempefar el puesto que ocupa actualmente?
0 - 1afo [k - 6afios []

1 - 3arios [ 7 - 9afos [



DATOS DE CONTENIDO

1. ¢Cuénto tiempo tiene la empresa de existir como ente juridic 0?

2. ¢Sabe usted la situacion actual de la renta de vehiculo como

actividad econémica ?
si LJ No (pase L] a la siguiente pregunta)
Explique:

3. ¢ Qué es para usted el clien te?

4. ¢Conoce cémo se clasifican los clientes?

si ] No (pase ala s[_Jiente pregunta)

Menciénelos:
5. ¢Quées paraEuro Rent Cars el servicio al cliente?
6. ¢posee la empresa un organigrama que defina las lineas de

autoridad ?

7. ¢Se desarrollan | as funciones administrativas de una manera
delimitada y pre viamente establecida ?
¢,Como se lleva a cabo la planeacion en la empresa ?

8. ¢Posee la empresa Mision y Vision previamente establecidas ?

Gra@s por su colaboracién.



ANEXO E

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario Dirigido A Los Clientes.

A través del presente cuestionario se pretende recolectar informpai@n uso
académico por lo que sera tratada confidencialmente, con el objeto de emplearla en el
desarrollo de nuestro trabajo de investigacion, referente a la elaboracion de un disefio de
un modelo de calidad de servicio al cliente para la mediana empréd3@ RENT

CARS S.A. DE CV.

| Datos Especificos:
1-¢Reside usted en el pais?
Si () No ()
2-¢ldentifique las razones por las cuales usted renta un vehiculo?

a) Cuando su vehiculo esta en el taller. ( )

b) Cuando su empresa nectasiehiculos para movilizarse. ( )

c) Cuando se encuentra de visita en el pais. ( )
3-¢ Al momento de reservar el vehiculo que usted necesita existe disponibilidad
generalmente?
Si () No ( )

5-¢Qué tipo de vebillo usted renta generalmente?

Sedan () pick up 4x2 () pick up 4x4 () microbus ()
Camionetas SUV ( )

6- ¢ Como considera el estado del vehiculo?



1) Excelente ( ) 2) satisfactorio ( ) 3) Aceptable ( ) 4) deficiente ( )
7-¢ Mientras usted utilizo el vehiculo presento fallas?

Si () No ()

8- Si su respuesta fue si identifique los inconvenientes que se le presentaron:
1) Bateria en mal estado. ()

2) Falta de llantas de repuestos. ( )

4) Sistema eléctrico en mal estado.( )

9- El proceso de reservacion del vehiculo ¢ Fue lo suficientemente agil?
Si () No ()

10- Se realiz6 la entrega de su vehiculo en el tiempo previsto?

Si () No ()

11-Segun su apreciacion ¢ el nivel de preparacion de los empleados en cuanto a servicio al
cliente es?:

1) Excelente ( ) 2) Bueno () 3) Regular () 4) Deficiente ()

12-ldentifique los aspectos que usted ha percibido en cuanto a atencion al cliente en los
empleados de la empresa EURO RENT CARS S.A. DE CV. (Puede marcar més de una)

Amabilidad ( ) Confianza ( ) Seguridad ( ) Buen servicio ( ) Puntualidad ( ) Mala atencién ( )
Impuntualidad ( ) Mal servicio ()

13-¢,Donde recibid su vehiculo?

Oficina ( ) Aeropuerto () Domicilio ()

14- Asigne un numero segun la prioridad del factor que incide mas en su decisién al momento
de solicitar el servicio de renta de vehiculos:

a) Precio () b) calidad () ¢) Seguridad () d) Efectividad ( )

15- identifique los aspectos que usted ha percibido en cuanto a la calidad del servicio que le
presta EURO RENT CARS S.A. DE CV. (Puede elegir mas de una).

1-El vehiculo cumple con los requisitos que usted solicito. ()
2-Se le ofrecié un servicio adicional. ()

3- otros, explique

16- ¢ Recomendaria usted los servicios de la empresa EURO RENT CARS S.A. DE CV. A otras
personas?

Si () No ()

17- ¢ Solicité asistencia en carretera?



Si () No ( )

Si su respuesta fue no; Por favor pase a la segunda parte, de nuestro cuestionario muchas
18-Si usted en alglin momento solicitd asistencia ya sea en carretera 0 en su domicilio marque
los aspectos que usted percibio en cuanto al servicio que se le presto:

1) Se llego rapido a auxiliarle. ()

2) Soluciond el problema de manera satisfactoria. ( )

3) Lleg6 tarde la persona encargada. ()

4) Luego de haberle brindado auxilio persistieron los inconvenientes. ( )

5) No le brindaron ningun tipo de ayuda. ()

Il Datos Generales del Encuestado:
1. Sexo: Femenino ] Masculino ]

2. Edad: de 18 a25 afiog—]  de 26 a 30 aflog ]

De 31 a 35 anos [] de36a40afog ]
De 41 a 45 afios [1 De 46 a50 afio{_]
De 51 a méas L]

3. Nivel de Ingresos: $ 3005 599 [ ] $600$999 [
$ 1000- $ 1999 ] $ 2000Mas [

4. Lugar de Residencia:




ANEXO F

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario Dirigido A Los Empleados

A través del preente cuestionario se pretende recolectar informacién para uso
académico por lo que sera tratada confidencialmente, con el objeto de emplearla en el
desarrollo de nuestro trabajo de investigacion, referente a la elaboracion de un disefio de

un modelo de calad de servicio al cliente para la mediana empresa EURO RENT
CARS S.A. De CV

| Datos especificos

1-¢Conoce usted los objetivos de la empresa?

a) Si() b) No ()

2- ¢ Existen en su emprelarramientas como manuales de procesos que establezcan la
manera de como deben de desarrollarse por ejemplo: actividades, tareas, controles, entre

otros?
a)Si() b) No ()
3. ¢Existen manuales de descripcion de puesiesl empresa?
a)Si() b) No ()
4-;Conoce el proceso que usted realiza en la empresa de manera detallada?
a) Si() b) No ()
5-¢ Conoce las funciones qusted realiza en la empresa de manera detallada?
Si () No ()

6-¢,Segun su apreciacion al momento de la entrega de los vehiculos se generan
inconvenientes?
a) con frecuencia () b) de manemgutar ( ) c) de manera contingencial

d) no se generan ( )



7- ¢La tardanza en la entregalole vehiculos se da?

a) con frecuencia ( ) b) de maneraregular ( ) c)de manera contingencial

d) noseda ()

9- ¢Existe capacitacion dentre th empresa?

Si () No ()

10- ¢En que areas ha recibido capacitaciéon?

a) Ventas () b) Finanzas ( ) ¢) Administracion d) operaciones ( )

e) Mercadeo. () d) Todas las derdk.

11- ¢ Cada cuanto tiempo se da capacitacion en la empresa?

Trimestral ()

Semestral ()

Anual ()

12-¢ En que areas considera usted necesario la capacitacion dentro de la empresa?
a) Ventas () b) Finanzas ( ) ¢) Administracion d) operaciones ( )

e) Mercadeo. ( ) d) Todas las demas

13 En General; ¢ Como califica usted el nivel de la preparacion de los empleados en
cuanto al trabajo que desempefian?

1) Excelente () 2)bueno () r8yular () 4) Deficiente ()

15- Identifique los aspectos que usted ha percibido en cuanto a atencion al cliente en
todos los empleados de la empresa: (Puede marcar mas de uno).

a) Amabilidad ( ) b)confianza ( ) c¢) Seguridad ( 9l) Buen servicio ( )

e) Puntualidad () f) Mala atencion ( ) @) Impuntualidad ( )

h) Mal servicio ( ) i) Otros Explique:

16- Marque aquellos aspectos que segun su apreciacion figeoesus supervisores
toman encuentra con respecto a sus necesidades personales y laborales.

1) Estabilidad Laboral. ( )

2) Crecimiento en la empresa. ( )

3) Incentivos ()

4) Oportunidades de desarrollo o superacion personal. ( )

5) Prestacioes Laborales ( )

5) Otros:

17-¢Qué sugerencias haria usted de manera general que ayudaria a mejorar al personal
en cuanto a su desempefio en la empresa?




18 Segun su criterio ¢Qué tipo de vehiculo tiene mas demanda?
Sedan () pick up 4x2 () pick up 4x4 () microbus ()
Camionetas SUV ( )

19- ¢ Como considera usted el estado de los vehiculos de la empresa?

a) Excelente ( ) b) Satisfactorio () c) Aceptable ( ) d) deficiente ( )
20- ¢ Con que frecuencia faltan los vehiculos al estar en poder de los clientes?
a) Frecuentemente () b) De manera contingencial (es decir alguna veces)
c)Noseda ( )

21-;Qué tipo de fallas segiin usted son las mas comunes?

1) Bateria en mal estado. ()
2) Falta de llantas de repuestos. ( )
4) Sistema eléctrico en mal estado.( )

Otros, especifique:
22-¢ Considera usted que en su empresa se proporciona servicio de calidad?

Si () No ()

¢SPorque?:

23 ldentifique los aspaos que usted ha percibido en cuanto a calidad en el servicio
gue la empresa presta a sus clientes: (Puede elegir mas de una)

1- El Vehiculo cumple con los requisitos que el cliente solicita. ()
2- Se les ofrece un servicio adicional a los clientes( )

3- otros, explique:

24- . ¢Qué sugerencia haria usted de manera general, que ayudaria a mejorar en cuanto
al servicio que ofrece la empresa?




Il Datos Generales del Encuestado:

1. Sexo: Femenino ] Masculino ]

2. Edad: de 18 a25 afiog—]  de 26 a 30 aflog—]

De 31 a 35 afos [] de36ad0afiog ] de4lad5anog ]

De 46 a 50 afos ] de 51 a ma_]
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por exte PAGARE, vin protesto, ¢l dia de dedosmtil _ me (nos) obligo
(cnm) a pagar en Sante Tecla, a la orden de la sociedad EURO RENT CARS S.A DE CV,, la suma
mmm_parmmc;

pqgn‘:ms_eu caso de mora, reconocere(mos) inereves del por ciento mensnal Para s efectos de
esta obligacion mercantil, fijo (amos) como donticifio expecial la cindad de santa tecla, en el cavo de accion
fudicial renuncio {amos) ol devecho de apelar de la sentencia de remate y toda otra providencia apelable que e
dictare en el juicio jecative o yusy incidencias, viendo o mi (nueviro) corgo, cualguier gasiv que la sociedad hiciere
al cobro de evte PAGARE, inclusive loy Hamados personales y ann cuando por regla generel no hubiere
condenacion en costa yfm {amos) a la Sociedad para se devigne a la na depositaria de los ienes que se
embarguen, a quien relevo de oblgaecion de rendir fianza, San 4

Salvador,
Nombre: Firma /d




IV,

V.

VIL

VIIL

AL
XIL

XIIL

Yo,
Autorizo a EURO RENT-CARS, SA de C.V. Cargar ami tajeta de crédin No.

-
CLAUSULASDE CONTRATO

EURO RENT CARS como arrendadora da al arendatario cuyo nombre aparece en el contran de avendamiento, el aubmévil de supropiedad antes
descito y con sus accesorios completos,
El automévil de que se trata lo recibe el arendatario en buenas condiciones mecinicas y de caroceria y se obliza a devolverlo en 1= mismas
condiciones que lo recibe.
La duracién del presente contrato se determina en el anewo uno, al igua que el costo del alquiler del automovil de que trats, el cual se computaa
siempre en base de horasy dias completes. B anrendatario s¢ obliga dentro del plaso convanido a devolver ol auts arrendado an la oficinapnncipal
de 12 arendadora o si eshuviere autnzade en cudquiera de sus sucursales ¥ si no lo hare faculta a ésta, para que lo retire en el lugar que se
encumtre exonerandola por las ciromstancias de cualquier respasabilidad penal que pudiera imputdrsele, y queda convenido que ia renta corera
hasta el momento que la arendadora o reciba a su entera satisfaccion. S el vehiculo fuera dejado en ofro lugar distinto 3 autorizade, el
arvendatario se tbliga a pagar na cantidad adicional de $100.00 independientemente del lngar donde lo deje.
El arrendatario estara en 12 obligacion de depositar en las oficinas de |2 arrendadora una cantidad de dinero para garantizar aesta ultima el alquiler,
cualquier excedent de tiempo, 1a reposicién de faltantes, desperfectos del auto, robos pardales d autombvil o cualquier otra delas prestaciones
%x]m se obligan. Si este deposito resultara insuficiente, el amendatario debera cubrir cualquier diferencia en el momento de devolverel automovil.
automaovil objete de este contrato inicamente podra ®r manejado por el arendatario o por las personas autorizadas por este contrato, pero
siempre bajo 1atotal responsabilidad del arrendatario.
El auto se destinara exclusivamente al trmsporte del amendatario y personas que lo atompaian, quedands obligados tanto el arendatario como los
conductores autorizados
A no pemitir que ninguna otra permna maieje e atomovil.
by Anomaejar 9n portar 1a licencia correspondiente
¢ Anomaejar en estado de ebriedad o bajola influenciade drogas
d) Ano haceruso del automévil en forma lucrativa ya sea transportando personas o articulos
g) A obedecer los reglamentos de transito local, e el sstido de que cualquier infraccidn cometida a estos reglamentos sera cuenta del
arrendatario.
f§  Ano salir con & automovil fiera fuera delos limites de la republica, amenos quehaya sdo auprizado por lacompatiia para hacerlo.
A no utilizar el vehiculo para anastrar algin remolque.
h)  Ano sobrecargar el aummavil con relacion a mu resistencia o capacidad
1% A revisar niveles de aceite, agua, soluciones y lapresion de las Hantas.
7 Acerrarel autamovil con llave siempre que permanezca fuera de el.
k) Ano tomar parte directa o indirectaen caweras ¢ pruebas de velocidad resistencia y seguridad
I}  Engenenrl anoutilizar el vehiculo en forma distinta ala que sea contratado.

El amendatario serd responsable de la totalidad de los dafios causados 2l astomovil arrendado mientras se encuentre bajo su posicin fisica y
legalmente; debera de imial manera asumir de forma personal la responsabilidad ante los pasajeros que con el vigaran, a1 comp ante terceros
involucrados Para efectos de cumtificar 13 responsabilidad del arrendatario la arandadora establece cmo monto maximo el estableddo como
deposto en el contrato de avendamiento, siempre y cuando el arendatario no haya violado ninguna de las clausulas de este contram.

De ocurrir dgin desperfecty o <iniesto al automévil, que amerite s intermacion 2 un taller el arendatario tendra 1a obligacion de avisar de
inmediato ala conpaiia amendadora y no serd hasta que esta autorice el ingreso, que el mismo debera levarse a cabo, caso contrario se entendera
que igdaﬁpmdiemanmm de la responsabilidad en l hecho el armdatrio cubrira conla wididad dela reparacitn, sinvincular de forma dgunaala
arendadora

La awendadora no serd responsable por la perdida o dafios a cuaquier objeto que el cliente o cuadquier otra persona deje o almacene dentro deel

vehiqulo después de su devolucion ala arrendadora

El arrendatario zera responsable civil y penaimente de todo dafio que ocasione &l vehiculo arendade a terceros por consecuencia de accidentes de
transito en que intevenga el vehiculo arrendado i no informa de mmediato alas aubridades de transito para hacer Ia inspeccién policial necesaia
v notificado ala oficina principal del avendante en esta ciudad, suministrando los datos que sean necesarios e indigpensables parala investigacion
del hecho.

El vehiculo esta asegurado por colisién, dafios a terceros enpersonas y en bienes, robo total o pardal del vehiculo y perdida total de gste.

Si pasadas 24 horas de la fechay horade lapromesa de regreso del vehiculo arendado, y no habiendo notificado de la intencion de promogar el
contrato, seprocederd por los medios legales en contra del arrendatario, notificando alas antoridades hasta recuperar d vehiaulo.

Las partes acuerdan, con renuncia ewpresa a cualquisr otro fiiero que pudiera comesponderles, someter tda las cuestiones que se deriven del
cumplimiento, ejecucién o interpretacion de este contrato al arbitraje, de acuerdo conla normativa prevista en el reglanento de arbitraje del centro
de mediacifn y abitraje de la Camara de Comercio e Industria de El Salvador. Asi mismo las partes hacen constar sxpresamente su COMpromiso
de cumplir el laude arbitral que se dicte.

Con focha de vencimienta H Monto de § 00100 en concepio de:

V'
Aceptante,
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DIAGNOSTICO DE INSPECCION Y REVISIONES GENERAL

FECHA_______ NOMBRE TELEFONO

PLACA MARCA MODRELQ ANO. =

RECIBIO TECNICO HORS
INSE. NIVELES Y FLUIDOS ,
DESCRIFCION Q.K. |N/A RDESCRIPCION O.K. |N/A

Nivel liquido de frenos

Niveél de refrigerants

Nivel liquido limpia parabrisas
Nivel acido de bateria

Nivel de aceite de motar

Nivel de corona y 4wd

Nivel liquido de power steering
Cambio de filtro de aire
-ambio de filtro de aceite
Camblo de filtro de gasolina

Nivel de caja de velocidades Cambio de filtro de caja automatica \
INSP. Y SERVICIO DE FRENQS
DESCRIPCION Q.K. [N/A DESCRIPCION 0.K. N/A.

Discos de frenos

Tambores de frenos

Pastillas de frenos

Zapalas de frenos

Mangueras v tuberias de sistema

Baleros de bufa (disco v tambar)

Bhas. Central v laterales

Cable freno de mano

SUSPENSION Y DIRECCION ;
IDESCRIRCION O.K. [N/A DESCRIFRCION 0O.K. IN/A®
Amartiguadores delantsras Terminales de direccion .
AMartiquadoras lraseros Tercer brazo

Resornes de amortiguador Brazo pltman \
Fules de suspension delantera Puntas deé cremayera

Hules de suspension trasera Polveras de flecha v direccion 3
Bushing ds tijsra Funtas de flecha .
Esreras Barra central y direccion

Soportes de amartiquador Lesgaste Iregular en llanta N
Mufonss \:L‘ Alineado ¥ Balanceo

¢ ~

ENCENDIDQO E INYECCION ELBRETS

DESCRIPCION O.K. |NIA DESCRIPGION OK. [N/A
Bujias Bomba de gasalina Y
Platino y condensador : Sensor de oanno !
Tapaderas, rotor y cables de bujia Modulo de lgnigion 2
Inyeclores Sensores Y modulos 5
QTRQOS -
DESCRIRCION O.K. [N/A DESCRIPCION O.K. [N/A !
Fugas de acisle, aqua y combusiible Ventilador

Fajas externas lapones b
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