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RESUMEN

La investigacion desarrollada en este trabajo de titulacion estd enfocada en el analisis
de la percepcion de la calidad de los servicios de los talleres automotrices de la parroquia El
Sagrario en la ciudad de Loja. Para esto se considerd conocer el estandar de calidad de sus

servicios frente a ordenanzas municipales, mediante la aplicacion de encuestas de satisfaccion.

Para el desarrollo del trabajo de titulacion fue necesario realizar el estado del arte
mediante revisiones bibliograficas de revistas y articulos cientificos que permitan conocer la
influencia de la calidad para brindar un mejor servicio, basandonos en la normativa

internacional ISO 9001 y ordenanzas municipales establecidas en la ciudad de Loja.

Para iniciar con el estudio de campo se realizd una exploracion geografica de la
poblacion de estudio de El Sagrario en la ciudad de Loja, identificando 7 talleres automotrices
que ofertan multiples servicios, dentro de su trabajo se observo la infraestructura y la
maquinaria con la que cada taller opera. Para determinar la calidad de los servicios que ofertan
se realizo una valoracion al cumplimiento de la reglamentacion de las ordenanzas municipales
y para conocer la calidad de la atenciéon que brindan a sus clientes se aplico encuestas de

satisfaccion personal.

Finalmente se realiz6 un andlisis de los resultados mediante la elaboracion de tablas de
ponderacion del estdndar de calidad de la infraestructura de los talleres automotrices frente a
las ordenanzas que rige el municipio, el estandar de calidad de las herramientas con las que
trabajan los talleres automotrices y el grado de satisfaccion que manifiestan los clientes de los

Servicios.

Palabras Claves: Calidad, Estandar, Percepcion, Satisfaccion.



ABSTRACT

The research developed in this titling work is based on the analysis of the perception of
the quality of the services of the automotive workshops of the parish El Sagrario in the city of
Loja. For this its study was considered, to know the quality standard of its services against

municipal ordinances, through the application of satisfaction surveys.

For the development of the titling work, it was necessary to realize the state of the art
through bibliographic reviews of journals and scientific articles that allow to know the
influence of quality to provide a better service, based on the international standard ISO 9001

and municipal ordinances established in the city of Loja.

To start with the field study, a geographical exploration of the study population of El
Sagrario in the city of Loja was conducted, identifying seven automotive workshops that offer
multiple services, within its work the infrastructure and machinery with which each workshop
operates was observed. To determine the quality of the services offered an assessment, the
service was made of compliance with the regulations of municipal ordinances and to know the

quality of the care provided to their clients, personal satisfaction surveys were applied.

Finally, an analysis of the results was conducted through the elaboration of weighting
tables of the quality standard of the infrastructure of the automotive workshops against the
ordinances that govern the municipality, the quality standard of the tools with which the
automotive workshops work, and the degree of satisfaction expressed by the customers of the

services.

Keywords: Quality, Standard, Perception, Satisfaction.
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1. INTRODUCCION
En la actualidad, la calidad del servicio es un requerimiento fundamental dentro del
mercado para competir entre otros servicios comerciales e industriales a nivel local e
internacional, el impacto que presentan tanto a corto, mediano o largo plazo es la subsistencia

para el desarrollo de estas organizaciones que se mantienen dentro de este proceso. (Arellano-

Diaz, 2017)

La calidad de los servicios a llegado a convertirse en un punto clave e importante para
el éxito dentro del mercado, de modo que para su evaluacion es imprescindible calificar el
desarrollo y desempeio de la empresa mediante una evaluacion tomando en cuenta los criterios
de los clientes con respecto a los servicios brindados, lo que permite conocer su nivel de
satisfaccion por el bien o servicio recibido, de modo que la calidad presenta una relacion directa

con la posicion de la empresa y la satisfaccion evaluada por los clientes.

Las organizaciones dentro del mercado tienen objetivos definidos como mejorar su
calidad de servicios con la finalidad de obtener un nivel de competitividad mas alto en el

mercado y mejorar con el avance del tiempo su posicion econémica.(Manobanda Galora, 2022)

La calidad del servicio es un factor estratégico que representa una fortaleza competitiva

para las empresas que tratan de lograr, mantener e innovar perseverantemente.

Por ello, la calidad del servicio que se brinde y la satisfaccion del cliente definen el
progreso y éxito de una empresa, razon por la cual se efectia el presente trabajo sobre:
“Analisis de la percepcion de la calidad de los servicios de los talleres automotrices de la

parroquia el Sagrario en la ciudad de Loja”.
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2. PROBLEMA
En la actualidad existen talleres con servicios y tecnologias cuestionables con respecto
a los nuevos dinamismos de la industria automotriz. Por ello, el problema radica en conocer la
calidad de la atencion que brindan los talleres de servicio automotriz en la parroquia El Sagrario
en la ciudad de Loja, informacion que permitira conocer su nivel de servicio y de esta manera
ofrecer mejoras en la calidad de la atencion mediante la proyeccién de un mejor servicio

automotriz.

2.1 Antecedentes

La provincia de Loja presenta un registro de vehiculos segtin la Asociacion de Empresas
Automotrices del Ecuador (AEADE, 2022) de 64.082 vehiculos hasta la fecha actual. Dado
que en la ciudad de Loja la cifra de vehiculos matriculados es de alrededor de 28.009 segun el
(Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2021). Frente a esta situacion encontramos talleres
que ofertan multiples servicios creados con la finalidad de cubrir las necesidades del parque
automotor, donde en algunas situaciones, la atencion y el servicio que brindan no satisface a

las expectativas del cliente.

2.2 Importancia y Alcances

Conocer la calidad de atencion que ofrecen los talleres automotrices con respecto a los servicios
que ofertan, motivo por lo que el estudid se basa en se evidencia en la demanda de vehiculos
livianos, informacién que permitird trazar una proyeccion de un mejor servicio automotriz
superando las expectativas que estan en el mercado y dar mejoras que en cuanto a una

proyeccion a futuro.
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2.3 Delimitacion
El presente estudio se efectuard en la ciudad de Loja, parroquia El Sagrario que esta
constituido por los barrios urbanos denominados Barrio Central, Santo Domingo, 18 de
noviembre, Juan de Salinas, 24 de mayo, Orillas del Zamora, Perpetuo Socorro y Ramoén Pinto,

en el cual encontramos mecénicas que deben de contar con permisos de funcionamiento que

constituiran la poblacion de estudio.
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3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Analizar la percepcion de calidad de los servicios automotrices mediante normativas y
encuestas de satisfaccion al cliente para un eficiente funcionamiento de los servicios

automotrices en la parroquia el Sagrario en la ciudad de Loja.

3.2 Objetivos Especificos

e Investigar el estado del arte mediante una sintesis bibliografica de la calidad de
los servicios y tecnologias automotrices para definir estandares de calidad frente
a normativas y ordenanzas municipales.

e Definir la calidad de atencion mediante la aplicacion de encuestas para
establecer la percepcion del cliente en relacion a los servicios automotrices de
la parroquia El Sagrario en la ciudad de Loja.

e Analizar la percepcion de la calidad de los servicios automotrices aplicando
tablas de ponderacion para trazar una proyeccion de caracteristicas de un mejor

servicio automotriz que cubra la demanda insatisfecha de los clientes.
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4. CAPITULO 1: ESTADO DEL ARTE Y FUNDAMENTOS TEORICOS

4.1 Introduccidén

En este capitulo se detalla el estado del arte mediante una sintesis bibliografica, el cual
especifica conceptos base como la historia, definiciones generales de calidad de los servicios
y sus respectivas caracteristicas. Ademas, se describird la normativa internacional ISO y la
ordenanza municipal que rige los servicios automotrices en la ciudad de Loja, con la finalidad

de partir con esta informacion para el desarrollo del trabajo de investigacion.

4.2 Historia de la calidad

La calidad es un factor propio de las actividades elaboradas por el hombre desde el
inicio de las civilizaciones. Se lo puede evidenciar en el proceso evolutivo donde el hombre
debia controlar la calidad de los productos que consumia separdndolos de los que eran

perjudiciales para su salud.

Durante la Edad Media, aparecen los mercados y se extiende la idea de colocar marca

a sus productos con el interés de conservar una excelente reputacion.

En la era industrial, los talleres se ampliaron a fabricas por la alta produccion de trabajo,
donde se originaron los empresarios y operadores como resultado de la alta demanda y la
necesidad de mejorar la calidad, el trabajo de inspeccion se convierte en un elemento
fundamental para analizar los productos que califican los estandares deseados y que lleguen a

manos de los clientes.

En 1924, Walter Shewhart reconocido matematico disefio una grafica estadistica que
permitia evaluar las caracteristicas del producto para mejorar en términos de costo-beneficio la
produccion y disminuir los errores. Este método de control estadistico de calidad tuvo auge en
la segunda guerra mundial convirtiéndose en el arma secreta de la industria y definido como

aseguramiento de la calidad.
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Durante la década de los cincuenta en Japon se comprendid que, para no fabricar y
vender productos defectuosos, es necesario realizar articulos correctos desde el principio,

minimizando los costos de pérdida gracias a la calidad de los productos.

Con la llegada de la globalizacion se produce el esfuerzo para alcanzar la calidad en
todos los ambitos dentro de las organizaciones sin importar la actividad econémica realizada
donde se incluye administracion, finanzas, personal, mantenimiento, ventas, manufactura y

servicios.

Al enfrentarse a la competencia en un mercado globalizado, las empresas tienen el reto
de producir servicios y productos de alta calidad al menor costo posible para satisfacer las

necesidades de los clientes. (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009)

4.3 Evolucioén del término calidad

La International Standardization Organization 9000:2005 estd constituida por
definiciones de calidad propuestas por varios filosofos. Shewart (1931) propone la importancia
de la medicion para controlar la calidad, Crosby (1979) indica que se debe conocer el grado de
cumplimiento de los requisitos, Juran (1951) y Deminig (1986) definen a la calidad como
vigilar que las caracteristicas del producto correspondan a las necesidades que manifiesta el
cliente e Ishiwaka (1985) complementa los postulados de calidad argumentado la satisfaccion
del cliente es fundamental para el crecimiento del mercado. El analisis de las definiciones de
calidad permite describir que un producto es de alta calidad cuando posee un conjunto de
caracteristicas que cumplen con las expectativas de los clientes o de las organizaciones. (Torres

& Vasquez, 2010)

Ginebra y Arana explican que la calidad es la acumulacion de experiencias

satisfactorias que posee una empresa del bien o servicio que ofrece para satisfacer las
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necesidades y expectativas del cliente en relacion a la calidad y el costo de sus productos.

(Lozano Cortijo, 2013)

4.4 Definicion de calidad

Se define calidad al grupo de caracteristicas y particularidades propias de un producto
o servicio que le confiere la capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes. (Sanchez Lopez, 2019)

4.5 Factores que determinan la calidad

La calidad del servicio que se oferta depende del factor humano y el nivel de
satisfaccion que el cliente refiera lo que aumenta el nivel de ventas en una empresa. Por lo cual

se debe tomar en cuenta los siguientes factores que determinan la calidad.

Conocimiento del consumidor: Esfuerzo ejecutado por la organizacion para

comprender las exceptivas, necesidades y deseos de los potenciales clientes.

Comunicacion: Lenguaje claro que informe al consumidor de una forma comprensible.

Accesibilidad: Facilidad con la que los clientes pueden llegar a la empresa en el

momento que necesite sus servicios.

Seguridad: Ambiente seguro de una organizacion que brinda confianza al personal y a

sus clientes.

Credibilidad: Garantia de sinceridad que provee una empresa de sus productos o

bienes a sus potenciales clientes.

Cualificacion y competencia del personal: Capacidad que le caracteriza al personal
de una organizacion como conocimientos, habilidades y destrezas para competir en el mercado

laboral.
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Rapidez: El cliente debe ser atendido a la brevedad posible, resolviendo sus
necesidades y brindando un servicio con agilidad, se debe tomar en cuenta que la opinién del
cliente permite conocer la percepcion empresarial y la atraccion de nuevos clientes si el

prestigio de la empresa es catalogado por ofrecer un buen servicio. (Sanchez Lopez, 2019)

4.6 Calidad de servicios

La literatura define a la calidad del servicio como “el juicio del cliente sobre la
excelencia de un producto que oferta una organizacion”. (Duque Oliva, 2005)

Actualmente, las organizaciones requieren aumentar sus niveles de eficiencia y
competitividad para lograr la preferencia de los clientes, de esta manera la calidad del servicio
es una alternativa para que las organizaciones obtengan una ventaja Unica respecto a sus
competidores, sin importar la actividad comercial o los servicios que ofrezcan. De esta manera
la calidad del servicio se manifiesta como una brecha que existe entre los deseos y expectativas
del cliente (lo que quiere) y sus percepciones (lo que obtiene), luego de recibir un servicio.

(Silva-Trevino et al., 2021)

4.7 Medida de la calidad en el servicio

Para evaluar la satisfaccion del cliente es necesario utilizar los siguientes indicadores.

Indicadores cuantitativos: Elementos relativos a la cantidad, grado o numero que

pueden ser medidos objetivamente como el:

- Retraso
- Tiempo trascurrido desde el pedido hasta el cumplimiento del servicio
- Numero total de llamadas y visitas por cada venta

- Grado de cumplimiento del contrato
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Indicadores cualitativos: Aspectos que no pueden ser medidos objetivamente si no

que responden a valoraciones de perspectivas y expectativas del servicio recibido por el cliente.

Indicadores propios del servicio: Permiten conocer la valoracion que realiza el cliente

por los servicios ofertados.

La informacién recolectada en base a estos indicadores debe de ser expresada por el
cliente, ¢l debe opinar si corresponde la calidad del servicio recibido se relaciona con la que el
esperaba. Por ello, es indispensable que cada empresa evalué de forma voluntaria el grado de
satisfaccion de sus clientes con la finalidad de mejorar la prestacion de sus servicios. (Sanchez

Lopez, 2019)

La base de la calidad del servicio se origina entre la relacion del cliente y los elementos

que constituyen la organizacion de un servicio donde se identifican tres dimensiones de calidad:

1. Calidad fisica: Involucra los aspectos fisicos del servicio.

2. Calidad corporativa: Lo que modifica la imagen de la empresa dentro del
mercado.

3. Calidad interactiva: Relacion entre el personal y el cliente, y la interaccion

entre clientes.(Duque Oliva, 2005)

4.8 Antecedentes de calidad y produccién

La definicion de la calidad es propuesta a mediados de la década de 1920 por los autores
Walter Shewhart y E. Deming. En el transcurso de la segunda guerra mundial inicio la
ejecucion de sistemas de calidad en las empresas de Estados Unidos, sistemas que se enfocaron
en el desarrollo de proceso estadisticos de muestreo y el cumplimiento de garantias en los

servicios que ofrecian los proveedores.
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Debido a la inestabilidad econdmica y politica que atravesaba Japon los productos

estadounidenses abarcaron el mercado de este pais mejorando su proceso de produccion.

En 1949, el interés se basaba en el perfeccionamiento de calidad en ambitos como

administracion, marketing y desarrollo.

En Japon se instauro formalmente el “cero controles de calidad” como politica para
conseguir “cero defectos” cuya finalidad era realizar las cosas bien desde un inicio para evitar
errores que disminuyen los niveles de productividad, desde la fecha las empresas instauraron

los primeros circulos de calidad.

A partir de los afos 80 las empresas occidentales y las estadounidenses empezaron a
introducir métodos y técnicas de trabajo orientados a la calidad; y a la capacitacion de sus

trabajadores para aumentar la produccion en sus empresas y ser pioneros en la competitividad.

Posterior a ello surgen las Normas ISO 9000 que son un conjunto de directrices
internacionales sobre el aseguramiento del sistema de gestion de calidad, estas normas deben
ser evaluadas cada cinco afos con la finalidad de actualizarse o anularse, después de la ultima

revision se establecid la Norma ISO 9001:2015. (Sanchez Lopez, 2019)

4.9 Normativa Internacional 1SO 9001

Basada en la norma ISO 9000 de principios de la gestion de la calidad, estas normas
permitiran en el presente trabajo de analisis de la percepcion de la calidad de los servicios de
los talleres automotrices analizar y evaluar cada taller y sus respectivos servicios que cumplan

con los objetivos basados en los siguientes principios de las normas ISO.

Enfoque al cliente: Su objetivo es satisfacer las necesidades del cliente y superar las

perspectivas del mismo.
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Se determinan los riesgos y oportunidades en la venta de un servicio y las necesidades

de superar las perspectivas del cliente.

Liderazgo: La direccion esta comprometida con el liderazgo y es responsable de rendir
cuentas con respecto al sistema de calidad, asumir riesgos y resolverlos de acuerdo a la politica

de gestion de calidad.

Compromiso de las personas: Las personas comprometidas son primordiales para
aumentar el valor en la empresa y facilitar el logro de los objetivos planteados en la calidad de

una organizacion.

Enfoque en los procesos: Enfocada en los procesos que se pretenden desarrollar en la
organizacion e implementar mejoras en las actividades, satisfaciendo las necesidades del

cliente en base a sus requerimientos.

Mejora continua: La empresa debe mejorar continuamente las condiciones internas y

externas, ademas de crear nuevas oportunidades.

Tomar decisiones basadas en evidencias: Implica la relacion entre causa y efecto, asi
como el analisis de las actividades de la organizacion para la toma de decisiones basados en la

evidencia y datos de la empresa.

Gestion de las relaciones: El desempefio de una organizacion depende de la relacion
entre los socios, los proveedores y los clientes para lograr el éxito en el desarrollo de las

actividades de la empresa. (Pollock, 2020)

4.10 Infraestructura establecida por la Norma 1SO 9001:2015

Indica que la organizacion debe mantener una infraestructura idonea para lograr el
confort con respecto a los requisitos de calidad del servicio que se ofrece tomando en cuenta

las necesidades y expectativas de los proveedores, trabajadores y clientes.
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La direccién debera:

- Suministrar una infraestructura adecuada en términos de costo, seguridad y
proteccion.

- Evaluar periédicamente la infraestructura tomando en cuenta la necesidades y
expectativas de la organizacion.

- Examinar aspectos ambientales que la empresa asegure su conservacion,

contaminacion y eliminacion de desechos. (Sanchez Lopez, 2019)

4.11 INEN respecto a la calidad integral en el gobierno

La normativa INEN-ISO 18091 se ha efectuado para facilitar pautas a nivel global y a
los gobiernos de cada pais para su respectivo analisis y ejecucion de un sistema de gestion de
calidad que cumpla con las disposiciones de la norma ISO 90001:2008 con la finalidad de
satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad.

Las politicas de los gobiernos de cada pais gestionan, promueven e imponen normas
para el desarrollo institucional de servicios tanto publicos como privados, para la provision de
productos y servicios a los clientes y a los ciudadanos. Estas normativas proporcionan al
gobierno una metodologia de diagnostico para evaluar el alcance el disefio y madurez de
productos y servicios generando beneficios a gobiernos locales y a las organizaciones. (NTE

INEN-ISO 18091, 2019)

4.12 Ordenanza municipal N° 038-2021

El estado establece los minimos requerimientos para regularizar la calidad de los

servicios frente al tema de ubicacion en el impacto ambiental, asi como en lo social.

Por ello los establecimientos automotrices deberan regir sus normas en base a la
ordenanza de aprobacion de los planes de desarrollo y de ordenamiento territorial urbano y

rural del canton Loja.
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El Art. 799 especifica que las mecanicas automotrices efectuaran los siguientes

trabajos:

e Afinamiento de motores

e Reparacion de maquinas

e Reparacion de sistemas mecanicos, embrague, frenos, suspension, caja de
cambios etc.

e Enderezada de carroceria y pintura

e Servicio de soldadura

e (Cambio de ventanas y parabrisas

e Arreglo de tapiceria e interiores

e Sistema eléctrico y baterias.
Las normas minimas de construccion se establecen de la siguiente manera:

Materiales: Lugares de trabajo elaborados con materiales estables y de manera actstica

para evitar los altos ruidos que se generan.

Pisos: Pavimento rigido que debe contener rejillas de desagiie para que se evacue el
agua utilizada y generada durante el trabajo la cual se debe de seguir las normas de la

UMAPAL.

Revestimientos: Las paredes deberan ser revestidas con materiales lavables con una

altura minima de 1,80 metros.

Cerramientos: Seran elaborados de mamposteria, metalicos como lo indica la

ordenanza.

Altura minima: La altura minima libre entre el nivel del piso terminado, la cara inferior

del cielo raso en las areas de trabajo no sera menor a 3,00 metros



29

Servicios sanitarios: Todos los establecimientos dispondran de servicios sanitarios

para el publico y el personal, asi como vestidores con canceles para empleados.

Ingreso y salida de vehiculos: Si son independientes su ancho no sera menor a 2.80
metros libres. Los accesos se pueden ubicar a una distancia minima de 20 metros del vértice de

la edificacion en las esquinas.

Servicios de agua y energia eléctrica: Todas las mecanicas automotrices deberan
contar con servicios de agua, canalizacion y energia eléctrica, cabe recalcar que los servicios

destinados a actividades de lavado no podrén utilizar agua potable.

Rotulos: las mecanicas automotrices deberan de estar rotuladas siguiendo las

ordenanzas municipales.

Proteccion contra incendios: Se deberan construir con materiales contra incendios,

aislados de edificaciones con muros cortafuegos en toda su extension.(Municipal, 2021)

4.13 Tablas de ponderacion

Posterior a la recopilacion de la informacion por medio de encuestas, las tablas de
ponderacion son métodos utilizados en estadistica para analizar la muestra de un estudio con
la finalidad de comparar més de una variable para obtener resultados lo mas representativos

posibles.

4.14 Andlisis de calidad mediante tablas de ponderacion

Las tablas de ponderacion permitiran al estudio realizar un analisis de la informacion
recolectada sobre la percepcion que tienen los clientes de los talleres automotrices y de esta
manera determinar la calidad de los servicios, herramientas, infraestructura, equipos, medidas
de seguridad y proteccion personal; tomando como referencia las escalas de satisfaccion

personal a las cuales se les va asignar un valor especifico.
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5. CAPITULO 2: APLICACION DE ENCUESTAS PARA ESTABLECER LAS
PERCEPCION DEL CLIENTE EN RELACION A LOS SERVICIOS
AUTOMOTRICES

5.1 Introduccién

El presente capitulo detalla informacion general sobre la poblacion y la ubicacion
geografica donde se realizara el estudio, las actividades que desempefia cada mecénica
automotriz para conocer la demanda de sus servicios. Ademas; se efectuard una valoracion de

la infraestructura de construccion rigiéndose a la Ordenanza Municipal N°038-2021.

Se ejecutard formulas de estadistica con la finalidad de conocer el numero de
participantes que conformaran la muestra de estudio y a los cuales se les aplicara las encuestas

para establecer la percepcion del cliente con relacion a los servicios automotrices.

5.2 Estandares de calidad

La Real Academia Espafiola define como estandar aquello que permite seguir como
normativa, pauta o guia por lo que un estandar de calidad propone los requisitos base en busca

de la excelencia dentro de una sociedad (Pulido, 2012).

Segun el enunciado de (Vésquez, 2013); argumenta que la calidad debe ser
comprendido por los propietarios y administradores de las organizaciones actuales de coémo
lograr la satisfaccion de sus clientes mediante el cumplimiento de sus servicios con procesos
eficientes, que permitan que su empresa sea competitiva en la industria y beneficie a sus

clientes con precios y servicios eficientes.

Por ultimo, para determinar los estandares de calidad ellos son subjetivos a la poblacion

y por eso es necesario segmentar el mercado en donde se realizara un estudio.
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5.3 Segmentacion geografica

La ciudad de Loja se encuentra localizada en el sur del Ecuador, donde presenta una
extension de 18.009,92 hectéreas, una altitud de 2100 msnm, un clima semihimedo y una

temperatura de 15°C promedio.

La segmentacion geografica permite estimar la realidad del estudio a través de la
definicion de una poblacion dentro de una segmentacion geografica que determina las

caracteristicas de calidad referidas al segmento del mercado.

Figura 2
Mapa de la ciudad de Loja
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Nota. Mapa de la ciudad de Loja. Adaptado de (Sanchez et al., 2021)
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5.3.1 Poblacion del canton Loja
La poblaciéon de Loja se encuentra en constante crecimiento, segun datos del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (2010) la poblacion asciende a 214.855 habitantes y se
estima que para el ano 2020 asciendan a 274.112 habitantes, esta es una cifra representativa

para poder definir cuél es el parque automotor de la parroquia.

5.3.2 Pargue automotor de la parroquia El Sagrario

El parque automotor de la parroquia El Sagrario es de interés de estudio para determinar
la percepcion de calidad de los servicios automotrices, existiendo un registro de vehiculos
segin la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE, 2022) de 64.082
vehiculos hasta la fecha actual, dado que en la ciudad de Loja la cifra de vehiculos matriculados
es de alrededor de 28.009 segun el (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2021).

El transporte en la ciudad de Loja representa el 18,63 % de operadores de carga liviana
y operadores de transporte mixto. Hay que recalcar que el centro de revision y matriculacion
vehicular de Loja efecttia una politica rigurosa que garantiza el correcto funcionamiento de los
vehiculos y medicion de gases que generan emisiones de CO2 consecuencia del incremento

del parque automotor. (Sanchez et al., 2021)

5.3.3 Micro localizacion de la Parroquia El Sagrario

La parroquia El Sagrario esté localizada en el sector centro histérico del canton Loja,
los limites comprenden al Norte con la avenida Gran Colombia, avenida Emiliano Ortega,
Daniel Alvarez Burneo por detras de la avenida Zoilo Rodriguez la calle Paris y la urbanizacion
del consejo Provincial, al Sur comprende la calle Alonso de Mercadillo bajando la calle Macara
y la calle Azuay hasta la avenida Orillas del Zamora, también estan los Faiques y Zamora
Huayco, al Este comprende hasta el limite urbano de la parte oriental de Loja, Buena Esperanza,
al Oste comprende parte de la calle Alonso de mercadillo y avenida Universitaria.(Alban et al.,

2010).
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Figura 3

Mapa de la parroquia El Sagrario de la ciudad de Loja
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La poblacion de la parroquia El Sagrario estd conformada por 15.162 habitantes ademas
de estar conformada por 8 barrios significativos dentro del casco urbano, donde se realizara el
presente estudio sobre la percepcion de la calidad en los talleres automotrices pertenecientes a

la misma.

Los barrios que conforman la parroquia El Sagrario son las siguientes:
1. Barrio Central

2. Santo Domingo

3. 18 de noviembre

4. Juan de Salinas

5. 24 de Mayo

6. Orillas del Zamora
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7. Perpetuo Socorro

8. Ramon Pinto
5.4 Definicién del espacio muestral

Para determinar el espacio muestral se considera la concentraciéon de vehiculos en

relacion a la cantidad de habitantes del canton Loja,

Este factor es importante considerarlo para definir la posible concentracién de vehiculos
en la parroquia como una estadistica de relacion al caton de Loja. Ademas la cantidad

estadistica de vehiculos de la parroquia El Sagrario comprende en un total de 1.549 vehiculos

274.112 personas
28.009 Vehiculos

= 9.78 vehiculos/personas

15.162 personas parroquia el sagrario
9.78 vehiculos

= 1545 vehiculos/ personas

5.5 Establecimientos automotrices ubicados en la parroquia El Sagrario

Figura 4

Ubicacion de los talleres automotrices en la parroquia El Sagrario de la ciudad de Loja
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Nota. La imagen indica la ubicacion de cada taller automotriz en la parroquia El Sagrario. Adaptada

de (Loja, 2022)

Taller Automotriz: Talleres Calva.

Representante Legal: Washington Delicio Calva.

Direccion: Av. Pio Jaramillo Alvarado y José Maria Pena.

Figura5

Taller automotriz Calva

Nota. Imagen de autoria personal

Taller Automotriz: Taller LUBRIAR.

Representante Legal: Juan Pablo Armijos

Direccion: Lauro Guerrero y Venezuela.



Figura 6
Taller LUBRIAR
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Nota. Imagen de autoria personal

Taller Automotriz: Taller Carrefio

Representante Legal: Diego Carrefio

Direccion: Juan José Samaniego entre Mayas y Ramon Pinto.

Figura7

Taller Carrefio

Nota. Imagen de autoria personal
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Taller Automotriz: Reneautos

Representante Legal: Maria Guerrero

Direccion: 18 de noviembre y Juan de Salinas

Figura 8

Taller Reneautos
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Nota. Imagen de autoria personal

Taller Automotriz: FRENOSUR

Representante Legal: Edwin Patricio Esparza

Direccion: Juan de Salinas entre 18 de noviembre y Sucre.

Figura 9

Taller FRENOSUR



Nota. Imagen de autoria personal

Taller Automotriz: CARLAB

Representante Legal: Pablo Reyes

Direccion: Antonio José de Sucre entre 18 de noviembre y Juan de Salinas

Figura 10

Taller CARLAB
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Nota. Imagen de autoria personal
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Taller Automotriz: SKODA

Representante Legal: Rubén Criollo

Direccion: Santa Marianita de Jesus (las Palmas)

Figura 11

Taller SKODA

Nota. Imagen de autoria personal

5.6 Muestra de estudio

Para el calculo de muestra se efectuard a través de un proceso estadistico con la

ecuacion correspondiente.

_ N
n_1+eZ*N—1
Z% x p x q

Ecuacion
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N = Poblacion a estudiar

N — 1 = Factor de correccion finita

n = Tamaho de muestra

e = Error de la muestra

p = Probabilidad del fendmeno desconocido de éxito de la variable

q = Probabilidad del fenémeno desconocido de éxito de la variable

z = Coeficiente de confianza es igual a 1.1 de acuerdo a la distribucion de Gauss.
Para obtener el valor de muestra es necesario contar con las variables de acuerdo a la

tabla donde se detalla los valores.

Tabla 1

Valores del calculo de la muestra

Variable Valor
N 1545
Z 1.1
E 0.05
P 0.5
Q 0.5

Nota. La tabla describe los valores para obtener la muestra de estudio
Se procede a remplazar en la ecuacion y obtener el valor de la muestra de estudio.

1545 1913
n= > — = )
| 4 0057 « (1545 — 1)

1.12 = (0.5) * (0.5)

Realizado el calculo el tamafio de la muestra se define como 121 personas que poseen

vehiculos y representan a la poblacion de estudio de estudio de forma prioritaria, con un nivel
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de confianza de 1.1 de acuerdo a la distribucién de Gauss y un nivel de error de muestra de

0.05.

5.7 Caracterizacion del tipo de oferta

Los talleres automotrices ofertan multiples servicios con la finalidad de cubrir las
necesidades del parque automotor; realizando actividades de diagnostico, mantenimiento y
reparacion oportuna para el buen funcionamiento de los vehiculos. Dentro de los servicios

que ofrecen los talleres automotrices encontramos los siguientes:

Tabla 2

Actividades de servicio Taller Calva

Taller Calva

Actividades de servicio Herramientas Equipos

-Juego de dados 3/4, 3/8
-Martillo de Goma
-Torquimetro
-Hexagonales

-Prensa de banco

-Prensa Hidraulica -Compresor de aire
Reparacion de motor -Tecle de suspension de -Calibrador pie de rey
cadena.

-Espatula de acero
Inoxidable

- Llave T de 8§ mm
-Opresor de anillos de

piston
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-Aceitera de pipeta

- Mesa de trabajo

Suspension

-Gato hidraulico
-Destornilladores planos y
de estrella.

-Martillo de hierro
-Hexagonales

-Llaves de rachas mixtas
-Llave de ajuste

-Llaves de rueda

-Llave doble corona
-Juego de dados 3/4 y 3/8
-Juego de llaves mixtas
-Pistola neumadtica
-Playo/alicate

-Palancas de fuerza
-Compresor de resortes de

amortiguador

-Compresor de aire

ABC de motor

-Gato hidraulico

-Juegos de dados 3/4 y 3/8
-Juego de dados con punta
Torx.

-Hexagonales

-Dados de bujias

-Compresor de aire
-Medidor de compresion de

motor.
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-Destornillador plano y de
estrella

-Juego de llaves de racha
-Espatula de acero
inoxidable

-Jugo de llaves mixtas
-Llave de doble corona
-Playo/alicates

-Martillo de goma

-Embancadores

ABC de frenos

-Llaves de ruedas

-Playo de presion de
cafieria

-Juego de llaves mixtas
-Gato hidraulico

-Juegos de dados 3/4 y 3/8
-Hexagonales

-Dados de impacto
-Llaves de doble corona
-Martillo de hierro

-Dados de impacto
-Destornilladores planos y
de estrella

-Esmeriladora

-Embancador

-Compresor de aire
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-Cepillo de acero
-Prensa de carpintero.
- Palancas de fuerza

- Limadora de hierro

-Pistola neumatica

Nota. La tabla muestra los servicios que ofrece el taller ademas de contar con las herramientas y

equipos necesarios

Tabla 3

Actividades de servicio Taller LUBRIAR

Taller LUBRIAR

Actividades de servicio

Herramientas

Equipos

ABC de motor

-Gato hidraulico

-Juego de llaves mixtas
-Hexagonales

-Martillo de goma

-Juego de dados con punta
Torx.

-Destornilladores planos y
de estrella.

-Dados de bujias

-llaves doble corona
-Playo/alicates
-Embancadores

-Dados 3/4 y3/ 8

-Compresor de aire

-Multimetro
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-Espatula de acero

inoxidable

ABC de frenos

-Gato hidraulico
-Prensa de carpintero
-Llaves de ruedas
-Destornilladores plano y
de estrella
-Playo de presion de
cafieria
-Compresor de aire
-Martillo de hierro
-Medidor de calidad
-Llaves de doble corona
liquidos de frenos
-Juegos de llaves mixtas
-Hexagonales
-Juego de dados 3/4 y 3/8
-Limadora de hierro
-Palancas de fuerza
-Cepillo de acero
-Embancador

-Playo/alicate

-Pistola neumatica

de

Cambio de aceite

-Gato hidraulico

-Llave saca filtro de aceite =~ -Compresor de aire
-Llave doble corona

-Destornilladores plano y

de estrella




-Juego de dados 3/4 y 3/8
-Juego de llaves mixtas
-Espatula de acero
inoxidable

-Bandeja recogedor de

aceites

Nota. La tabla muestra los servicios que ofrece el taller ademas de contar con las herramientas y
equipos necesarios
Tabla 4

Actividades de servicio Taller Carrefio

Taller Carrefio

Actividades de servicio Herramientas Equipos

-Gato hidraulico

-Destornilladores de

estrella y plano.

-Juego de llaves mixtas

-Hexagonales

-Compresor de aire

-Martillo de hierro
Suspension

-Llaves de doble corona

-Llaves de racha mixtas

-Llaves de rueda

-Juego de dados 3/4 y 3/8

-Palancas de fuerza

-Pistola neumatica
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-Playo/ alicate
-Compresor de resortes de

amortiguador

ABC de frenos

-Gato hidraulico

-Prensa de carpintero

-Juego de dados 3/4 y 3/8
-Llaves de neumaticos

-Llaves de doble corona
-Martillo de hierro

-Playo de presion de

cafieria

-Destornilladores plano y

de estrella -Compresor de aire
-Llaves mixtas -
-Limadora de hierro

-Juegos de llaves mixtas de
racha

-Esmeriladora

-Hexagonales

-Palancas de fuerza

-Cepillo de acero
-Embancador

-Playo/alicate

-Pistola neumatica

Cajas y transmision

-Gato hidraulico -Compresor de aire
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-Juego de dados 3/8
-Destornilladores planos y
de estrella.

-Martillo de goma
-Extractor dos brazos
-Racha 3/8

-Llave doble corona
-Prensa hidraulica
-Prensa de mesa
-Llave T de 8 mm
-Esmeriladora
-Palanca de fuerza

-Taladro de banco

Nota. La tabla muestra los servicios que ofrece el taller ademas de contar con las herramientas y
equipos necesarios
Tabla 5

Actividades de servicio Taller Reneautos

Taller Reneautos

Actividades de servicio Herramientas Equipos
-Destornilladores de -Compresor de aire
estrella y plano. -Balanceadora  digital de
Alineacion y balanceo de
-Hexagonales neumaticos
llantas
-Martillo de hierro -Prensa desenllantadora

-Llaves mixtas -Alineador de direccion
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-Manometro de presion de
neumaticos

-Juego de dados 3/4
-Palancas de fuerza
-Flexometro

-Pistola neumatica
-Elevador de alineacion de

4 postes

ABC de frenos

-Gato hidraulico
-Elevador de vehiculos
-Playo de presion de
cafieria

-Prensa de carpintero
-Llaves de neumaticos
-Juego de dados 3/4 y 3/8
-Llaves mixtas

-Llaves de doble corona
-Martillo de hierro
-Hexagonales

-Palancas de fuerza
-Destornilladores plano y
de estrella

-Cepillo de hierro

-Pistola neumatica

-Compresor de aire

Mecanica basica

-Gato hidraulico

-Compresor de aire
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-Juego de llaves mixtas
-Llave de tubo

-Dados 3/8
-Destornilladores planos y
de estrella.

-Hexagonales

-Racha 3/8

-Palanca de fuerza
-Pistola neumatica
-Medidor de presion

-Rampa de vehiculos

Nota. La tabla muestra los servicios que ofrece el taller ademas de contar con las herramientas y

equipos necesarios
Tabla 6

Actividades de servicio Taller FRENOSUR

Taller FRENOSUR

Actividades de servicio Herramientas

Equipos

-Gato hidraulico
-Juego de llaves mixtas y
de racha
ABC de motor -Hexagonales
-Destornilladores planos y

de estrella.

-Playo/alicates

-Compresor de aire
-Medidor de compresion de
motor.
-Banco de pruebas de

inyectores

-Multimetro




51

-Racha 3/8

-Juego de dados 3/8
-Dados de bujia

-Juego de dados con punta
Torx.

-Espatula de acero

inoxidable

ABC de frenos

-Gato hidraulico
-Elevador de vehiculos
-Prensa de carpintero
-Llaves de ruedas
-Martillo de hierro
-Dados 3/4 y 3/8

-Compresor de aire
-Limadora de hierro

-Medidor de calidad
-Playo de presion de

liquidos de frenos
cafieria

-Maquina rectificadora
-Hexagonales

discos.
-Llaves de doble corona

-Llaves mixtas

-Llaves de presion
-Cepillo de acero
-Playo/alicate
-Destornilladores plano y
de estrella

-Esmeriladora

de

de
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-Embancador

-Pistola neumatica

Suspension

-Elevador de vehiculos
-Destornilladores planos y
de estrella

-Hexagonales

-Juego de dados 3/8 y 3/4
-Martillo de hierro
-Llaves de ajuste

-Llaves de rueda

-Llaves de racha y mixtas
-Pistola neumadtica
-Palancas de fuerza
-Playo/alicate
-Compresor de resortes de

amortiguador

-Compresor de aire

Cajas y transmision

-Juego de dados 3/8
-Destornilladores planos y
de estrella.

-Martillo de goma

-Llave doble corona
-Iman extensible de acero
inoxidable

-Prensa hidraulica

-Prensa de mesa

-Compresor de aire
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-Esmeriladora

-Palanca de fuerza

-Taladro de banco

Sistemas eléctricos

-Elevador de vehiculos
-Llaves mixtas
-Destornilladores plano y
de estrella.

-Hexagonales
-Playo/alicate

-Cautin eléctrico

-Dados 3/4 y 3/8

-Scanner

-Multimetro

Auto latoneria

-Flexometro

-Sierra de mano
-Espatula de acero
inoxidable

-Espatula de acero
inoxidable

-Dados 3/4 y 3/8

-Prensa troqueladora
-Destornilladores plano y
de estrella

-Esmeriladora

-Compresor de aire

-Soldadora eléctrica

Cambio de aceite

-Elevador de vehiculos

-Llave saca filtro de aceite

-Llave doble corona

-Compresor de aire




-Juego de dados 3/4 y 3/8
-Juego de llaves mixtas
-Destornilladores plano y
de estrella

-Espatula de acero
inoxidable

-Cilindro recogedor de

aceites

Nota. La tabla muestra los servicios que ofrece el taller ademas de contar con las herramientas y
equipos necesarios
Tabla 7

Actividades de servicio Taller CARLAB

Taller CARLAB

Actividades de servicio Herramientas Equipos

-Gato hidraulico

-Elevador de vehiculos

-Llaves de rueda

-Martillo de hierro

-Playo de presion de -Compresor de aire
ABC de frenos

cafieria

-Destornilladores planos y

de estrella

-Dados 3/4 y 3/8

-Llaves de doble corona
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-Llaves mixtas

-Llaves mixtas de racha
-Llaves de presion
-Esmeriladora
-Embancador
-Limadora de hierro
-Cepillo de acero
-Palancas de fuerzas
-Hexagonales
-Playo/alicate

-Pistola neumatica

Suspension

-Gato hidraulico

-Juego de llaves mixtas y
de racha

-Hexagonales
-Destornilladores planos y
de estrella -Compresor de aire
-Playo/alicates

-Llaves de doble corona

-Llaves de rueda

-Juego de dados 3/4 y 3/8

-Pistola neumadtica

-Compresor de resortes de

amortiguador

Revision y cambio de bujias

-Dados de bujia -Compresor de aire




-Calibrador de bujias -Analizador de gases

-Playo/alicate

-Elevador de vehiculos

-Llaves mixtas

-Hexagonales
-Playo/alicate
-Scanner
Sistema eléctrico -Destornilladores plano y
-Multimetro

de estrella
-Dados de 3/4 y 3/8
-Cautin eléctrico

-Probador de corriente

-Martillo de hierro cara

plana
-Compresor de aire
-Espatula de acero
Auto latoneria -Lampara infrarroja
inoxidable
-Pulidora de vehiculos
-Pistola de retoque

-Flex6metro

Nota. La tabla muestra los servicios que ofrece el taller ademas de contar con las herramientas y
equipos necesarios
Tabla 8

Actividades de servicio Taller SKODA

Taller SKODA

Actividades de servicio Herramientas Equipos

ABC de frenos -Gato hidraulico -Compresor de aire




57

-Martillo de hierro
-Llaves de rueda
-Dados 3/4 y 3/8
-Destornilladores plano y
de estrella

-Cepillo de acero
-Llaves de doble corona
-Llaves mixtas

-Llaves mixtas de racha
-Llaves de presion de
cafleria

-Playo/alicate

-Prensa de carpintero
-Palancas de fuerza
-Limadora de hierro
-Esmeriladora
-Hexagonales

-Pistola neumatica

-Embancador

Suspension

-Gato hidraulico
-Juego de llaves mixtas y
-Compresor de aire
de racha
-llave de ruedas

-Llave de ajuste

-Martillo de hierro




-Hexagonales
-Destornilladores planos y
de estrella.

-Playo/alicates

-Juego de dados 3/4 y 3/8
-Playo de presion
-Compresor de resortes de
amortiguador

-Pistola neumatica

-Tijera cortadora manual

-Sierra de mano

-Flexémetro -Compresor de aire
-Esmeriladora -Enderezador Automotriz
Auto latoneria -Martillo boca plana -Soldadora autdgena
redonda y cuadrada -Soldadora eléctrica
-Pistola de retoque -Pulidora de vehiculos

-Espatula de acero

inoxidable

Nota. La tabla muestra los servicios que ofrece el taller ademas de contar con las herramientas y

equipos necesarios



59

5.8 Analisis por ponderaciones de cumplimiento de reglamentacién para la

operacion de servicios automotrices.

El analisis por ponderacion de cumplimiento se basa en relacion a un registro de los

requisitos que cumplen para la operatividad segin la ordenanza municipal 038-2021 del

articulo 796 de las mecanicas automotrices.

Se realiz6 una inspeccion de los talleres automotrices de la parroquia El Sagrario en la

ciudad de Loja con la finalidad de conocer y calificar el cumplimiento de las normativas de

construccion estipuladas en la ordenanza municipal.

Tabla 9

Requisitos de la Ordenanza Municipal respecto a los talleres de la parroquia El Sagrario

REQUISITOS DE LA ORDENANZA MUNICIPAL DE LA CIUDAD DE LOJA

Normas de Construccion

Infraestructura

Materiales estables y tratamiento acustico
Pisos (pavimento rigido, rejillas de desagtie)
Cubiertas (sistema de evacuacion de lluvias)

Revestimientos (paredes impermeables y lavables, Alt
1,80 min
Cerramientos (metalicos, vegetacidon, mamposteria)

Altura minima (Menor a 3 m)
Servicios sanitarios (personal y clientes)
Ingreso y salida de vehiculos.

Servicio de agua, canalizacién y energia eléctrica.

Rétulos.

Proteccion contra incendios.

Sefalética de las areas de trabajo
Limpieza en las areas de trabajo

Seguridad laboral.

CUMPLE

71,42 %
28,57 %
28,57 %
43,00 %

14,28 %

57,14 %
71,14 %
100%
100%

85,71 %
71,42 %

71,42 %

71,42 %
71,42 %

71,42 %

NO CUMPLE

28,57 %
71,42 %
71,42%
42,85%

85,71 %

42,85 %
28,57 %
0%
0%

14,28 %
28,57 %

28,57 %

28,57 %
28,57 %

28,57 %
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Nota. La tabla muestra los valores de la infraestructura dada por la ordenanza municipal con respecto a

los talleres

En la presente tabla de seguimiento se declara que el 64% cumple con los estandares
de las normas de construccion y el 36% no cumple con los puntos de la ordenanza municipal,

haciendo que la calidad de servicios se vea reflejada por las personas que reciben los servicios.
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6. CAPITULO 3: ANALISIS DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS AUTOMOTRICES MEDIANTE TABLAS DE PONDERACION

6.1 Introduccién

En este capitulo se va a realizar un andlisis de los resultados obtenidos mediante tablas
de ponderacion de la infraestructura regulada por la ordenanza municipal 038-2021, los equipos
y herramientas valorados por cada taller en funcion a sus servicios y la percepcion de la calidad

obtenida mediante la aplicacion de las encuestas de satisfaccion personal a los clientes.

6.2 Normativa de infraestructura estandarizada por la ordenanza municipal

respecto a los talleres automotrices

Frente a la normativa que otorga la ordenanza municipal 038-2021 se ha considerado
que todos los talleres automotrices cuenten con parametros adecuados de construccion con la
finalidad de prevenir accidentes laborables y precautelar la seguridad de las personas dentro de
los talleres automotrices.

Tabla 10

Norma de construccion dado por la ordenanza municipal

TALLERES CALIDAD DE INFRAESTRUCTURA
AUTOMOTRICES DADO POR LA ORDENAZA MUNICPAL
Taller Calva 87%
Taller LUBRIAR 47%
Taller Carrefio 27%
Taller Reneautos 73%
Taller FRENOSUR 80%
Taller CARLAB 87%
Taller SKODA 53%
TOTAL 65%

Nota. La tabla describe el estandar de calidad general de los talleres automotrices con respecto a la

ordenanza municipal 038-2021
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En la tabla se observa el valor general de la normativa de la infraestructura equivalente
al 65%, valor que se considera regular segiin (Gonzales, 2015) en relacion a normas de
construccion e infraestructura que deben de cumplir los talleres automotrices.

6.3 Estandar de herramientas de los servicios automotrices

Se efectud la estandarizacion de las herramientas en funcion a los servicios que ofertan

los talleres automotrices con el objetivo de determinar la calidad del servicio automotriz que

estan recibiendo los clientes de la parroquia El Sagrario de la ciudad de Loja.

Para el respectivo analisis de la estandarizacion de cada servicio automotriz se tomara
en cuenta los siguientes indicadores de satisfaccion del cliente establecidos en la publicacion

de (Gonzales, 2015) de acuerdo al NSI (Indice Neto de Satisfaccion).

Tabla 11

Indicador de satisfaccion del cliente

Porcentaje final Tipo de servicio
100 a 85 Excelente
84a75 Bueno
74 a 65 Regular
64 a 55 Malo

<54 Muy malo

Nota. La tabla muestra los valores de estandar de servicio de acuerdo a la NSI (Indice neto de
satisfaccion)
6.3.1 Actividades de servicios
Se efectud un analisis comparativo mediante tablas de ponderacion tomando como

indicadores las actividades que realiza cada taller automotriz y las herramientas que disponen
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para efectuar dichas actividades, con la finalidad de conocer la calidad de servicio que brindan

a los clientes.

Tabla 12

Estandar de herramientas del servicio de reparacion de motor

ACTIVIDAD DE ESTANDAR DE
SERVICIO CALIDAD DE
Reparacion de motor HERRAMIENTAS
Taller Calva 100%
Taller LUBRIAR 50%
Taller Carrefio 64%
Taller Reneautos 21%
Taller FRENOSUR 57%
Taller CARLAB 36%
Taller SKODA 43%
TOTAL 53%

Nota. La tabla muestra los valores de cada taller respecto al estdndar técnico de herramientas y actividad
de servicio

En la tabla se observa que el servicio de reparacion de motor representa un total del
53%, esto significa que el servicio que ofrece los talleres es malo debido a que no se encuentran
en capacidad de ofrecer un buen servicio a sus clientes por motivo de falta de herramientas y
equipos.
Tabla 13

Estandar de herramientas del servicio de suspensién

ACTIVIDAD DE ESTANDAR DE

SERVICIO CALIDAD DE
Suspension HERRAMIENTAS

Taller Calva 83%

Taller LUBRIAR 72%

Taller Carrefio 79%

Taller Reneautos 83%

Taller FRENOSUR 89%

Taller CARLAB 78%

Taller SKODA 78%

TOTAL 80%
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Nota. La tabla muestra los valores de cada taller respecto al estandar técnico de herramientas y actividad

de servicio

El servicio de suspension en el estandar de calidad representa el 80% del total, por lo
que se argumenta que el servicio es bueno, debido a que en su mayoria los talleres automotrices

cuentan con los equipos y herramientas necesarias.

Tabla 14

Estandar de herramientas del servicio de ABC de motor

ACTIVIDAD DE ESTANDAR DE

SERVICIO CALIDAD DE
ABC de motor HERRAMIENTAS
Taller Calva 100%
Taller LUBRIAR 87%
Taller Carreno 73%
Taller Reneautos 47%
Taller FRENOSUR 100%
Taller CARLAB 67%
Taller SKODA 60%
TOTAL 76%0

Nota. La tabla muestra los valores de cada taller respecto al estandar técnico de herramientas y actividad
de servicio

En la presente tabla de servicio ABC de motor nos da como resultado un 76% por lo
que se califica como un servicio bueno.
Tabla 15

Estandar de herramientas del servicio de ABC de frenos

ACTIVIDAD DE ESTANDAR DE

SERVICIO CALIDAD DE
ABC de frenos HERRAMIENTAS
Taller Calva 83%
Taller LUBRIAR 78%
Taller Carrefio 83%
Taller Reneautos 61%
Taller FRENOSUR 91%
Taller CARLAB 83%
Taller SKODA 83%

TOTAL 80%
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Nota. La tabla muestra los valores de cada taller respecto al estandar técnico de herramientas y actividad

de servicio
El estandar de calidad en el servicio de ABC de frenos es de 80% por lo que representa
un servicio bueno con herramientas y equipos adecuados para la oferta del mismo.

Tabla 16

Estandar de herramientas del servicio de cambio de aceite

ACTIVIDAD DE ESTANDAR DE

SERVICIO CALIDAD DE
Cambio de aceite  HERRAMIENTAS
Taller Calva 73%
Taller LUBRIAR 82%
Taller Carrefio 64%
Taller Reneautos 64%
Taller FRENOSUR 100%
Taller CARLAB 82%
Taller SKODA 64%
TOTAL 75%

Nota. La tabla muestra los valores de cada taller respecto al estandar técnico de herramientas y actividad
de servicio

El servicio de cambio de aceite que ofrecen los talleres automotrices da como resultado
un total de 75%, representando un estandar de calidad bueno, cabe mencionar que el taller
automotriz FRENOSUR cuenta con un estdndar de excelencia apto para solventar las

necesidades y expectativas de los clientes.

Tabla 17

Estandar de herramientas del servicio de cajas y transmision

ACTIVIDAD DE ESTANDAR DE
SERVICIO CALIDAD DE
Cajas y transmision HERRAMIENTAS
Taller Calva 92%
Taller LUBRIAR 50%
Taller Carreno 92%

Taller Reneautos 50%
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Taller FRENOSUR 92%
Taller CARLAB 67%
Taller SKODA 50%
TOTAL 70%

Nota. La tabla muestra los valores de cada taller respecto al estandar técnico de herramientas y actividad

de servicio

En la presente tabla del servicio de cajas y transmision da como resultado un 70%
representando un estandar de calidad regular, por lo no ofrecen un servicio que satisfaga con
las necesidades del parque automotor al no contar con las herramientas y equipos necesarias

para ofrecer el servicio.

Tabla 18

Estandar de herramientas del servicio de alineacion y balanceo de neumaticos

ACTIVIDAD DE "
SERVICIO ESTANDAR DE

CALIDAD DE
HERRAMIENTAS

Alineacién y balanceo
de neumaticos

Taller Calva 64%
Taller LUBRIAR 64%
Taller Carreiio 64%
Taller Reneautos 100%
Taller FRENOSUR 71%
Taller CARLAB 71%
Taller SKODA 64%
TOTAL 71%

Nota. La tabla muestra los valores de cada taller respecto al estandar técnico de herramientas y actividad

de servicio
El servicio que ofrecen los talleres automotrices de alineacion y balanceo de neumaticos
es del 71% considerandolo como un servicio regular, hay que recalcar que el taller automotriz

que obtuvo el mejor porcentaje de estandar de calidad es el taller Reneautos.
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Tabla 19

Estandar de herramientas del servicio de sistemas eléctricos.

ACTIVIDAD DE ESTANDAR DE
SERVICIO CALIDAD DE

Sistemas eléctricos HERRAMIENTAS
Taller Calva 60%
Taller LUBRIAR 70%
Taller Carreno 50%
Taller Reneautos 50%
Taller FRENOSUR 90%
Taller CARLAB 100%
Taller SKODA 50%
TOTAL 67%

Nota. La tabla muestra los valores de cada taller respecto al estandar técnico de herramientas y actividad
de servicio

La actividad de servicios de sistemas eléctricos de los talleres automotrices presento un
total del 67%, servicio calificado como regular para solventar las necesidades de los clientes
debido a que la mayor parte de los talleres cuentan con un déficit de equipos y herramientas
para la ejecucion del servicio antes mencionado.

Tabla 20

Estandar de herramientas del servicio de auto latoneria

ACTIVIDAD DE ESTANDAR DE
SERVICIO CALIDAD DE
Auto latoneria HERRAMIENTAS
Taller Calva 40%
Taller LUBRIAR 33%
Taller Carreno 47%
Taller Reneautos 33%
Taller FRENOSUR 67%
Taller CARLAB 60%
Taller SKODA 100%
TOTAL 54%

Nota. La tabla muestra los valores de cada taller respecto al estandar técnico de herramientas y actividad

de servicio



68

En la presente tabla el servicio de auto latoneria da como resultado un 54% del total,
servicio calificado como muy malo de acuerdo a los valores de posicionamiento del indice neto
de satisfaccion, al no contar con las suficientes herramientas necesarias para ofrecer el servicio.
El taller SKODA oftrece un servicio completo al contar con herramientas y equipos adecuados
para auto latoneria.

6.3.2 Analisis de calidad referida a la pertinencia de herramientas y equipos para
la realizacion de servicios

Se realizd6 una valoracion de las herramientas y equipos de cada taller automotriz
tomando como referencia las actividades que desempefian y de esta manera determinar un

estandar general de calidad.

Tabla 21

Resumen total de calidad las herramienta y quipos de los talleres automotrices.

NUMERO DE ACTIVIDADES DE

NOMBRE DEL TALLER SERVICIO CUMPLIMIENTO GLOBAL

Taller Calva 9 77%
Taller LUBRIAR 9 65%
Taller Carrefio 9 68%
Taller Reneautos 9 57%
Taller FRENOSUR 9 84%
Taller CARLAB 9 71%
Taller SKODA 9 66%

TOTAL 70%

Nota. La tabla muestra los valores generales del estandar de calidad con respecto a la parte técnica de
las herramientas y quipos

En la tabla general se puede evidenciar que al analizar las herramientas y equipos con
las que trabaja cada taller automotriz se obtuvo un promedio del 70%, calificando a los
servicios como un estandar regular de calidad segtn los indicadores que define el NSI (indice

Neto de Satisfaccion), por lo que se argumenta que los talleres automotrices deben proveerse
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de las herramientas y equipos necesarios para ofrecer servicios de calidad que satisfagan las
expectativas de los clientes.

6.4 Analisis de los resultados de la aplicacion de las encuestas

De las 121 encuestas aplicadas a los clientes de los talleres automotrices de la parroquia

El Sagrario en la ciudad de Loja se obtuvieron los siguientes resultados:
6.4.1 Pregunta No 1. Seleccione qué tipo de vehiculo Ud. Dispone

Figura 12

Vehiculo que dispone

Tipo de Vehiculo del encuestado

m Camioneta
m Taxi

= Automovil

Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

Los servicios de mantenimiento deberdn estar enfocados en resolver los problemas que
presentan los automdviles, puesto que el automoévil representa el 53% en el parque automotor

de la parroquia El Sagrario en la ciudad de Loja.
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6.4.2 Pregunta No 2. Especifique: ;Cual es la marca de su vehiculo?

Figura 13

La marca de vehiculo que posee

Marca de vehiculo que posee el encuestado

m Chevrolet

11,57%

= Toyota
= Hyundai
4,96% Mazda

Kia

Otro

Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

Las marcas de vehiculos que presentan mayor demanda en los talleres automotrices son
Chevrolet, Hyundai, Kia, Toyota; esto indica que los servicios de calidad de los talleres
automotrices estan enfocados en equipos y herramientas especificos para solventar y ofrecer

mantenimientos a estas marcas de vehiculos.

6.4.3 Pregunta No 3. Seleccione que servicios automotrices ocupa frecuentemente en el

taller automotriz

Figura 14

Servicios que ocupa frecuentemente
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Servicio automotriz que ocupa
frecuentemente en el taller

= Reparacién de motores
= Suspensién
ABC de motor

ABC de frenos

= Cajas y transmisidn
= Rectificacion de discos
m Limpieza de Inyectores
II m Servicio Express
[ .
1

m Otros

Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

Los servicios que poseen una mayor demanda de trabajo dentro de los talleres
automotrices son los siguientes: ABC de frenos, limpieza de inyectores, suspension, ABC de

motor, rectificacion de discos, cajas y transmision, reparacion de motor y servicio Express.

6.4.4 Pregunta No 4. El servicio automotriz al que lleva Ud. su vehiculo para el
respectivo mantenimiento cuenta con las herramientas, equipos y maquinarias

adecuados

Figura 15

Cuenta con herramientas y equipos necesarios
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¢El taller automotriz cuenta con herramientas,
equipos y maquinas adecuadas?
3,31%

mSj

= No

» Desconozco

Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

Los encuestados indican que las herramientas, equipos y maquinaria cumplen con las
expectativas de sus clientes para el mantenimiento de sus vehiculos, esto representa el 61,98%
de los encuestados.

6.4.5 Pregunta No 5. La informacién del servicio que se realizara sobre su vehiculo en
el taller automotriz es clara, precisa y oportuna
Figura 16

La informacion es clara precisa y oportuna

éLa informacion del servicio que se realiza es
clara precisa y oportuna?

3%

mSj

= No

= Desconozco
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Nota. Elaboracion de autoria propia

Interpretacion

La representacion grafica refleja que el 64% de los encuestados manifiestan que si
reciben informacion clara, concisa y oportuna del servicio automotriz para la posterior decision

de los clientes respecto al uso de sus servicios.

6.4.6 Pregunta No 6. El precio del servicio de mantenimiento automotriz sobre su

vehiculo lo califica como:
Figura 17

El servicio de mantenimiento lo califica

Precio del servicio de mantenimiento

m Excelente
= Bueno

= Regular

Nota. Elaboracion de autoria propia

Interpretacion

La grafica indica que el 60,33% de los encuestados manifiestan que el precio del
servicio de mantenimiento realizado en el taller automotriz es bueno de acuerdo a los servicios

ofertados.
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6.4.7 Pregunta No 7. Cuando Ud. hace uso de un servicio automotriz en el taller de su

preferencia este tiene un respaldo de garantia en los trabajos realizados
Figura 18

El taller automotriz ofrece respaldo de garantia

Garantia en los trabajos realizados

2%

m Si
= No

m Desconozco

Nota. Elaboracion de autoria propia

Interpretacion

El mayor porcentaje de los encuestados representando el 66% indican que el servicio
automotriz realizado en el taller de su preferencia cuenta con un respaldo de garantia posterior

al trabajo recibido.

6.4.8 Pregunta No 8. ;Cuando Ud. utiliza los servicios automotrices de su taller de
preferencia llena algin tipo de orden de trabajo que garantice el cuidado de su

vehiculo?

Figura 19

Llena algun tipo de orden que garantice el cuidado del vehiculo
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Orden de trabajo de garantia de cuidado
2%

mSj
= No

m Desconozco

Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

Los resultados con mayor porcentaje reflejan que el 71% de los encuestados
manifiestan que al utilizar un servicio automotriz en el taller de su preferencia no llenan ningtin
tipo de orden de trabajo que garantice el cuidado de su vehiculo al ingresar al taller para el

respectivo mantenimiento.

6.4.9 Pregunta No 9. ;Los tiempos de trabajo de entrega de los vehiculos estan acorde a

lo ofertado?

Figura 20

Los tiempos de trabajo son cumplidos
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Plazo de entrega de trabajos

mSi

= No

Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

No se evidencia una diferencia significativa en los porcentajes de respuestas de los
clientes, analizando los plazos de entrega de los vehiculos; ya que existe una inconformidad
con las fechas de entrega de sus vehiculos una vez culminados los servicios efectuados en los

talleres automotrices.

6.4.10 Pregunta No 10. ;Como califica la calidad de los servicios automotrices que oferta
el taller?

Figura 21

Calidad de los servicios automotrices

Calidad del servicio automotriz
0,83%

m Excelente
= Bueno
= Regular

Malo
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Nota. Elaboracion de autoria propia

Interpretacion

El 64,46% de los encuestados califican a la calidad del servicio que oferta el taller

automotriz como buena de acuerdo a las actividades que han hecho uso del mismo.

6.4.11 Pregunta No 11. El cuidado de su vehiculo durante los procesos de mantenimiento

es adecuado

Figura 22

En los procesos de mantenimiento dan cuidado al vehiculo

Cuidado del vehiculo en el taller automotriz
1,65% 1,65%

m Sj

= No

Desconozco

Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

Los clientes de los talleres automotrices indican que si existe un respectivo cuidado de
los vehiculos durante los procesos de mantenimiento dentro del taller automotriz representado

el 96,69% de los encuestados.

6.4.12 Pregunta No 12. Las personas que le atienden en el taller automotriz tienen un trato

adecuado
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Figura 23

Las personas del taller le ofrecen un trato adecuado

Cortesia en el taller automotriz

1,65% 0,83%

m Si

= No

m Desconozco

Nota. Elaboracion de autoria propia

Interpretacion

Los encuestados manifiestan que el personal del taller automotriz presenta un trato
amable, cortes y respetuoso durante la atencion en el taller, representado el 97,52% de las

respuestas.

6.4.13 Pregunta No 13. El area de espera de los servicios automotrices es adecuada

Figura 24

El area de espera es adecuada

Area de espera
2,48%

= No

» Desconozco
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Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

El resultado indica que el 61,16% de los encuestados expresan que el area de espera
durante el trabajo realizado con su vehiculo no es el adecuado; esto puede ser debido a los

espacios reducidos de trabajo o problemas de la infraestructura del taller automotriz.

6.4.14 Pregunta No 14. ;Cémo agenda Ud. el servicio automotriz para la atencion de su

vehiculo?

Figura 25

Como agenda un servicio automotriz

Citas para el servicio automotriz

1,65%

m Mediante Ilamada
® En orden de llegada

= Por redes sociales

Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

Los clientes indican que realizan el agendamiento de las citas para la atencion y revision
de los vehiculos mediante llamada representando el 62,81% de las respuestas; esto puede
relacionarse a la demanda de trabajo y de esta forma evitar horas de espera y asi recibir un

servicio de forma eficaz.
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6.4.15 Pregunta No 15. Si Ud. tiene un inconveniente eventual con su vehiculo el taller
automotriz esta dispuesto a cubrir sus necesidades de forma instantdnea y de llegar

al lugar donde se encuentre

Figura 26

El taller ofrece un servicio de forma instantanea en el lugar que se encuentre

Servicio emergente de forma instantanea
3,31%

mSj

= No

m Desconozco

Nota. Elaboracion de autoria propia

Interpretacion

El 75,21% de los encuestados manifiestan que, si tienen un inconveniente eventual con
su vehiculo, el taller automotriz les ha informado que brinda servicio de forma instantanea en

el lugar donde se encuentren dentro de la ciudad.

6.4.16 Pregunta No 16. El seguimiento que ofrece el taller de servicio automotriz en

relacion a su vehiculo es adecuado

Figura 27

El seguimiento que le ofrece el taller automotriz es adecuado
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Seguimiento del vehiculo durante el
servicio realizado

mSj

= No

Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

Los resultados reflejan que el 81% de los encuestados indican que el taller de su
preferencia no realiza un seguimiento de los servicios que fueron realizados en el vehiculo

posterior a la entrega del mismo.

6.4.17 Pregunta No 17. ;Su vehiculo luego del trabajo realizado en el taller automotriz se

encuentra en el mismo estado de limpieza del que se le dejo?

Figura 28

Luego del mantenimiento respectivo lo encuentra en el mismo estado de limpieza

Estado de limpieza del vehiculo posterior
al trabajo realizado

mSj

= No




82

Nota. Elaboracion de autoria propia
Interpretacion

El 69% de los encuestados indican que su vehiculo luego del trabajo recibido en el

taller automotriz no se encuentra en el mismo estado de limpieza como lo entregaron.
6.5 Analisis de calidad desde la perspectiva de satisfaccion del cliente

Para el analisis respectivo se tomo en cuenta las preguntas de las encuestas que hacen
referencia a la calidad de los servicios de los talleres automotrices, recopilando las respuestas

favorables de satisfaccion que los clientes refieren permitiendo conocer el grado de calidad.

Tabla 22

Sintesis general de los resultados de la calidad de los servicios.

PREGUNTAS RESULTADOS
LEl ‘Eallt?r automotriz cuenta con herramientas, equipos 61.98%
y maquinas adecuadas?
(La @nformacién del servicio que se realiza es clara 64.46%
precisa y oportuna?
Precio del servicio de mantenimiento 60,33%
Garantia en los trabajos realizados 66,12%
Orden de trabajo de garantia de cuidado 27,27%
Plazo de entrega de trabajos 77,69%
Calidad del servicio automotriz 64,46%
Cuidado del vehiculo en el taller automotriz 96,69%
Cortesia en el taller automotriz 97,52%
Area de espera 36,36%
Servicio emergente de forma instantanea 75,21%
Seguimiento del vehiculo durante el servicio realizado 19,01%
Estgdo de limpieza del vehiculo posterior al trabajo 30,58%
realizado

Total 60%

Nota. La tabla muestra los valores de satisfaccion de los clientes precedidos por las encuestas

La tabla hace referencia al estandar de calidad de trabajo que perciben los clientes de
los talleres automotrices en funcidn a las respuestas de satisfaccion personal de las encuestas

aplicadas, donde se obtuvo como resultado final el 60%, valor que es considerado segun los
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indicadores del NSI como malo, puesto que existen actividades y servicios que no cumplen con
las expectativas de los clientes como se puede observar en la tabla 21.
6.6 Analisis general de la percepcion de la calidad de los talleres automotrices de la

parroquia El Sagrario en la ciudad de Loja

El valor total de la calidad de los servicios automotrices se obtuvo mediante un
promedio de los porcentajes que comprenden la normativa de construccion, calidad técnica de

las herramientas y la satisfaccion de los clientes.

Tabla 23

Estandar de calidad de los talleres automotrices de la parroquia El Sagrario en la ciudad de Loja

ESTANDAR DE ESTANDAR DE
TALLERES INFRAESTRUCTURA CALIDAD TECNICO E;:':ﬁ?;:‘:;;fg;'gsf
AUTOMOTRICES DADO POR LA DE LAS CLIENTE
ORDENAZA MUNICPAL HERRAMIENTAS

Taller Calva 87% 77%
Taller LUBRIAR 47% 65%
Taller Carrefio 27% 68%
Taller 73% 57%
Reneautos
Taller 80% 84%
FRENOSUR
Taller CARLAB 87% 71%
Taller SKODA 53% 66%

TOTAL 65% 70% 60%

PROMEDIO TOTAL DE ESTANDAR DE CALIDAD 65%

Nota. Promedio general del estandar de calidad de los servicios de los talleres automotrices

El promedio general de calidad que se obtuvo es del 65% que equivale a un servicio de
calidad regular segin (Gonzales, 2015).

6.7 Proyeccion de caracteristicas de un mejor servicio automotriz

El servicio automotriz posterior al analisis de estudio se determind que es regular dentro
de los talleres automotrices de la parroquia El Sagrario en la ciudad de Loja, por lo que a

continuacion se trazara una proyeccion de caracteristicas que permitird mejorar la calidad de
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atencion y servicio que satisfaga las expectativas de los clientes. Para ello nos enfocaremos en

los siguientes aspectos.

Infraestructura

Materiales: Para la infraestructura se debe utilizar materiales con tratamientos
acusticos cuya finalidad es evitar la difusion de altos ruidos generados por el uso de equipos y
maquinaria.

Pisos: El piso del taller automotriz debe ser rigido y contener rejillas de desagiie para
evitar la acumulacion de liquidos que se generan durante la ejecucion de las actividades del
taller automotriz.

Rotulos: El rétulo que identifica al taller automotriz debe ser llamativo y con una
visibilidad adecuada, haciendo énfasis en los servicios que oferta dicho taller, estrategia que
permitird captar potenciales clientes.

Sefalética de las areas de trabajo: Se recomienda realizar una sefializacion de cada
area de trabajo, espacios y herramientas utiles en casos de emergencia, con la finalidad de crear
un ambiente seguro.

Limpieza en las areas de trabajo: La limpieza y el orden de las herramientas en la
ejecucion de cada servicio dentro del taller automotriz es un aspecto importante debido a que
influye directamente en el cliente sobre la imagen y la percepcion de nuestro taller.

Equipos y Herramientas

Para brindar un servicio de calidad se recomienda que los equipos, herramientas y
maquinarias se encuentren a la vanguardia que presenta la actual tecnologia y las marcas de
vehiculos con mayor demanda de trabajo, a fin de que los servicios permitan resolver los

problemas que aquejan al parque automotor.
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Atencidn personalizada

Con el objetivo de brindar un servicio de calidad se debe implementar garantias en los

trabajos realizados.

Se considera necesario realizar una orden de trabajo donde especifique las condiciones
y caracteristicas del estado actual en el que se entrega el vehiculo para su respectivo

mantenimiento.

Para brindar un servicio personalizado y de confianza es necesario ofrecer un

seguimiento de los vehiculos posterior a los servicios realizados.
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7. CONCLUSIONES

Mediante el estado del arte me permiti6é conocer lo fundamental que es implementar los
estandares de calidad al momento de posicionar un servicio o un negocio, la calidad tiene
muchos conceptos que la puedan definir sin embargo la mejor definicion de calidad a la que
nos apegamos en el desarrollo de este trabajo de titulacion fue el concepto de las normativas

internacionales como lo es la ISO 90001 y ordenanzas municipales.

Una de las estrategias que pueden determinar la calidad bajo el concepto de la
normativa fue el establecimiento de un andlisis estadistico que conlleva generar una estructura
de encuestas en donde se puedo considerar la opinion de los clientes y valorando la situacion

actual en la que se encuentran los talleres para responder a las necesidades de los clientes.

El estandar de calidad en el segmento de mercado definido como la parroquia El
Sagrario estd alrededor del 65% que se cataloga como regular, sin embargo, sobre esta
definicion se puede construir mejoras notables que pueden hacer que un negocio se vuelva mas
competitivo frente a la percepcion diferente que podrian tener los clientes, con respecto a la
concepcion de calidad se puede plasmar una oportunidad de negocio para mejorar los

indicadores.
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8. RECOMENDACIONES

Generar un examen mas minucioso de lo que es la demanda dentro del segmento del
mercado debido a que en el trabajo se consideran proyecciones que podrian tener un margen
de error razonable, se debe considerar primero en conocer con exactitud la poblacion vehicular

donde se ejecute el estudio para asegurar mejores resultados de calidad.

En el establecimiento de las encuestas debe considerarse también a los duefios de los
talleres automotrices para que ellos propongan su propuesta de servicios y se tome a

consideracion mejoras que puedan beneficiar a sus talleres.
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10. ANEXOS

Figura 29

Aplicacion de encuesta de percepcion de la calidad

HR)SALESIANA

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
ENCUESTA DE PERCEPCION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS AUTOMOTRICES
DIRIGIDA A CLIENTES DE LOS TALLERES AUTOMOTRICES PERTENECIENTES
A LA PARROQUIA EL SAGRARIO DE LA CIUDAD DE LOJA

Se solicita de la manera mas comedida su colaboracién para el desarrollo de la presente
encuesta, por le que le pido 2 Ud. responder con sinceridad las siguientes preguntas. La
informacién brindada es confidencial que me permitird conocer el grado de satlsfaccmn
personal brindada por los talleres automotrices de la parroquia El Sagrario.

INFORMACION GENERAL

Cédula: ...\ .95?.‘.3...5.? F.’. .....................

Edad: 249 ....................................
Género: .. Ho)r LA, o,
1. Seleccione que tipo de vehiculo Ud. dispone.

OCamioneta CFurgoneta
ATaxi OOtro
O Automévil

En caso de que la repuesta sea OTRO especitique el tipo de vehiculo posee:

2. Especifique: ;Cual es la marca de su vehicule?

OChevrolet IZ]/Hyundai OKia
LIToyota [J Mazda 1 Honda
[ONissan O Mitsubishi O Ford
OSuzuki OJAC O Otro

En caso de que la repuesta sea OTRO especifique la marca de su vehiculo:

3.  Seleccione que servicios automotrices ocupa frecuentemente en el taller automotriz.

[CJReparaci6n de motores [OCajas y transmision
Zlguspensi(’m [ Rectificacion de discos
UABC de moior Oliimpieza de Inyeciores
'ABC de frenos [ Servicio Express
O Otros

4.  Elservicio automotriz al que Heva Ud. su vehiculo para el respectivo mantenimiento
cuenta con ias herramientas, e(;?)os y maquinarias adecuados.
N

Osi o [J Desconozco

Nota. La encuesta muestra las caracteristicas de la calidad
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La infermacion del servicio que se realizara sobre su vehiculo en el taller
automotriz es clara, precisa y oportuna.

U/Si I No L] Desconozco
El precio del servicio de mantenimiento automotriz sobre su vehiculo lo califica como:
Excelente [OBueno ORegular [OMalo

Cuando Ud. hace uso de un serviciv automoiriz en ¢ tailer de su preferencia esie tiene
un respaldo de garantia en los trabajos realizados.

Si O No [J Desconozco

(Cuindo Ud. utiliza los servicios automotrices de su taller de preferencia llena
algiin tipo de orden de trabajo que garantice el cuidado de su vehiculo?

Osi No [ Desconozco

;LLos tiempos de trabajo de entrega de los vehiculos estin acorde a lo ofertado?
IZ7Si O No [0 Desconozco

¢ Como califica la calidad de los servicios automotrices que oferta el taller?
E@xcelentc O Bueno [ORegular OMalo

El cuidado de su vehiculo durante los procesos de mantenimicnto ¢s adecua
Z(Si O No [0 Desconozco

Las personas que le atienden en el taller automotriz tienen un trato adecuado.

Si ONo [J Desconozco

El 4rea de espera de los servicios automotrices es adecuada.
Bzg O No [ Desconozco

Cémo agenda Ud. el servicio automotriz para la atencién de su vehiculo?
[IMediante llamada (4En orden de llegada  LJPor redes sociales

Si Ud. tiene un inconveniente eventual con su vehiculo el taller automotriz esta dispuesto
a cubrir sus necesidades de forma instantinea y de llegar al lugar donde se encuentre.

[1Si No [ Desconozco

El segnimiento que ofrece el taller de servicio automotriz en relacién a su vehiculo es
adecuado

asi I No [ Desconozco

¢Su vehiculo luego del trabajo realizado en el taller automotriz se encuentra en el
mismo estado de limpieza del que se le dejo?

é Si O No [J Desconozco

Nota. La encuesta muestra las caracteristicas de la calidad
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Seguimiento del taller Calva
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TABLA DE SEGUIMIENTO |

REPRESENTANTE LEGAL DEL TALLER AUTOMOTRIZ: whashin < ton

Delitio Calva,.

CEDULA DEL REPRESENTANTE LEGAL: 102 || 7329 FECHA: I CELULAR: 0993 65(,709
DIRECCION DELTALLER: AV- Pio Joromille AWotodo ¥ Jes€ tavia feia] NOMBREDELTALLER:  Tolleves  Colvo
FECHADE FUNCIONAMIENTO DELTALLER: Hoce 6 Afos  ofvos  ( estimodo)
Normas de Construccién CUMPLE CU?VIOPLE Actividades de servicio Marcas o modelos de vehiculos
Infraestructura 7 M€ anita Auvtomotviz XIA
Materiales estables y tratamiento acustico Fa Refaroltion de Hotoves Cnexyole t
Pisos (pavimento rigido, rejillas de desagiie) 2 Suseension ( Amosiiguodores ) Cityoen
Cubiertas (sistema de evacuacién de lluvias) & Seyuicio Ro Arclo ToNnocia
Revestimientos (paredes impermeables y
lavables, Alt 1,80 min l % Frenocs Pevgeot
Cerramientos (metdlicos, vegetacién, P 5
mamposteria) ABC de Molpy Ni1Sson
Altura minima (Menor a 3 m) ¥ A BC e  Trenss Su0XK)
Servicios sanitarios (personal y clientes) v 4 Hyundai
Ingreso y salida de vehiculos. P4 Daewoo
Servicio de agua, canalizacién y energia
| eléctrica. 7~ Mo2da.
Rétulos. P Renoutt.
Proteccion contra incendios. /
Sefialética de las dreas de trabajo b

Limpieza en las areas de trabajo

[
| Seguridad laboral.

Nota. Detalla la infraestructura y los servicios que ofrecen
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Seguimiento del taller LUBRIAR
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TABLA DE SEGUIMIENTO 2

REPRESENTANTE LEGAL DEL TALLER AUTOMOTRIZ: j\)Q\‘\ /PGB[O A\'mi.)cﬁ Jumbo.
CEDULA DEL REPRESENTANTE LEGAL: 1\0353 (s & Z FECHA: 2522- 11 — 320 CELULAR: OGS %2663
DIRECCION DELTALLER:  Ay. lauvo Gueyvevo S Venezuelo.| NOMBREDELTALLER: | URRIAR

FECHA DE FUNCIONAMIENTO DELTALLER:  Qc{ubye 2014,

Normas de Construccién CUMPLE CUhl\llloPl.E Actividades de servicio Marcas o modelos de vehiculos
Infraestructura d Nonlenimients  Prevenitive anevoled
Materiales estables y tratamiento acustico " SUS Pension Hyundai

Pisos (pavimento rigido, rejillas de desagiie) / 1 Yenos KI1A

Cubiertas (sistema de evacuacién de lluvias) v Seyvitio Exeres Mozca
Revestimientos (paredes impermeables y P

lavables, Alt 1,30 min Mitsubishy
Cerramientos (metélicos, vegetacion, /

mamposteria) / To% ola

Altura minima (Menora 3 m) o SUZURKI

Servicios sanitarios (personal y clientes) > JAc

Ingreso y salida de vehiculos. v Chao ngan
Servicio de agua, canalizacion y energia

eléctrica. / Fodavy

Rétulos. / TFovad

Proteccién contra incendios. b4

Sefalética de las dreas de trabajo i

| Limpieza en las dreas de trabajo /
‘ Seguridad laboral. 7

Nota. Detalla la infraestructura y los servicios que ofrecen
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Seguimiento del taller CARLAB
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TABLA DE SEGUIMIENTO 2

REPRESENTANTE LEGAL DEL TALLER AUTOMOTRIZ:

Poblo

Reves

CEDULA DEL REPRESENTANTE LEGAL: || o5 Q¢ 7392

FECHA:

CELULAR: OS g 19 102)

DIRECCION DEL TALLER: Aq\opio 3os¢ de Sute entve 18 de noviembie | NOMBRE DEL TALLER:

CARLAR

TE SATOS

3 VOWn
FECHA DE FUNCIONAMIENf‘O DEL TALLER:

2015

| Normas de Construccién CUMPLE CUl:nc:’LE Actividades de servicio Marcas o modelos de vehiculos
Infraestructura v Revisioh ¥ ombip de  Bujias Chevyolet

I

| Materiales estables y tratamiento acustico S/ Revisign ¥ @mbio de oditutone] WIA
Pisos (pavimento rigido, rejillas de desagiie) 7 ARc Jde Frenos HYunda
Cubiertas (sistema de evacuacion de lluvias) v SusePension Moo

| Revestimientos (paredes impermeables y 7

| lavables, Alt 1,30 min il Combics  de  Aceite Toved
Cerramientos (metdlicos, vegetacion, P

| mamposteria) Avuchi

| Altura minima (Menora 3 m) o ToYota
Servicios sanitarios (personal y clientes) P Nissamn
Ingreso y salida de vehiculos. P o SR
Servicio de agua, canalizacion y energia 4 )
eléctrica. i Citvoen .
Rotulos. /
Proteccion contra incendios. /
Sefialética de las dreas de trabajo /
Limpieza en las areas de trabajo
Seguridad laboral.

Nota. Detalla la infraestructura y los servicios que ofrecen
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Seguimiento del taller Reneautos
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TABLA DE SEGUIMIENTO <.

REPRESENTANTE LEGAL DEL TALLER AUTOMOTRIZ: Movia Guesrero

CEDULA DEL REPRESENTANTE LEGAL: —_— FECHA: CELULAR: 0§37 S8 8380
DIRECCION DELTALLER: 18 cle Aloyiembie 3 Juon de  Salinas NOMBRE DELTALLER:  Rene oot o5
FECHA DE FUNCIONAMIENTO DEL TALLER: Hate § Onos olvos.
Normas de Construccién CUMPLE CumLE Actividades de servicio Marcas o modelos de vehiculos
Infraestructurz © & Alineatich 3 GaulanCec  de llonfos K1A
Materiales estables y tratamiento acustico Vi HE Wonila Conevyolet
Pisos (pavimento rigido, rejillas de desagiie) rd SsPension Hyunda
Cubiertas (sistema de evacuacion de lluvias) ra Abc e Fvenog FTox d
Revestimientos (pan:edes impermeables y / , i .
lavables, Alt 1,30 min Venlo de  ANeuvmolieg Moo
Cerramientos (metalicos, vegetacion,

| mamposteria) >4 ToNola

| Altura minima (Menor a 3 m) > Renoult
Servicios sanitarios (personal y clientes) / SuIuki
Ingreso y salida de vehiculos. NiSSon
Servicvio de agua, canalizacion y energia / )
eléctrica. Citvoen .
Rétulos. /
Proteccion contra incendios. /
Sefialética de las dreas de trabajo /

| Limpieza en las dreas de trabajo s

| Seguridad laboral. > 4

Nota. Detalla la infraestructura y los servicios que ofrecen
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Seguimiento del taller FRENOSUR
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TABLA DE SEGUIMIENTO 5

REPRESENTANTE LEGAL DELTALLERAUTOMOTRIZ: £y,  Pohicio Estaria .
CEDULA DEL REPRESENTANTE LEGAL: | 10,242 7 /42 FECHA: ICELUI.AR: 0993015116
DIRECCION DEL TALLER: Juon de Sclinas enlve 18 de Noviembie Y NOMBRE DELTALLER: T (3¢ NOSUR
FECHA DE FUNCIONAMIENTO DELTALLER: 15 i on el fvabose (e gocio Abiedo 2 Afs)
Normas de Construccién CUMPLE w':nol'LE Actividades de servicio Marcas o modelos de vehiculos
Infraestructura i AGL de Moty KA
| Materiales estables y tratamiento acustico A ABC  de  Frenog Chevyolel
Pisos (pavimento rigido, rejillas de desagiie) > i SusPen cion BYundoi
Cubiertas (sistema de evacuacién de lluvias) i Sconey Modde
[ i 2 F—
i Cerramientos (metdlicos, vegetacion, / o . i e "
| mamposteria) QJOS Y Tivons miSion €040
| Altura minima (Menor a 3 m) v LmPew de  inyeckoyes Yscwoo
Servicios sanitarios (personal y clientes) e Rectifiotich de  dislos Niss on
Ingreso y salida de vehiculos. Z JAcC
Z;aér;/ti:ii:a.de agua, canalizacién y energia / Hliimsas —
| Rétulos. P
Proteccion contra incendios. s
Sefalética de las dreas de trabajo /
Limpieza en las areas de trabajo g
Seguridad laboral.

Nota. Detalla la infraestructura y los servicios que ofrecen
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Seguimiento del taller Carrefio
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TABLA DE SEGUIMIENTO ¢

REPRESENTANTE LEGAL DEL TALLER AUTOMOTRIZ: Die 90 Caneno

CEDULA DEL REPRESENTANTE LEGAL: || J0Scs2 FECHA: CELULAR: 056555 104 7.

DIRECCION DELTALLER: I, \\ Jusé Somomeso enhe Modos 3 Romain NOMBRE DELTALLER: Talley Conrenc

Y

FECHA DE FUNCIONAMIENI’% DEL TALLER: Hace 3 anos otvos
Normas de Construccién CUMPLE CUI:AOPLE Actividades de servicio Marcas o modelos de vehiculos
Infraestructura b Tyonsmisiones [ (gyes ) KIA
Materiales estables y tratamiento acustico r Sus Pen Siones BYundeai
Pisos (pavimento rigido, rejillas de desagiie) Pl ABL cle Twenos Chenyolet
Cubiertas (sistema de evacuacién de lluvias) Y il ARCL cle  Wokx Moda

| Revestimientos (paredes impermeables y
lavables, Alt 1,30 min / "Eloni, Expiess Penoutt
Cerramientos (metalicos, vegetacion, /

| mamposteria) NiSsan
Altura minima (Menor a 3 m) 7 JAC
Servicios sanitarios (personal y clientes) / SuZuh
Ingreso y salida de vehiculos. / ToYo ta
Servicio de agua, canalizacion y energia /

| eléctrica.
Rétulos. v
Proteccion contra incendios. 7
Sefialética de las dreas de trabajo >l
Limpieza en las dreas de trabajo >3
Seguridad laboral. S

Nota. Detalla la infraestructura y los servicios que ofrecen
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Seguimiento del taller SKODA
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TABLA DE SEGUIMIENTO 7

REPRESENTANTE LEGAL DEL TALLER AUTOMOTRIZ:

Robepn

Criallo

CEDULA DEL REPRESENTANTE LEGAL: (10317564 S

FECHA:

CELULAR: 0S5 B6032 31_’ Sl

DIRECCION DELTALLER: S.nlo Maviondo de Jesus [los Rlmos)

NOMBRE DELTALLER: g lley

Automots iz SKODA,

FECHA DE FUNCIONAMIENTO DEL TALLER: 250 7

| Normas de Construccién CUMPLE CU':A%LE Actividades de servicio Marcas o modelos de vehiculos
Infraestructura v 4 Meonita Bsita. KIA
Materiales estables y tratamiento acustico A Aciolo fone@ia Chevyolet
Pisos (pavimento rigido, rejillas de desagtlie) # fintuye Avtomo 111 Hyundoi
Cubiertas (sistema de evacuacion de lluvias) # AC ce  Tyenss. Mo7Fcka

| Revestimientos (paredes impermeables y
lavables, Alt 1,30 min 7 ToYo¥qg,
Cerramientos (metalicos, vegetacion,
mamposteria) / Cityoen
Altura minima (Menor a 3 m) # NiSson
Servicios sanitarios (personal y clientes) / SuFuKi
Ingreso y salida de vehiculos. / Foyod
Servicio de agua, canalizacién y energia
eléctrica. & Miisubkishi
Rétulos. P i JAC
Proteccidn contra incendios. /

| Sefialética de las dreas de trabajo
Limpieza en las dreas de trabajo /
Seguridad laboral. 7

Nota. Detalla la infraestructura y los servicios que ofrecen



Tabla 24

Cumplimiento de Ordenanza municipal de los talleres automotrices
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Nombre del Taller _I Taller CARLAB | Taller Reneautos | Taller FRENOSUR | Taller Carrefio Taller SKODA
Normasslfe Cumple No Cumple No Cumple No Cumple No Cumple No Cumple No Cumple No
Construccion cumple cumple cumple cumple cumple cumple cumple
Infraestructura 6,67 0,00 0,00 6,67 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 0,00 6,67 6,67 0,00
Materiales establesy | oy | 657 | 000 | 667 | 667 | 000 | 000 | 667 | 667 | 000 | 000 | 667 | 000 | 667
tratamiento acustico
Pisos (pavimento
rigido, rejillas de 6,67 0,00 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 6,67 0,00 0,00 6,67 0,00 6,67
desagiie)
Cubiertas (sistema de
., . 6,67 0,00 0,00 6,67 6,67 0,00 6,67 0,00 0,00 6,67 0,00 6,67 6,67 0,00
evacuacion de lluvias)
Revestimientos
(paredes
. 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 6,67 0,00
impermeables y
lavables, Alt 1,80 min
Cerramientos
(metalicos, vegetacion, 6,67 0,00 0,00 6,67 6,67 0,00 6,67 0,00 0,00 6,67 0,00 6,67 6,67 0,00
mamposteria)
:\';“n:a)m'”'ma(Menor 667 | 000 | 000 | 667 | 667 | 000 | 000 | 667 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 0,00
Servicios sanitarios 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 0,00
(personal y clientes)
Ingreso y salida de 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 0,00
vehiculos.
Servicio de agua,
canalizacién y energia 6,67 0,00 0,00 6,67 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00
eléctrica.
Rétulos. 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 6,67 0,00 0,00 6,67 0,00 6,67
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Proteccion contra 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 000 | 667 | 000 | 667
incendios.
e v
sefialeticadelasdreas | o o | 540 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 000 | 667 | 000 | 667
de trabajo
Limpiezaenlasdreas | oo, | 00 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 000 | 667 | 000 | 667
de trabajo
Seguridad laboral. 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 667 | 000 | 000 | 667 | 000 | 667
Total 87% | 13% | 47% | 53% | 87% | 13% | 73% | 27% | 80% | 20% | 27% | 73% | 53% | 47%
Nota. Detalla los valores de cumplimento de ordenanza de cada taller que opera en la parroquia El Sagrario de la ciudad de Loja
Tabla 25
estandar de calidad de herramientas técnicas de los talleres automotrices
Taller Calva | Taller LUBRIAR | Taller Carrefio Taller Taller Taller CARLAB | Taller SKODA
ACTIVIDADES DE SERVICIO Reneautos FRENOSUR
ABC de frenos CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
ESTANDARDE | ESTANDARDE | ESTANDAR DE | ESTANDAR DE | ESTANDAR DE | ESTANDAR DE | ESTANDAR DE
Numero | HERRAMIENTAS/EQUIPOS|  CALIDAD CALIDAD CALIDAD CALIDAD CALIDAD CALIDAD CALIDAD
1 Gato hidraulico 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
2 Elevador de vehiculo 0,00 0,00 0,00 4,35 4,35 4,35 0,00
3 Llaves de ruedas 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
4 Llaves de doble corona 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
5 Playo de presion de 435 435 435 435 435 435 435
caneria
6 Juego de llaves mixtas 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
7 Jr ::ﬁ;’ de llaves mixtas de 0,00 0,00 435 0,00 0,00 4,35 435
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8 Juegos de dados 3/4y 3/8 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
9 Dados de impacto 4,35 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
10 Bsgg:trrzil'lfdores planosy 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
11 Esmeriladora 4,35 0,00 4,35 0,00 4,35 4,35 4,35
12 Cepillo de acero 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
13 Prensa de carpintero 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
14 Palancas de fuerza 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
15 Limadora de hierro 4,35 4,35 4,35 0,00 4,35 4,35 4,35
16 Martillo de hierro 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
17 Playo/alicate 4,35 4,35 4,35 0,00 4,35 4,35 4,35
18 Pistola neumatica 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
19 Embancador 4,35 4,35 4,35 0,00 4,35 0,00 4,35
20 | Hexagonales 4,35 4,35 4,35 0,00 4,35 4,35 4,35
21 Compresor de aire 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35 4,35
22 E/;ﬁid%(;r(?: f‘; 2322(1 de 0,00 435 0,00 0,00 4,35 0,00 0,00
23 Rectificacion de discos 0,00 0,00 0,00 0,00 4,35 0,00 0,00
SUMA TOTAL 83% 78% 83% 61% 91% 83% 83%
TOTAL 80%

Nota. Es de autoria personal donde se detalla los valores de cada taller automotriz de acuerdo a las herramientas que disponen
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