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RESUMEN

La Investigacion esta dirigida a conocer si el modelo de gestion de calidad 1SO 9001, es suficiente para
posicionar las empresas de servicios automotrices, en las preferencias del consumidor. La investigacion
es exploratoria-descriptiva, y se realiza un analisis a partir de encuestas a 90 propietarios y 104 clientes.
Los resultados permiten conocer la percepcién de los propietarios sobre la implementacion del modelo
de calidad 1SO 9001 en sus negocios, basado en algunos acapites relacionados con éste modelo; asi
como, los factores que determinan las preferencias del consumidor. En conclusion, pese a que 83% de
los propietarios dicen tener establecidos procesos, el 86% de clientes mencionan acudir a una empresa
de servicio automotriz, por la confianza en ésta, que result6 ser el primer factor, tanto en atributos
(61,5%), como en criterios (55,8%). Es decir, no basta con implementar sistemas de gestion de calidad,

sino que, paralelamente se debe incrementar el nivel de confianza del consumidor.
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Analysis of Business Models in Companies in the Automotive Maintenance
Sector, Applying the 1ISO 9001 Quality Model

ABSTRACT

The Research is aimed at knowing if the ISO 9001 quality management model is sufficient to position
automotive service companies in consumer preferences. The research is exploratory-descriptive, and an
analysis is carried out based on surveys of 90 owners and 104 clients. The results allow us to know the
perception of the owners about the implementation of the ISO 9001 quality model in their businesses,
based on some sections related to this model; as well as the factors that determine consumer preferences.
In conclusion, although 83% of owners say they have established processes, 86% of clients mention
going to an automotive service company, due to their trust in it, which turned out to be the first factor,
both in attributes (61.5 %), as in criteria (55.8%). That is, it is not enough to implement quality

management systems, but at the same time the level of consumer confidence must be increased.
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INTRODUCCION

En la Gltima década el sector automotriz ha crecido de manera significativa; a medida que la ciudad se
desarrolla la demanda del parque automotor aumenta. Por otro lado, seglin (Granda, 2018); los datos de
Justicia Vial sefialan que en Ecuador de 2015 a 2017 el nimero de siniestros de transito aumento6 en un
promedio de 5,6%. Adicionalmente, el administrador del centro de revision del Valle de los Chillos,
menciona que las fallas de los vehiculos se relacionan con emision alta de gases, fallas en el sistema de
frenos y luces, lo cual se debe a la falta de mantenimiento de los automoviles.

La administracién empresarial ha experimentado notables transformaciones a lo largo del tiempo
principalmente desde 1911, cuando Frederick Taylor present6 su obra "Principios de la Administracion
Cientifica"(Taylor & Fayol, 1987), en el que se identificaron varios elementos esenciales para mejorar
la eficiencia en la gestion empresarial, entre éstos: enfoque cientifico en la gestion, division del trabajo
y especializacién, manteniendo su importancia hasta nuestros dias.

Las empresas para adaptarse a un ecosistema empresarial en constante cambio, deben estar preparadas
para revisar y ajustar sus estrategias, procesos, recursos e incluso sus propios modelos de
negocio(Alarcon et al., 2020), se deben reinventar los modelos de negocios, considerando, ademas, la
innovacion que debe ser abordada como estrategia empresarial e incorporada a la cultura de las
organizaciones, con personas motivadas y adaptadas a las constantes renovaciones y cambios y con
recursos(Fajardo-Vanegas & Aguilar-Pazmifio, 2022).

Esta capacidad de adaptacidn estratégica permite a las empresas sobrevivir en un entorno empresarial
volatil, y también prosperar y liderar en sus respectivos sectores identificando la capacidad de respuesta,
la calidad(Chacon Cantos & Rugel Kamarova, 2018) y la comunicacién como elementos que contribuye
a mejorar la satisfaccion de los clientes(Urefia Urefia & EI Habil Marifio, 2023).

Por otro lado, en el sector automotriz, la Organizacion Internacional de Fabricantes de Vehiculos de
Motor - OICA — indica que, en el afio 2022, se fabricaron 85 millones de vehiculos en el mundo
presentando un aumento de 6% frente al afio anterior (La Nacidn, 2023)

Desde una mirada prospectiva segun el informe 'La futura estructura de la industria del automovil',
elaborado cada cinco afos por la consultora Oliver Wyman, menciona que “la industria del automovil

cambiara mas durante los préximos cinco afios que en los Gltimos 50. La produccion mundial de
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automoviles crecerd un 30% de cara a 2030, hasta alcanzar 123 millones de vehiculos fabricados, al
tiempo que la creacion de valor afiadido en la industria automotriz también aumentara un 30% (Soler,
2018)

En el contexto de Ecuador, segun el informe de la Asociacion de Empresas Automotores del Ecuador —
AEADE - menciona que el mercado automotriz en el afio 2023 reportd un crecimiento del 7,1% en sus
ventas, mientras que, Ecuador en este mismo periodo (2023 — 2022), refleja una leve reduccion de 0,4%
lo equivalente a 441 vehiculos(Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador, 2022).

En cuanto a la composicién del parque automotor la AEADE idéntifica que en el Ecuador circulan
2.524.725 vehiculos livianos, distribuidos en 1.186.197 automoviles, 679.408 vehiculos tipo SUV y
659.119 camionetas. Ademas, 368.522 vehiculos comerciales, incluyendo 261.137 camiones, 39.574
buses y 67.812 van; destacando un incremento sostenido en el Ultimo afio de vehiculos
hibridos(Asociacién de Empresas Automotrices del Ecuador, 2022).

En este nuevo escenario, desde una vision sistémica, basado en una perspectiva holistica e integradora,
gue analiza a la administracion desde el punto de vista de las multiples interacciones y ofrece una base
para la integracion es necesario que, para asegurar la eficiencia y la calidad del servicio(Lucero,
Juan&Hidalgo, Roberto&Cueva, 2020), los talleres automotrices adopten un modelo de negocio basado
en estandares reconocidos a nivel internacional como los propuestos por la Organizacién Internacional
de Normalizacién - 1SO.

La Organizacién Internacional de Normalizacién con la ISO 9001 garantiza que los procesos de gestion
y la calidad del servicio se alinean con estandares internacionales, promoviendo la satisfaccion del
cliente y la mejora continua (PHVA)(1SO 9001, 2015).

El implementar un modelo de negocios basado en la ISO 9001 para el sector de mantenimiento
automotriz puede ser un factor critico de éxito que genera valor a las empresas, como concluye (Zavala
& Vélez, 2020).

Los hallazgos presentados en cada una de las investigaciones consultadas, identifica la relacion entre la
gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente, como elementos fundamentales que ofrecen una serie

de ventajas competitivas a las empresas y de modo especifico a las relacionadas con el sector de los
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servicios, ademas de la importancia de la implantacion en ellas de sistemas para la gestion de la calidad
que le permita mantenerse de forma exitosa en el mercado econdémico ...”

La adopcion de modelos de gestion de calidad basado en norma ISO 9001(Amasifén Pimentel et al.,
2022), que comprenda las necesidades de los clientes no solo contribuye a la satisfaccion, sino que
genera una ventaja competitiva a la empresa frente a la competencia; sin embargo, no es suficiente la
implementacion de sistemas de gestion de calidad, en los servicios de mantenimiento automotriz, ya
gue esta debe ir acompafiada con niveles altos de confianza(BANCO CENTRAL DEL ECUADOR,
2015) por parte del consumidor.

En este sentido, se propone analizar la percepcion de los propietarios de empresas del sector de
mantenimiento automotriz, frente a la implementacion del modelo de gestién de calidad en sus unidades
econdmicas, asi como, su influencia en las preferencias del consumidor en esta clase de negocios.

Este documento se divide en 5 partes: 1. Introduccién, 2. Materiales y Métodos, 3. Resultados 4.
Discusion, 5. Conclusiones; y, Referencias

METODOLOGIA

La investigacién es de tipo exploratoria-descriptiva y se realiz6 muestreo no probabilistico, con el
objeto de aproximar los resultados que se obtendrian con muestras probabilisticas (Hadi et al., 2023),
se sustent6 en un método no determinista con el propoésito de levantar informacion de los modelos de
negocio en el sector de mantenimiento automotriz en el Cantén Rumifiahui.

Dentro de este se considera el muestreo Auto elegido que a decir de (Hadi et al., 2023), es usado
principalmente para reducir los costos, en este tipo de muestreo no se selecciona a los sujetos del
estudio, sino que se solicita a las personas que participen voluntariamente.

Se enviaron encuestas virtuales a personas relacionadas con las MIPYMES vy los datos obtenidos en las
encuestas fueron analizadas utilizando el programa SPSS.

El levantamiento de informacion se realiz6 utilizando encuestas dirigidas a los propietarios de los
negocios y a sus clientes.

Las encuestas fueron realizadas segun lo considerado en cuadro adjunto (ver tabla 1):
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Tabla 1 Poblacién encuestas para informacion

Poblacion No, No. .

de encuestas total de Encuestas Validas
Propietarios 98 90
Clientes 110 104

Para el levantamiento de la informacion de los propietarios, se realizé preguntas en funcion de las

siguientes variables (ver tabla 2):

Tabla 2 Variables utilizadas para el andlisis propietario de servicios automotrices

Variables Variables Variables

1.Procesos 6.Inspeccion y Auditoria 11.plan de capitacion
2.Politica de calidad 7.Requisitos Legales 12 gestion de residuos
3.Satisfaccion del Cliente 8.Registros de Mantenimiento 13 mejoramiento continuo
4.Registros 9.Servicios de Calidad 14.estructura organizacional
5.Gestion de Riesgo 10.Evaluacion de Proveedores

Para el levantamiento de la informacion de los clientes, se realizd preguntas en funcion de las siguientes
variables: idea de ir al taller, lugar en el que realiza los mantenimientos, atributos para seleccionar el
taller, criterios para seleccionar el taller y frecuencia de mantenimiento.

El levantamiento de informacién fue realizado en el segundo semestre del afio 2023 con el apoyo de
estudiantes.

RESULTADOS

La norma I1SO 9001:2015 establece requisitos clave para un sistema de gestion de la calidad efectivo en
una organizacion, los cuales han sido considerados para recolectar informacion respecto al
funcionamiento de los negocios de servicios automotrices.

Esta norma proporciona un marco sélido para la gestién de la calidad en una organizacion, abarcando
aspectos clave como procesos, politicas, registros, gestion de riesgos, inspecciones, auditorias,
evaluacion de proveedores, capacitacion, gestion de residuos, mejora continua y estructura

organizacional.
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Luego de recolectados los datos tanto de los proveedores de servicios automotrices como de los clientes,
se puede determinar que:

Resultados Proveedores

En la Gestion de las empresas se debe considerar, la importancia de identificar, planificar, operar y
controlar los procesos para cumplir con los requisitos de calidad y lograr la satisfaccion del cliente, es
asi que, con respecto a la pregunta: ;La empresa cuenta con procesos establecidos para realizar su
trabajo diario?, el 83% de los propietarios responden que, si tienen procesos, mientras que el 13%
indican que no tienen procesos y el 35% indican que no estan seguros (ver fig.1).

Por otro lado, también se requiere establecer una politica de calidad documentada que refleje el
compromiso de la organizacion con la mejora continua y el cumplimiento de los requisitos, es por eso
que se consultd: ¢La empresa ha establecido una politica de calidad que se encuentra disponible y
comunicada a todos los empleados?, ante lo cual el 78,9% respondio que si, mientras el 15,6% respondio
gue no y un 5,6% que no estaba seguro (ver fig.1).

El mantener registros documentados para demostrar la conformidad con los requisitos y la efectividad
del sistema de gestion de la calidad, ya sea fisico, digital o electrénico, se ha convertido en una
necesidad en las empresas, con respecto a la pregunta: ;La empresa cuenta con una estructura
documental clara que incluye procedimientos documentados y registros que soportan la gestion de la
calidad? El 71% respondieron que si, mientras el 21% dijeron que no y un 7% respondieron que no
estaban seguros (ver fig.1).

La estructura organizacional permite definir claramente, roles y responsabilidades para asegurar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, por eso es necesario conocer la existencia de este
requerimiento en las empresas de servicios de mantenimiento automotriz, para lo cual se consulté: ¢La
empresa tiene establecido una estructura organizacional optima en funcion de las actividades que
realiza?, ante lo cual el 75% contest6 que si tenian, el 20% dijo que no tenian, y el 4% dijeron que no
estaban seguros (ver fig.1).

Considerando las respuestas de los propietarios, y segun la cuantificacion de las mismas, entre las

variables se encuentra en primer lugar la de procesos con el 83%, seguida de la politica de calidad con
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el 78,9%, estructura organizacional 75%, siendo la de menor importancia los registros de la empresa
con el 71%, tal como se puede verificar en la figura 1 a continuacién:

Figura 1 Resultados encuesta proveedores procesos, politica de calidad, registros, y estructura
organizacional

Resultados de las Encuestas a Propietarios de Servicios

Automotriz
80
70
60
50
40
30
20
procesos politica de Calidad registros estructura

organizacional

msi mno mno estoy seguro

Con el objeto de garantizar la calidad de los productos y servicios se deben establecer criterios para
evaluar y seleccionar proveedores, es asi que en la pregunta: ;Se realizan evaluaciones periddicas a los
proveedores para asegurar la calidad de los productos y servicios que se utilizan en los procesos de
mantenimiento automotriz?, ante lo cual el 65,65% respondié que si, 28,9% respondié que noy el 5,6%
respondi6 que no estaba seguro (ver Fig.2)

Por otro lado, es importante proporcionar capacitacion adecuada al personal, con el fin de asegurar la
competencia en la realizacion de sus tareas y contribuir al logro de los objetivos de calidad, por esto se
pregunt6 ¢La empresa ha establecido un plan de formacién y capacitacion para todos los empleados
relacionados con la gestion de calidad?, ante lo cual el 67,8% dijo si, mientras que el 23,3% dijo que
no, y el 8,9% dijo que no estaba seguro (ver Fig. 2)

El manejo adecuado de los residuos generados en sus procesos, se ha convertido no solo en un requisito
de optimizacion de los mismo, sino que, se ha convertido en una actividad fundamental para contribuir
al cuidado del medio ambiente, para lo cual se pregunt6: ;Se realiza una gestion adecuada de los
residuos generados en los procesos de mantenimiento automotriz?, y en las respuestas el 87,8% indico
gue si, mientras el 6,7% dijo que no, y el 5,6% dijo que no estaba seguro (ver Fig. 2).

La empresa debe adecuar sus productos a las necesidades del consumidor, mejorando continuamente

para identificar oportunidades de mejora, implementar acciones correctivas y preventivas, para lo cual
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se preguntd ¢La empresa tiene establecido un proceso de control de mejoramiento continuo para
asegurar la calidad del servicio?, en las respuestas el 80% dijeron que si, mientras que el 15,6% dijeron
gue no, y el 4,4% indicaron que no estaban seguros (ver. Fig. 2)

Considerando las respuestas de los propietarios, y segun la cuantificacion de las mismas, entre las
variables del segundo anélisis, en primer lugar, se encuentra la gestion de residuos, con el 87,8%,
seguida del mejoramiento continuo con el 80%, en tercer lugar, esta la capacitacion con el 67,8%, y en
Gltimo lugar estéa la evaluacion de proveedores con el 65,65%, tal como se puede verificar en la figura
2 a continuacion:

Figura 2 Resultados evaluacion de proveedores, capacitacion, gestion de residuos, mejoramiento
continuo
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En los Gltimos afios se ha incrementado la relevancia de la gestién de riesgos en las empresas con el
objeto de identificar, evaluar y abordar los riesgos y oportunidades que puedan afectar la capacidad de
la organizacién para alcanzar sus objetivos, en este sentido a la pregunta ¢Se realiza una gestion
adecuada de los residuos generados en los procesos de mantenimiento automotriz?, el 73,3% respondid
que si, mientras que el 21,1% respondi6 que no, y el 5,6% dijo que no estaba seguro (ver Fig. 3)

Es imprescindible realizar inspecciones y auditorias internas para verificar el cumplimiento de los
requisitos de calidad y con el fin de identificar areas de mejora, en razén de lo cual, a la pregunta ¢Se
realizan inspecciones y auditorias internas de manera periodica para evaluar el desempefio de las
actividades de la empresa?, el 64% de los encuestados dijeron que si, mientras que el 31,1% dijeron que

no y el 4,4% contestaron que no estaban seguros. (ver Fig. 3)
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El servicio de calidad que brindan las organizaciones, depende del control sobre los procesos, lo cual
se puede lograr manteniendo registros de los mantenimientos realizados, ante lo cual, en la pregunta:
¢La empresa lleva registros de las actividades de mantenimiento automotriz realizadas?, el 81%
respondio que si, mientras el 16,7% respondi6 que no, y el 2,2% no estaban seguros (ver Fig. 3)
Considerando las respuestas de los propietarios, y segin la cuantificacion de las mismas, entre las
variables del tercer anlisis, en primer lugar, se encuentra el registro de mantenimiento con el 81%,
seguida de la gestion de riesgos con el 73,3%, en tercer lugar, esta la inspeccién y auditorias con el
64%, tal como se puede verificar en la figura 3 a continuacion:

Figura 3
Resultados evaluacion de gestion de riesgos, inspecciones y auditorias, y, registros de mantenimiento

Resultados de las Encuestas a Propietarios de Servicios
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El cumplimiento de la normativa vigente también garantiza la calidad del producto y servicio, es asi
que en la pregunta ;Cémo se controla el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios
aplicables al sector de mantenimiento automotriz?, los propietarios respondieron que: mediante la
realizacion de capacitaciones al personal el 37,8%, mientras que realizando seguimiento a la normativa
aplicable el 31,1%, con capacitaciones y seguimiento el 20%, y no se controla el cumplimiento de los

requisitos legales y reglamentarios el 11,1%, como se puede ver en la figura 4.
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Figura 4 Resultados Evaluacion Requisitos Legales
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La calidad y seguridad en las empresas que prestan servicios, es indispensable para incrementar las
preferencias de los clientes, en este sentido en la pregunta ;Como se asegura la empresa de que los
procesos de mantenimiento automotriz se realizan con la calidad y seguridad necesaria?, el 42,20%
respondi6 que realizando seguimiento a los procesos, por otro lado, el 28,9% Mediante la realizacion
de capacitaciones al personal, seguido por el 22,2% de ambas opciones y el 6,7% que no se asegura la
calidad y seguridad en los procesos (ver Fig.5)

Figura5 Calidad y Seguridad en los Procesos de Mantenimiento

Calidad y Seguridad en los Procesos de Mantenimiento
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El objetivo principal de las organizaciones es alcanzar la satisfaccion del cliente, en este sentido los
encuestados en la pregunta (Coémo asegura la empresa la satisfaccion del cliente en cuanto a los

servicios de mantenimiento automotriz que ofrece?, respondieron que: realizando llamadas telefonicas
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de seguimiento al cliente 31%, encuestando y llamando al cliente el 27,8%, no se asegura la satisfaccion
al cliente el 23,3% y finalmente realizando encuestas de satisfaccion al cliente 17,8% (ver Fig. 6)

Figura 6 ¢(Como asegura la empresa la satisfaccion del cliente en cuanto a los servicios de
mantenimiento automotriz que ofrece?

Satisfaccion del Cliente
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cliente seguimiento al cliente

Fuente: Elaboracién propia

Considerando las respuestas otorgadas por los propietarios de los servicios de mantenimiento
automotriz, con respecto al modelo de negocios que llevan en sus empresas, los cuatro primeros lugares
estan dirigidos hacia la gestion de riesgos, establecimiento de procesos, el contar con registros del
servicio de mantenimiento y la implementacion de sistemas de mejoramiento continuo (ver Fig.7)

Figura 7 Concentracion de respuestas Sl

Concentracion de respuestas Sl

100%
ooes%
90% 83%  81%  gow 79%
0 5% 73%
80% O T1%  ggy,
70% 65%  64%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
© > & & &
@&0 00%0 .\@Q -\\o q}\ C}o&‘ ] @%Qo } \5\5 &%o &oﬁ &‘0&\
& Q@ && & & o < S @"o QQ@ 8 &
9 & 4
& & & @ & &
S & S N N X @ S N
S ¥ & $ & Qg% & & <0
v < ébo‘ & K &os K
@‘50@ & 65& eﬁé N




Resultados Clientes

El acudir a un taller mecéanico puede ocasionar afectacion al propietario del vehiculo, tanto econémica
como psicosocial, es asi que a la pregunta: ¢ Al considerar que debe ir al taller mecanico, ¢qué idea lo
identifica?, el 48% respondid que gusto por dedicar tiempo al mantenimiento y cuidado de su vehiculo,
para el 31,7% fue una obligacion, al 10,6% le ocasiona stress, al 8,7% no le genera ninguna emocién
positiva o negativa y finalmente al 1% le parece una pérdida de tiempo (ver Fig.8)

Figura 8 Idea del cliente al ir al taller mecénico
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Es importante conocer a donde acuden los duefios de los autos para la realizacion del mantenimiento de
éstos, en la pregunta ;Donde realiza sus mantenimientos mecanicos actualmente?, el 86,5% respondio
que, en su mecénica de confianza, mientras que el 8,7% acudia al concesionario, y el 4,8% iba con un
mecanico elegido al azar (ver Fig. 9)

Figura 9 Lugar donde realiza el mantenimiento
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Las preferencias de los consumidores en cuanto a la eleccion de un taller determinado, segun lo descrito
en la pregunta: ¢De los siguientes atributos, ¢cual es el mas importante para usted al seleccionar taller
para los mantenimientos de su vehiculo?, el 61,5% dijo que confianza, el 14,4% dijo que seguridad, el
13,5% dijo que, por garantia, el 6,7% dijo que costos bajos, el 2,9% dijo que rapidez en la atencion y el
1% dijo que servicio de retiro del vehiculo (ver Fig.10).

Figura 10 Atributos Seleccién del Taller Mecanico
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Existen algunos criterios que inciden en las preferencias de los propietarios de vehiculos para elegir los
talleres, en la pregunta: ¢ Por cuales de los siguientes criterios usted acude a un taller de mantenimiento
automotriz?, se establecié que el 55,8% acuden por confianza, el 12,5% por precio, el 10,6% por
calidad, el 9,6% por garantia, el 3,8% por ubicacion, el mismo porcentaje por equipos tecnolégicos, el
1,9% por personal calificado y el mismo porcentaje por atencién amable (ver Fig.11).

Figura 11 Criterios para acudir a un taller Mecénico
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En un taller de servicios automotriz es importante conocer la frecuencia de uso de los servicios por parte
de los propietarios y para esto se propuso la pregunta: ;Con que frecuencia lleva su vehiculo a un taller
de mantenimiento automotriz?, y las respuestas fueron: 34,6% trimestral, 19,2% bimensual, 17,3%
semestral, 16,3% mensual, 8,7% anual y 2,9% quincenal (ver Fig.12).

Figura 12 Frecuencia para acudir a un taller Mecanico

Frecuencia de uso de un taller mecanico de los
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DISCUSION

A nivel nacional la idea de servicio de alta calidad estd muy extendida, por lo que algunas empresas
optan por desarrollar procesos de servicio de calidad orientados a la satisfaccion del cliente.

Los resultados de una encuesta entre propietarios de mecénicas de automdviles, muestran que los
propietarios estan interesados en mejorar los niveles de calidad y mejorar el servicio automotriz a sus
clientes, con una alta concentracion de respuestas "Si" de los encuestados.

En primer lugar se encuentra la gestion de riesgos con un 88%, impulsado por el hecho de que existen
regulaciones a nivel nacional que penalizan a los empleadores por incumplimiento, en segundo lugar
con el 83%, esté la definicion de procesos como parte fundamental de la gestion de calidad de la norma
ISO.

Por otro lado, atendiendo a las transformaciones constantes en los Ultimos afios; tanto en el entorno
empresarial como en los gustos y preferencias de los clientes, el 81% de propietarios dicen mantener
registros de servicios de mantenimiento y el 80% de negocios tienen implantados sistemas de mejora

continua
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Sin embargo, en el anélisis de los clientes, se verifico que el 86,7% acude principalmente a una
mecanica de confianza, lo cual mostré que la calidad que brindan no es la principal razon, de hecho, la
calidad es el tercer criterio con una participacion 55,8%.

La principal razén por la que acuden a la mecénica de confianza, segun las respuestas otorgadas, es el
nivel de confianza del cliente en el servicio automotriz, que cuenta con la participacion mas alta, tanto
desde el punto de vista de atributos, como de criterios, presentando una participacion del 61,5% y el
55,8% respectivamente.

La confianza empresarial tiene varios significados, dependiendo de la perspectiva desde la que se
analice. Por ejemplo: El Banco Central del Ecuador utiliza el indice de Confianza Empresarial, para
medir la percepcion del sector empresarial respecto de la actividad econdmica, relacionada con el
entorno nacional e internacional, y este analisis se basa en las percepciones actuales y futuras de la
dindmica de productividad de la empresa. Por tanto, y considerando la constante evolucion de la
sociedad y el crecimiento de las flotas de automdviles en todo el mundo, los servicios automotrices no
solo deben implementar modelos de gestion de calidad, incluido el modelo 1SO 9001, sino también,
incrementar los niveles de confianza en sus clientes, a partir de posicionar la percepcion de los mismos
en cuanto a la productividad y seguridad; con el objeto de apoyar el proceso de seleccion de las
mecanicas en donde recibir servicios de mantenimiento automotriz , ya sea que acuden por gusto (48%),
0 por obligacién (31,7%)

CONCLUSIONES

En conclusion, del andlisis a las 90 encuestas realizadas a los propietarios; y, 104 encuestas realizados
a clientes de las empresas de servicios automotrices.

El 83% de los propietarios, indicaron que tenian implementados pardmetros relacionados con el sistema
de gestion de calidad de las normas ISO 9001, sin embargo, la preferencia de los clientes, para
seleccionar el taller mecanico, se concentré en el nivel de confianza, tanto en atributos (61,5%), como
en criterios (55,8%), conociendo ademas, que los clientes asisten para el mantenimiento de sus
vehiculos, de forma trimestral (34,6%), siendo las principales razones: a) gusto por dedicar tiempo al

mantenimiento y cuidado de su vehiculo 48%, y b) por obligacion 31,7%.
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Lo cual indica la necesidad de tomar en cuenta a la confianza, como factor indispensable, a ser

considerado, de forma complementaria a los procesos de calidad en las empresas de servicios

automotrices.

En una siguiente investigacion se continuara con el analisis del modelo de negocios de los servicios de

mantenimiento automotriz.
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