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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Empresa de lavadora y lubricadora de Vehiculos “San Juan”, se encuentra ubicada
en la Parroquia San Juan, en la via panamericana a lado de la gasolinera, dispone con numero
de RUC 1900275841001, es un negocio que lleva alrededor de 30 afios, la cual se dedica a la
venta al por mayor de todo tipo de componentes, herramientas y accesorios para vehiculos
como: instalacién de neumaticos (llantas), camaras de aire, baterias, equipo de iluminacion
partes y piezas eléctricas, cambios de aceites, engrasadas pulverizadas y lavada de vehiculos;
se mantienen en constaste movimiento dentro del mercado, bajo el cargo del Sr. José Sucunuta
Regalado, encargado de la gestion del procedimiento del local, debido a los cambios contantes
que se dan en el proceso de atencion al personal, ha generado falencias por parte del personal,
debido a no contar con procedimientos para generar la satisfaccion de sus clientes, debido a los

siguientes problemas que se presentan en este local:

En la lavadora y lubricadora “San Juan” se ha visualizado el desconocimiento de los
productos que ofrece por parte del personal del area, al detallar la informacion no adecuada a
los beneficios o consecuencias que se dan en el proceso del mantenimiento, debido a que
existen diferentes marcas o0 modelos de vehiculos que suelen dirigirse al establecimiento, al
momento de insertar sus productos, tienden a equivocarse, debido a que no todos los vehiculos,
tienen la misma reaccion al mecanismo, lo cual ocasiona fallas en el vehiculo, ocasionando una

molestia por parte de sus clientes.

A su vez este local, maneja un predAmbulo diferente al llevar su servicio , debido a
inconvenientes que parten por los clientes, dado a que no cuentan con la mayor comodidad de
un area de espera, mantiene un espacio insuficiente al carecer de un techado, sillas y
estacionamiento de sus vehiculos por parte de la empresa, aquello genera largas horas de
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espera, para que el servicio de lavado y mantenimiento que se le da al vehiculo por parte del

personal, sea accesible hacia lo que realmente requiere el cliente

Dentro del establecimiento la falta de coordinacion por parte del propietario, ha
generado la disminucion del personal en el area de mantenimiento y lavado, debido a la falta
de conocimiento o experiencia dentro del servicio que se da en el local; se conlleva una
descoordinacién, debido a la falta de atencién hacia los clientes, dado a que no tienen dias fijos
en no laborar, aquello ha generado pérdida de sus clientes y falta de confianza, debido al trato
y el tiempo impertinente que se le da al momento de retirar sus vehiculos, aquello ha hecho

que busquen el mercado competente que les brinde un trabajo rapido y eficaz.

La falta de contar con un servicio de vulcanizadora, ha generado un gran impacto en la
competencia, esto se debe a la falta de recursos econdémicos en la que se encuentra el
establecimiento, ya que busca la forma de fingir el proceso del mantenimiento del vehiculo a
sus clientes que acuden, debido a que busca a otros locales para que le realicen el proceso de
la reparacion de neumaéticos dafiados para sus vehiculos, generando una desconfianza, al no
hacerse responsable de los dafios que se presenten al momento de finalizar el servicio,

generando una pérdida de tiempo hacia los clientes.

Por parte de sus precios fijos, se consta que sobrepasan el valor indicado bajo la
competencia del servicio que se les da al cliente, ha hecho que se vean perjudicados, debido a
los cambios constantes del producto, por medio de sus proveedores, genera una serie de
incidentes en el poder de la negociacidn, es ahi en donde la empresa incide en aplicar recargos

en base al bien y servicio que destaca hacia el cliente, bajo las politicas empresariales, tomando



en cuenta la necesidad en poder llevar un proceso de manejo de sus vehiculos de calidad dentro

del establecimiento

El establecimiento al carecer de recursos econémicos, no consta con una area de
limpieza, debido a que no desea invertir por un personal que lleve este proceso, ya que prefiere
que los deméas empleados tomen este lugar al finalizar sus actividades y a su vez dejan de
realizar sus funciones de mantenimiento de los vehiculos y generen la limpieza, generando
contratiempo en la realizacién de sus actividades, aquello hace que se manifieste una mala
imagen para el local y se maneje una expresion insélita por parte de los usuarios al tomar este

proceso.

Este local dada su trayectoria le hace falta promociones, campafas publicitarias, para
llegar a sus clientes, ha generado que decaigan sus ventas y no se vea reflejado un crecimiento
debido a falencias o cambios que se pueden dar en los productos o servicio que ofrece, ademas
no cuenta con un personal confiable que le lleve el proceso de las redes sociales, como son
Facebook, Instagram, Tik Tok, para solucionar sus problemas, dado a que el propietario por la
mayoria de edad, pretende que se le generen comentarios fuera de lo particular por parte de los

usuarios a través de estas apps para dafiar la imagen de su local y se vea afectado.



2. JUSTIFICACION

El presente Estudio de Caso se desarrolla con la finalidad de dar a conocer la
insatisfaccion del cliente que estd afectando a la empresa, como brindar una inadecuada
atencidn al cliente de la Lavadora y Lubricadora " San Juan", quiere sobresalir entre los demas
negocios o competidores del sector por lo cual generara crecimiento y posicionamiento que es
el primordial objetivo de la propuesta de investigacion. Se detallara técnicas o estrategias que
se sugieren implementar para poder incrementar el uso y ventas de los aditivos o accesorios

para vehiculos.

La importancia que tiene este estudio de caso es debido a que hoy en dia el mercado
competente ha tomado gran impacto en los grandes cambios en la innovacion, ha permitido
influir en el crecimiento constante de la persona, induciendo estrategias de marketing para
impulsar grandes resultados en las ventas, lo cual ha demostrado a la empresa, que es
importante para la mejora continua, en el crecimiento de sus ventas dado al bien y servicio que
llevan a cabo, demostrando a través de sus inducciones que parten en el desarrollo corporativo,
haciendo posible el andlisis correspondiente para establecer sus objetivos, con la finalidad de

que sus productos obtengan mayor beneficio en el mercado competente.

A través de la investigacion se lograra obtener una participacion atractiva en el mercado
y generando una gran vision en la fomentacion de ideas de negocios dentro del establecimiento,
de esta manera se logrard un gran posicionamiento y conocimiento sobre los servicios que se
brindara en el negocio para obtener mayores beneficios en base a la necesidad que posee los
usuarios, hara que su imagen se vea diferente hacia las demas empresas, teniendo como
referencia los aspectos importantes dotados en el sector, generando la toma de decision en el

mercado competente.



Este proyecto hara énfasis en los grandes impactos que se genera dentro de la sociedad,
debido a tendencias que se dan en el mercado o factores negativos que inciden dentro de la
atencion al cliente, es por eso que dentro del establecimiento se genera la bdsqueda de la
solucion a sus problemas con base a procesos de innovacion, que generen gran impacto y

carezca de confianza con base a las expectativas que se le brinda al usuario.

En el pertinente Estudio de Caso serd beneficiado es el propietario de la Lavadora y
Lubricadora “San Juan”, porque si los empleados les dan un buen servicio a los clientes, dan a
conocer un buen stock y precios competitivos en el mercado, asi de esta manera lograr la
captacion de los compradores de que el local siga surgiendo, también es necesario tanto para
el empleador como para el trabajador, ya que si el establecimiento se mantiene en pie ambos
van a tener empleos e ingresos para asi poder mantener y solventar a sus hogares, recibiendo

sus buenos ingresos para el personal.

Este estudio de caso es de manera significativa, debido a que se destacan conocimientos
que estimulan la creatividad al desarrollar este proyecto, a pesar de diferentes problemas que
se dan hoy en dia en las organizaciones, mediante la competencia, ha generado que se busque
la manera de incrementar estrategias que facilite el proceso de sus ventas, generalizando sus
productos de manera local que se propicia por intermediarios dando caridad de beneficios a
comerciales mayoristas bajo relatividades que emana los proveedores y se plasme procurar

siempre por el bienestar y satisfaccion de manera contingente hacia sus clientes.



OBJETIVOS

Objetivo General

Analizar la situacién actual de los clientes dentro de laempresa Lavadora y Lubricadora
de vehiculos livianos y pesados en la parroquia San Juan, mediante un analisis de
encuesta del establecimiento, para que se genere un gran impacto dentro del entorno

competitivo.

Objetivos Especificos

Conocer los factores que inciden en el proceso de satisfaccion al cliente mediante una
encuesta a los consumidores de la empresa Lavadora y Lubricadora “San Juan”, para
que generen un gran crecimiento econdmico, a través del anlisis de informacion de sus
clientes.

Identificar como afectan los factores en el proceso de ventas de la empresa Lavadora y
Lubricadora “San Juan”, mediante un FODA, para que se determine la solucion a los
problemas que ejecuta la empresa y conseguir el éxito en el negocio.

Determinar estrategias que faciliten en la satisfaccion a los clientes en la empresa

Lavadora y Lubricadora “San Juan”, mediante un analisis de informacion.



4. LINEA DE INVESTIGACION
El estudio de caso titulado “Servicio al cliente en la empresa Lavadora y Lubricadora
San Juan" de la parroquia San Juan, se da a través de procesos y datos que han sido
generalizados por parte del medio social, debido a los limites que se efectlian en el negocio, la
insuficiente atencién a los clientes, provocando una inadecuada insatisfaccion al cliente, al
momento de adquirir su lavado y engrasado de sus vehiculos, esta labor debido al manejo de
sus actividades del negocio se relaciona con la linea de investigacion: Gestion Financiera,

administrativa, tributaria, auditoria y control.

Existe una relacion directa entre las actividades propias del Servicio al cliente en la
empresa Lavadora y Lubricadora “San Juan” de la parroquia San Juan y la linea de
investigacion: Gestién Financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control, debido a que
los funcionarios llevan a cabo la responsabilidad de las actividades dentro del establecimiento,
que se dedica a la ventas y cambios de aceite, filtros, lavadas, engrasadas pulverizadas, etc.,
bajo el control de las actividades de manera pertinentes dando a cabo una atencion adecuada al

personal.

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublinea de investigacion parte del
Marketing y Comercializacion, debido al proceso de innovacién o estrategias que se generan
para satisfacer las necesidades de sus clientes, afiadiendo valor agregado, precios accesibles y
de alta calidad, logrando que sus productos se comercialicen de una mejor manera dentro y
fuera de la ciudad, a través de este proceso se posee generar un crecimiento de las ventas, y
buscando estrategias que generen impacto en el mercado y que logre mantenerse como centro
en la mente del consumidor, determinando sus actividades, logrando de llevar un buen servicio

a su localidad y proceder a que logren un mayor objetivo.



5. MARCO CONCEPTUAL

La Empresa de lavadora y lubricadora de Vehiculos “San Juan”, dedicada a la venta de
productos de mayor y menor de accesorios y todo tipo de componentes y suministros, para sus
vehiculos, se mantiene en constante movimiento dentro del mercado bajo el cargo del Sr, José
Sucunuta Regalado, encargado de llevar la gestion del procedimiento den local. La idea de
negocio de la Empresa de un servicio de lavado para los vehiculos, en el sector ha generado

brindar un servicio con mayor comunidad, para llegar a su publico.

El servicio esta enfocado para todas las personas que hacen uso de sus vehiculos,
permitiendo generar una atencion de buena calidad hacia sus clientes, buscando la forma de
verse diferente ante el mercado competente, buscando la forma de implementar estrategias para
generar un gran impacto hacia la poblacion, manejando una serie de informacion en base a los
modelos y marcas de vehiculos que acuden a diario a la realizacion de mantenimiento y
limpieza, brindando una buena expectativa para que el cliente genere confianza hacia el bien 'y

Servicio que proyecta.

El servicio de lavadora y lubricadora genera gran ventaja en el mercado competente, ya
que posee estrategias que tiene como finalidad atraer clientes nuevos y potenciales, en llevar
un estilo diferente con precios de calidad, en base a la gestion que requiera el cliente dentro o
por fuera de la ciudad y cantones de la provincia de Los Rios, manejando este proceso para que
sea de auto reflejo para los futuros emprendimientos de este segmento de mercando, tomando
en base las estrategias, que permitan verse diferente hacia las demas empresas, afiadiendo un

plus en el servicio y proceso del bien y servicio que se ejecuta.
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Servicio

Segun el autor Sdnchez & Coll (2020) define un servicio, en el ambito econdmico, es
la accion o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los
clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado.

El servicio es aquel acto intangible del cual las personas fisicas o juridicas disfrutan en

un momento determinado y que no se puede almacenar (Salas, 2020).

Cliente

Segun el autor Sergio Lépez (2020),define al cliente como la persona fisica o juridica
gue compra en tiendas o establecimientos, o utiliza con asiduidad los servicios de profesionales
0 empresas a cambio de una transaccion monetaria. También puede realizarlo con intencién de
utilizar el producto o servicio para realizar una posterior actividad empresarial o comercial

Para una organizacion o una empresa, un cliente es una persona fisica o juridica que

adquiere sus productos o servicio (Martin, Ormefio, & Sumelzo, 2019).

Servicio al cliente
El servicio de atencién al cliente es aquel en el que se informa, resuelve cualquier duda,

o se facilita informacion al cliente que lo requiere (Peiro & Arias, 2019).

Importancia del servicio al cliente

La importancia del servicio al cliente es poder llegar a nuestra clientela con una
poderosa venta promocional, los descuentos, la oferta y el apoyo al cliente en el desarrollo de
nuevas estrategias para reducir los costos de inventario y prever contingencias para no

perjudicar mas adelante nuestra empresa y de nuestro cliente (Neyra, 2006).
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Tipos de clientes

De acuerdo con el autor Sergio Lopez (2020) una vez delimitadas las ocasiones en las

que se puede utilizar uno u otro concepto, conviene clasificarlos de la siguiente manera:

Clientes particulares: Aquellas personas que adquieren o hacen uso de servicios
de forma personas o para algun allegado, sin pretender realizar una actividad

econdmica-lucrativa posterior que les de rentabilidad.

Clientes industriales: Aquellas personas (ya sean fisicas, como un auténomo; o
juridicas, como las empresas), que adquieren productos o hacen uso de servicios
con intencién lucrativa. Estos los realizaran actos de compraventa con el objetivo

de llevar a cabo una actividad econémica.

Clientes actuales: Son aquellos que, al menos en una ocasion, han disfrutado de un
servicio o han adquirido un producto a una empresa en concreto. A su vez se pueden

distinguir dos tipos mas:

a) Clientes habituales o leales: Si esto se produce con cierta frecuencia

b) Clientes esporadicos: Si lo es de forma discontinua en el tiempo

Clientes potenciales: Aquellos que aun no han disfrutado de un servicio o han
adquirido un producto a una empresa, pero que son susceptibles de hacerlo

proximamente.

Clientes seguros: Aquellos que, antes de iniciar el contacto, tienen una decision u

opinion formada o estan en disposicion de hacerlo. Suele ser personas que buscan

12



y analizan informacién con anterioridad p que son conocedores del producto o

servicio por el que estan interesados.

- Clientes indecisos: Los que no tienen una decisién, ni opinién formada. Su proceso
de conocimiento y eleccion se encuentra en fases iniciales, por lo que buscaran

ayuda para obtener informacion (Salas, 2020).

Mejora de Calidad en el Servicio al Cliente de la Empresa

La empresa requiere prioritariamente que los recursos con los que cuenta sean
utilizados eficientemente y por lo tanto adoptar un enfogque de procesos con certeza ayudara a

mejorar.

La empresa cuenta con una gran ventaja: el tamarfio. Se trata de una empresa con pocos
trabajadores y con pocos niveles de autoridad, lo cual es muy util cuando se trata de transmitir
informacion. Por lo tanto, seré de alguna manera mas sencilla que los cambios se establezcan
dentro de toda la organizacion. Tambiéen este factor debera ayudar a lograr la sistematizacion

de procesos.

Educar al cliente.

Debido al tipo de servicios que ofrece la empresa es crucial que el cliente entienda
correctamente qué debe de comprar. Si bien este puede ser un proceso dificil de realizar, es

completamente necesario dedicar parte de los esfuerzos a educar al cliente.

Los clientes deben de entender el paquete de bienes y servicios que se le oferta cada

vez que se le entrega una propuesta. Actualmente uno de los problemas de la empresa es que
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los clientes no entienden correctamente la diferencia de los términos en la logistica

internacional.

Elementos del servicio al cliente

Segun el autor Miguel Blanco (2019) nos menciona los elementos que generan la

satisfaccion del cliente son multiples y afectan a diferentes aspectos. Las cuales son:

Cortesia y amabilidad de los empleados
Dedicacion del tiempo oportuno para cada cliente
Eficacia en la resolucion de conflictos
Amabilidad y trato recibido

Rapidez en la entrega de servicios (Blanco, 2019)

Factores Internos que influyen en el cliente

Segun los autores Escriva, Martinz, & Savall (2013), mencionan los siguientes

factores:

Demografico: Se asocia a los factores demograficos como la edad de la poblacion,
los niveles de renta por grupos de poblacion, los cambios en la composicion étnica
o la distribucion geogréafica de la poblacion. EI impacto de este segmento sobre la

empresa dependera del sector en la que se encuentre.

Sociocultural: Recoge aquellos aspectos referentes a la tradicion de una sociedad,
a las costumbres, al estilo de vida, asi como el numero de habitantes que residen en

la zona, la edad de los mismos, el sexo, la procedencia, etc.

Politico-legal: Se refiere a los poderes publicos, como el Estado, las comunidades

auténomas y los ayuntamientos, por lo que tanto el sistema politico establecido
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como la ideologia de los mandatarios, la estabilidad politica y las leyes que emanen
de esos poderes influyen en la empresa. Econdmico: Lo componen la politica fiscal,
la politica monetaria y el ciclo econdmico.se asocia principalmente a los indicadores
econdmicos que muestran la evolucion de la economia en la que se encuentra la

empresa (Escriva, Martinez, & Savall, 2013).

Factores Externos del servicio al cliente:

Segun el autor Ricardo Garcia (2019) menciona los siguientes factores:

Coyuntura Econdmica: Es necesario mantener un analisis de la situacion
econdmica y politica del pais, para que se puedan tomas decisiones en este campo,
en este caso el estratega debe tomar en cuenta el andlisis de situacion a las

necesidades del cliente.

La Competencia: A través de los cambios favorables, dispersa y concentra fuerza
y cambia la situacion al entrar en una batalla, sé rapido, y al conquistar tierras o
mercados, mantén un punto estratégico. Todas las guerras se basan en el engafio, el
enemigo nunca debe saber donde voy a luchar, por lo que debe dividir sus tropas
para cubrir cada frente, por lo que solo necesito luchar contra algunos de ellos. "El
secreto del éxito con un nimero menor de tropas es el que tiene un ejército mas

grande que el enemigo donde sera atacado o defendido”.

El Cliente: el cliente es el terreno a conquistar, en ventas se trata de que todos los

productos que lleguen a este cumplan en satisfacer sus necesidades. (Garcia, 2019)
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LAVADORA'Y LUBRICADORA
Lavadora
Los establecimientos comerciales para el lavado de automoviles son espacios dedicados
a la limpieza de automdviles, ya sea como un servicio brindado por empleados del lugar o bien
por los propios usuarios, operando los equipos ellos mismos y con arranque de los medios de

lavado por prepago ya sea mediante monedero, ficha o tarjeta.

Equipamientos

El equipamiento puede incluir:
e Lavado automatico
e Lavado automatico con puente
e Lavado automatico con tlnel
e Lavado manual
e Aspiradores

e Otros periféricos de lavado (lavado, 2019).

Lavado automatico
El lavado automatico consiste en una maquina que lava el automavil ya sea por friccion,

con cepillos o trapos o bien sin friccion, por chorros de agua a alta presion.

Lubricadora
Las lubricadoras estan destinadas a servir a sus clientes de la mejor manera
satisfaciendo constantemente las necesidades con productos de mas alta calidad con un

mejoramiento continuo para servir de una forma optima (Idalberto., 2008).
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6. MARCO METODOLOGICO

Método

En el presente estudio de caso se aplico el método de experiencia del usuario, debido a
que permite centrarse en las necesidades de los clientes a traves de la recopilacion de
informacion, caracterizando el bien, el servicio y la seguridad que se maneja dentro del
negocio, aquello tendrd como objetivo la toma de informacion de manera pertinente dados a

los resultadas, generando un crecimiento econdmico en sus ventas, ante la competencia.

Técnicas

- Encuestas: Dirigida al propietario del establecimiento, bajo el problema que se esta
enfrentando ante la situacion econémica, el entorno competente y a su vez la falta de
control y conocimiento en el manejo de sus actividades, aquello permitira tomar en
cuenta el diagnostico del problema, a través de la informacion generada, permitiendo
dar solucion a sus proyectos.

- FODA: Se desarrolla una matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas, para el establecimiento, para llevar un andlisis dentro del proyecto.

Instrumentos

- Ficha de encuestas: Se manejo ante los usuarios y al propietario del establecimiento
para dar a conocer el criterio que inciden ante la falta de atencion que se les da ante los
clientes, manejando procedimientos que den solucion al problema.

- Entrevista: se aplica al duefio del establecimiento para identificar los factores que
inciden ante el proceso de venta, con la finalidad de brindar resultados bajo su proceso

en la toma de decisién.

17



7. RESULTADOS

Tabla 1: Resultados de la entrevista

Orden Preguntas Datos relevantes encontrados
La competencia hace que
busquen la manera de inculcar

¢ Qué factores afectan en el proceso de fundamentos en el local, el
1) ventas en la empresa? factor econémico y social afecta
al momento de interactuar con
sus clientes
Mediante un sistema interno del
2) ¢De qué manera lleva el constante local, se maneja los procesos de
control de las ventas en el local? ventas
Llevar a cabo el proceso de
¢Qué tipo de estrategias implementaria publicidades y promociones para
3) parasus clientes en el comercial? poder incentivar a sus clientes y
generar gran rentabilidad dentro
del mercado competente.
La competencia, las nuevas
¢ Cuadl cree usted que son las amenazas tendencias en el mercado, los
4) mas importantes que influyen para la desastres naturales permitiendo
empresa? al establecimiento la busqueda
de solucion al problema
La falta de publicidad,
¢Cudl cree usted que son las debilidades promocionesy a su vez capacitar
5) mas importantes que influyen para la a sus trabajadores generando
empresa? faltas de tendencias en el
mercado competente
Se maneja firme bajo las normas
Cuédl cree usted que son las legales para no generar ningdn
oportunidades y fortalezas importantes tipo de clausula que perjudique
6) en el comercial en el proceso de las su local, buscando de esta

ventas?

manera la facilidad en la compra
de sus clientes y a sus vez tendra
oportunidades en las nuevas
tendencias del mercado

Fuente: Entrevista aplicada a la gerente del comercial
Elaborado por: Joan Merrello Yepez
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Se aplica la encuesta a los clientes de la localidad, y se obtienen los siguientes datos

Tabla 2: Resultados Encuestas

¢Alahoradeiralubricadoray Lavadora San Juan, que aspectos usted considera

son importantes?

Opciones Frecuencia %
Personal 102 27%
Precios 115 30.50%
Servicio 97 25%
Ambiente seguro 22 5.83%
Facilidad de pago 6 1.59%
Ubicacion 45 10.58%

Total 377 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez

Tabla 3
¢ Como considera usted los beneficios en la Lubricadora y Lavadora San Juan?

Opciones Frecuencia %
Excelente 100 26.53%
Muy bueno 51 13.53%
Bueno 140 37.14%
Regular 83 22.02%
Deficiente 4 1.06%

Total 377 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez

Tabla 4
¢Le gustaria que en una lavadora de autos también den el servicio de

mantenimiento vehicular?

Opciones Frecuencia %
Si 182 48.28%
No 19 5.04%
Tal vez 119 31.57%
Regularmente 57 15.11%
nunca
Total 377 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez
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Tabla 5: Matriz FODA

Fortalezas

- Precios cdmodos
- Facilidad de compra
- Cumplimiento de pagos

- Ubicacion

Oportunidades
- Crecimiento de mercado
- Ofrecer servicios a domicilio

- Abrir sucursales

Debilidades
Falta de publicidad y
promocion
Falta de personal
capacitado
Espacios reducidos

Falta de materiales

- Ofrecer productos de
calidad a precios accesibles para los

usuarios.

- Implementar estrategias
publicitarias, para captar clientes y
promocionar sus productos
generando un gran crecimiento en el

mercado.

- Inculcar estrategias de
satisfaccion para los clientes, para generar
gran facilidad de negociacion y buscar la

facilidad para sus empleados y clientes

- Mejorar la estructura de
ubicacion de sus vehiculos, para generar

confianza a sus usuarios

Amenazas

Aumento de la competencia

Desastres Naturales

Falta de seguridad

- Buscar herramientas
innovadoras que permitan, buscar
confianza entre los clientes a través
del servicio que ofrece viéndose
diferente al mercado competente

- Aprovechar los productos
y servicios que ofrece el comercial
para incrementar sus ventas,
afiadiendo promociones, sorteos,

entre otros.

- Ofrecer capacitaciones al
personal, para que desarrollen sus

actividades de una mejor manera.

- Buscar entidades Bancarias que

les facilite invertir en aspectos del local

- Cumplir con las normativas
politicas para no generar ningun tipo de

inflacion en el comercial..
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8. DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas dentro de la Empresa lubricadora
y lavadora San Juan, destinada a los clientes de dicho sector, se ha identificado semejantes
problemas que se enfrenta dentro del mercado competente, se toma en cuenta el servicio o la
atencion que se le brinda al cliente, permitiendo a través de esta variable centrarse en dar
solucion al estudio de caso, a traves de analisis de informacion obtenida. Es por eso que se
pudo determinar una matriz FODA, que destaca las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que se centran cada establecimiento, para encontrar respuesta con base a los
conocimientos, que se correlaciona a la necesidad que destaca con base al bien y servicio,
tomando en consideracion generar gran impacto a la sociedad, satisfaciendo sus necesidades
de manera correcta.

Los resultados que se dieron a conocer, dentro de la pregunta N°1: ;A la hora de ir a
Lubricadora y Lavadora San Juan, que aspectos usted considera son importantes?, se obtuvo
respuestas favorables considerando un 30.5% a los precios, dado a que la sociedad busca
invertir menos para generar gran resultado hacia el servicio que desea implementar, seguido de
un 27% el personal, parte dentro de este servicio para considerar una atencion a sus clientes de
manera favorable, continuando con un 25% el servicio, ya que tomara una gran apertura con
base a las manifestaciones anteriores, el 10.58% se basa en la ubicacién, dado a que esta
estratégicamente en lugar bien recorrido donde llega la visibilidad a los usuarios, seguido de
un 5.83% con base al ambiente y el 1.59% en la facilidad de pago, consideran como punto
debido a cambios en el manejo de su actividad, otorgando parte de confiablidad en generar
respuestas del servicio de manera favorable.

En la tabla N°2: ;Como considera usted los beneficios en la Lubricadora y Lavadora
San Juan?, los usuarios manifiestan que es Buena otorgandole un 37.14% debido a que la gente

no se asegura de llevar su vehiculo a un establecimiento, sin saber si cubrira alguna garantia,
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en darle solucion si se reparara de nuevo el vehiculo, tomando en cuenta estos aspecto hara que
el propietario tome en estrategias que haran que el cliente retome sin cubrir otros gastos de
intermedio, seguido de un 26.53 de manera excelente y 13.53% de manera Muy bueno, dando
positivismo en el proceso de la actividad que manejan, pero un 22.02% se da de manera regular,
con un 1.06% de manera deficiente, debido a usuarios que han obviado del servicio y han
quedado insatisfecho, todo esto se basé bajo el analisis de informacién con el entorno,
perdimiento al establecimiento darse cuenta en que esta fallado y afiadir solucién al problema
a sus actividades.

En la tabla N° 3: ¢ Le gustaria que en una lavadora de autos también den el servicio de
mantenimiento vehicular? El 48.28% de los usuarios manifiestan que si es considerable llevar
este procedimiento, debido a que no existe un lugar cercano en donde acudir a llevar esta
actividad, les permitira tener gran facilidad y confianza a los clientes que recorren por dicha
ubicacion, tomando en cuenta que un 31.57% manifiestan que tal vez, dada la informacion de
los clientes, se dara buenos resultados, para tomar grandes decisiones, y no solamente centrarse
en dicho canton, sino en toda la localidad de la provincia de los Rios, mientras que basada a
esa metodologia de estrategia ddndole un 15.11% manifiestan que de manera regular se haria
el incentivo de mantenimiento, ya sea por caso de estabilidad econémica, esto hara tomar en
consideracion al propietario del establecimiento, buscar la forma de darle solucién al problema,
generando garantia o proceso de interés hasta cuando puedan hacer la cancelacion con
totalidad, mientras que un 5.04% manifiestan que no, debido a que la falta de seguridad que se
percata en dicha localidad, no se arriesgan en ser asaltados o caer en una estafa, es por eso que
basado a las opiniones de los usuarios, permitiran, estrategias que permitan ligar una atencién

con sus clientes y genera respuestas de manera oportuna.
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9. CONCLUSIONES

Dentro del establecimiento los factores mas importantes que inciden en el proceso de
Satisfaccion al cliente son: calidad percibida y atencion al cliente. Las caracteristicas mas
valoradas del modelo de valor de marca son: tiempo de entrega, confianza relacionada con
calidad y claridad ya que estos son de excelentes productos ya que estos son de buena calidad
ante los clientes y vendedores, por esta razon se necesita tener una buena imagen de la empresa,
en estos casos el cliente siempre vendra a comprar sus productos de excelente calidad, aquello
ha generado gran impacto ante la sociedad, dado al diagnéstico se ha dado a proceder a la
busqueda de herramientas para captar la atencion de los clientes y lograr permanecer en el
mercado competente, manteniendo su objetivo de crecer y vender mas, afrontando la

competencia..

El propésito de esta investigacion fue sefialar el nivel de satisfaccion que tienen los
clientes sobre la empresa Lavadora y Lubricadora San Juan, mediante ese proceso se efectud
una mediante la matriz FODA, hara posible hacer un analisis dentro del mercado y lograr
generar la satisfaccidn a los clientes, con base al bien y servicio que dentro del establecimiento,
buscando generar un aspecto diferente y satisfacer las necesidades de los clientes, viendo

siempre el futuro y el presente del local

Las alternativas que permiten el fortalecimiento de la Lavadora y Lubricadora estan
en la busqueda de impulsar y maximizar el crecimiento de sus ingresos como férmula para
crear un negocio sustentable en el tiempo, dado a las fuentes de informacidn obtenidas por los
usuarios generando constatar sus expectativas en base al caso de estudio, facilitando generar
gran impacto a la poblacion, a través de esa propuesta de valor que generan al establecimiento,

permite generar gran ventajas en el mercado, basado en el bien y servicio que destacan
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10. RECOMENDACION

Dentro del establecimiento se toma en consideracion que, para generar un gran impacto
ante los clientes, se deberé realizar un estudio de mercado con base al servicio que desempefia,
para buscar las soluciones a los problemas y poder incrementar las ventas durante este afio. A
su vez que se les brinde a los clientes facilidades de pago debido a la situacion econdémica que
actualmente atraviesan todos los ecuatorianos para que asi el cliente se sienta satisfecho y
pueda cancelar sin ningun problema sobre algun valor de los productos, por ende mejorar la
imagen de la empresa implementando rétulos, vallas publicitarias de esta manera para que los
consumidores se sientan atraidos visualmente, mejorar la relacion entre empleado y empleador
mediante una conversacion donde puedan sugerir y dar opiniones para mantener una relacién
adecuada.

Se sugiere que se implemente mas locales dentro de la Ciudad de Babahoyo, y también
en centros comerciales para poder tener una mayor participacion en el mercado, por ende que
haya méas variedades de prendas de vestir, porque llegan pocos modelos limitado por lo que
hay pocas opciones a los clientes actuales y potenciales, y los clientes sugieren que los precios
de ventas al publico sean un poco mas bajo para ser atractivo para ellos ya que esto le permitira
seguir manteniendo su nivel de compra.

Se recomienda al propietario de la Lavadora y Lubricadora “SAN JUAN?”, aplicar la
propuesta del Plan de Marketing que se propone, ya que el mismo ha sido elaborado en base a
la informacion real y oportuna, la misma que le ofrecera mejorar las condiciones empresariales
y obtener mejor rentabilidad a su negocio. Realizar estudios como el presente, ya que, de no
hacerlo, estara perdiendo oportunidades y posiblemente la desaparicion del negocio y
finalmente se recomienda hacer uso de las estrategias propuesta en el plan de marketing para

que se pueda obtener beneficios econdmicos para la lavadora.
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ANEXO N° 1: Consulta del Registro Unico del Contribuyente

Consulta de RUC

RUC Razén social

1900275841001 SUCUNUTA REGALADO JOSE WUILLAN
Estado contribuyente en el RUC Actividad econémica principal

ACTIVO VENTA AL POR MENOR DE

TODO TIPO DE PARTES,
COMPONENTES, SUMINISTROS,
HERRAMIENTAS Y ACCESORIOS

PARA VEHICULOS
AUTOMOTORES COMO
NEUMATICOS (LLANTAS),
CAMARAS DE AIRE PARA
NEUMATICOS (TUBOS)
INCLUYE BUJIAS, BATERIAS,
EQUIPO DE ILUMINACION
PARTES Y PIEZAS ELECTRICAS.

Contribuyente N O Contribuyente con transacciones N O

fantasma inexistentes
Tipo contribuyente Régimen Categoria
PERSONA NATURAL RIMPE EMPRENDEDOR

Obligado a llevar contabilidad Agente de retencion Contribuyente especial
Si Si NO
Fecha inicio actividades Fecha actualizacién Fecha cese actividades |Fecha reinicio actividades

1998-03-24 2018-05-11

Establecimiento matriz:
Lista de establecimientos - 1 registro
No. establecimiento Nombre comercial Utiicacién de establecimiento Estado dei establecimiento
LOS RIOS / PUEBLO VIEJD

001 LUBRICADORA SAN JUAN - ABIERTO
JUAN 7Y

Establecimientos adicionales:

Lista de establecimientos - 6 registros

No. establecsméento

LOS RIOS 7 PUESLO VIEJO 7 SAN

ooz LUBRICANTES GEN SIAN CERRADO
0S RIOS SAN
o0 EFERRETERIA SAN 1 CERRADO
. e LOS RIOS 7 BASA / BABA 7 AV § ;
oos LUBRICADORA GENESIS PRINCIPAL CERRADOC
005 MARKE T GENESES L ERHLO Y04 S8 CERRADC
JUAN £ ¥
LOS RIOS 7/ PUEBLO VIEJD / SAN
ote CABINAS TELEFONICAS JENNY 3 CERRADO

JUAN 7Y

LOS RIOS / PUESLO VIEJC / SAN
07 LAVADORA JORDINS CERRADL

L1 75 =]

Nueva consulta

ANEXO N° 2: Matriz FODA
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Fortalezas

Precios comodos
Facilidad de compra
Cumplimiento de pagos

Ubicacion estrategica

Oportunidades

Crecimiento de mercado
Ofrecer servicios a domicilio

Abrir sucursales

Debilidades

Falta de publicidad y promocion
Falta de personal capacitado
Espacios reducidos

Falta de materiales

Escases de materia prima

Amenazas

Aumento de la competencia
Desastres Naturales

Falta de seguridad
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ANEXO N° 3: Encuestas

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
Facultad de Administracion, Finanzas e Informatica

SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA LAVADORA'Y
LUBRICADORA “SAN JUAN”

Objetivo: Conocer los factores que inciden en el proceso de satisfaccion al cliente
mediante una encuesta a los consumidores de la empresa Lavadora y Lubricadora “San Juan”,
para que generen un gran crecimiento econémico, a través del analisis de informacion de sus

clientes

1. ¢Con que frecuencia usted cambia el aceite de su vehiculo?
a) Siempre
b) Frecuentemente
c) A veces
d) Raravez
e) Nunca
2. ¢AlahoradeiralLubricadoray Lavadora San Juan, que aspectos usted considera
son importantes?
a) Personal Id6neo
b) Precios
c) Calidad de servicio
d) Ambiente seguro
e) Facilidad de pago

f) Ubicacién
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3. ¢Cbmo considera usted los beneficios en la Lubricadora y Lavadora San Juan?

a)
b)
c)
d)

e)

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular

Deficiente

¢Le gustaria que en una lavadora de autos también den el servicio de

mantenimiento vehicular?

a)
b)
c)
d)

€)

Si

No

Tal vez
Nunca

Regularmente

5. ¢El local da a conocer las caracteristicas de sus actividades con base al bien y

servicio que le da a los clientes?

a)
b)
c)
d)

e)

Siempre

Casi siempre
A veces
Regularmente

Nunca

¢ Como considera Usted la atencion brindada por parte del personal que labora

en la Lavadoray Lubricadora San Juan?

a)
b)

c)

Excelente
Muy buena.

Buena
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10.

d) Regular

¢Qué canal de comunicacién cree necesario para generar un crecimiento
economico en el local de sus productos en el comercial?

a) Facebook

b) Instagram

¢) WhatsApp

d) Correo electrénico

e) Otros

¢Como considera usted la publicidad que emplea esta empresa para atraer
clientes?

a) Excelente

b) Muy bueno

c) Bueno

d) Regular

¢ Qué es lo que mas se percata al realizar el lavado de su vehiculo?

a) Precio

b) Calidad

c) Promociones

d) Marca

¢Recomendaria usted a la Lavanderia y lubricadora San Juan a sus familiares y
conocidos?

a) Si

b) No

c) Talvez

d) Nunca
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ANEXO N° 4: Entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
Facultad de Administracion, Finanzas e Informatica

SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA LAVADORA'Y
LUBRICADORA “SAN JUAN”

Obijetivo: Determinar cémo afectan los factores en el proceso de ventas de la empresa

Lavadora y Lubricadora “San Juan”, mediante un FODA, para que se determine la soluciéon a

los problemas que ejecuta la empresa y conseguir el éxito en el negocio

1.

2.

3.

4.

5.

6.

¢ Qué factores afectan en el proceso de ventas en la empresa?

¢De qué manera lleva el constante control de las ventas en el comercial?

¢QuEé tipo de estrategias implementaria para sus clientes en el comercial?

¢ Cual cree usted que son las amenazas mas importantes que influyen para la

empresa?

¢ Cual cree usted que son las debilidades mas importantes que influyen para la

empresa?

¢ Cual cree usted que son las oportunidades y fortalezas importantes en el

comercial en el proceso de las ventas?
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ANEXO N° 5: Tabulacion de Datos

Tabla 1: ¢ Con que frecuencia usted cambia el aceite de su vehiculo?

Opciones Frecuencia %
Siempre 55%
Frecuentemente 12%
A veces 18%
Rara vez 16%

Nunca 0%
Total 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez

Tabla 2: ¢A la hora de ir a Lubricadora y Lavadora San Juan, que aspectos usted

considera son importantes?

Opciones Frecuencia %
Personal 27%
Precios 30.50%
Servicio 25%
Ambiente seguro 5.83%
Facilidad de pago 1.59%
Ubicacién 10.58%

Total 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez

Tabla 3: ; Como considera usted los beneficios en la Lubricadora y Lavadora San Juan?

Opciones Frecuencia %
Excelente 26.53%
Muy bueno 13.53%
Bueno 37.14%
Regular 22.02%
Deficiente 1.06%

Total 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez
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Tabla 4: ¢Le gustaria que en una lavadora de autos también den el servicio de
mantenimiento vehicular?

Opciones Frecuencia %
Si 182 48.28%
No 19 5.04%
Tal vez 119 31.57%
Regularmente 57 15.11%
nunca
Total 377 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez

Tabla 5: ¢El local da a conocer las caracteristicas de sus actividades con base al bien y
servicio que le da a los clientes?

Opciones Frecuencia %
Siempre 210 56%
Casi siempre 64 17%
A veces 88 23%
Regularmente 5 1%
Nunca 10 3%

Total 377 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez

Tabla 6: ; Como considera Usted la atencidn brindada por parte del personal que labora
en la Lavadora y Lubricadora San Juan?

Opciones Frecuencia %
Excelente 81 21%
Muy bueno 167 44%
Bueno 75 20%
Regular 54 14%

Total 377 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez
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Tabla 7: (Qué canal de comunicacidén cree necesario para generar un crecimiento
econdmico en el local de sus productos en el comercial?

Opciones Frecuencia %
Facebook 194 58%
Instagram 121 30%
WhatsApp 61 9%
Correo electronico 6 3%

Total 377 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez

Tabla 8: (Cdémo considera usted la publicidad que emplea esta empresa para atraer
clientes?

Opciones Frecuencia %
Excelente 55 15%
Muy bueno 146 39%
Bueno 81 21%
Regular 95 25%

Total 377 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez

Tabla 9: ¢ Qué es lo que mas se percata al realizar el lavado de su vehiculo?

Opciones Frecuencia %
Precio 155 41%
Calidad 93 25 %
Promociones 104 28%
Marcas 25 7%
Total 377 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez

Tabla 10: ;Recomendaria usted a la Lavanderia y lubricadora San Juan a sus familiares
y conocidos?

Opciones Frecuencia %
Si 220 58%
No 109 29%
Tal vez 45 12%
Nunca 3 1%
Total 377 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaborado por: Joan Merello Yepez
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ANEXO N° 6: MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

OBJETIVOS ESPECIFICOS PROCEDIMIENTO TECNICA INSTRUMENTO EVIDENCIA
- Describir los problemas mas
» Determinar los factores que inciden comunes de la empresa
en el proceso de satisfaccion al - Desarrollar ideas motivadoras al
cliente mediante una encuesta a los personal para la resolucion de Encuesta Formulario de preguntas | Reporte de Encuestas
consumidores de la empresa problemas
Lavadora y Lubricadora “San I .
» - Recopilar informacion
Juan”, para que generen un gran .
crecimiento econdémico, a través del - Inculcar estrategias innovadoras,
disis de inf p para generar mayor ventaja
analisis de Informacion de sus competitiva
clientes.
- Anélisis de los competidores
» ldentificar como afectan los - Analizar el impacto econémico en el
factores en el proceso de ventas de establecimiento _ o
la empresa Lavadora y Lubricadora - Identificar las amenazas y Entrevista Cuestionario de
“Qan Juan”. mediante un FODA debilidades que tienen en el preguntas Matriz FODA
para que se determine la solucién a mercado
:3?751 rgsrgblecn;ﬁze q:JreeI ?)fic;l;taen ::Il - Resaltar las fortalezas y debilidades
presa 'y gu del estudio de caso.
negocio.
- Conocer la necesidad del cliente
> Recomendar  estrategias  que - Identificar a los clientes frecuentes y Propuesta de estrategias
faciliten en la satisfaccién a los potenciales Entrevista Ficha de Entrevista de satisfaccion al cliente

clientes en la empresa Lavadora y
Lubricadora “San Juan”, mediante
un analisis de informacion.

- Programas o sistemas de innovacion

- Satisfaccion al cliente
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ANEXO N°7

“TAXONOMIA DE BLOOM”

CONOCIMIENTO

Recordar informacion

Interpretar

informacion poniéndola
en suspropiaspalabras

APLICACION
Usar el conocimiento ola
generalizacion en una
nuevasituacion

Anunciar
Bosquejar
Citar
Contar
Copiar
Definir
Deletrear
Decir
Encontrar
Enlistar
Escoger*
Escribir
Etiquetar
Hacer una lista
Identificar*
Indicar
Leer
Listar
Localizar
Nombrar
Nominar
Mostrar
Recitar
Recordar
Registrar
Relatar

Repetir
Reportar
Reproducir
Rotular

Clasificar*
Comparar*
Contrastar*
Convertir*
Dar ejemplo
Describir

Discutir
Distinguir*
Explicar*
Expresar
Identificar*
lustrar*

Informar
Interpretar®
Ordenar

Parafrasear

Poner en orden

Reafirmar
Reconocer
Resumir
Traducir
Revisar
Seleccionar*

Aplicar
Calcular
Cambiar*
Comprobar
Computar
Contrastar*
Construir*
Convertir*
Demostrar
Desarrollar*
Dibujar*
Dramatizar
Ejemplificar
Emplear
Ensamblar*

Entrevistar
Escoger*
Estimar*
Extrapolar*
Fabricar*
lHustrar*
Interpolar
Interpretar™
Hacer uso de

Manipular
Modelar

Modificar
Mostrar
Operar
Organizar*

NIVELES COGNOSCITIVOS
COMPRENSION

Analizar
Asociar
Asumir
Calcular
Categorizar*
Clasificar*

Comparar*
Componer
Concluir*

Contrastar*
Cuestionar
Criticar*
Descubrir*
Desmenuzar
Destacar
Dibujar*
Diagramar

Diferenciar
Discutir
Discriminar
Disecar
Distinguir*
Dividir
Elegir
Encuestar
Ensamblar*

Estimar*
Examinar

Experimentar*

Explicar*

Adaptar
Arreglar
Cambiar*
Coleccionar
Combinar
Compilar
Componer
Concluir
Construir*
Crear
Deducir
Definir
Desarrollar*
Desenvolver
Dirigir
Disefar
Elaborar

Eliminar
Ensamblar*
Escribir
Escoger*
Establecer
Especificar
Examinar*
Fabricar*
Formular

Gestionar
Generalizar
Hacer
Hipotetizar

EVALUACION

Hacer juicios en base

acriterios dados.

Aceptar
Aportar
Apreciar
Aprobar
Argumentar
Avaluar
Categorizar*
Clasificar*
Calificar
Comparar*
Concluir*
Considerar
Criticar*
Debatir
Decidir
Defender*
Determinar
Descubrir
Disputar

Dar importancia
Deducir
Emitir un juicio
Estimar
Evaluar
Escoger
Explicar*
Establecer criterio
Influenciar
Influir
Interpretar*
Juzgar
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Parear
Seleccionar
*Subrayar
Organizar*
Duplicar
Enumerar
Memorizar
Ordenar
Reconocer
Relacionar

Planear*
Practicar
Preparar*
Producir*
Programar
Realizar
Redactar*
Relatar
Resolver*
Traducir
Transformar
Trazar*
Usar
Utilizar
Esbozar
Solucionar

Extrapolar*
Funcionar
Inducir
Inferir
Inspeccionar
Subdividir

Idear
Imaginar
Implementa
Inventar
Integrar
Interpretar*
Maximizar
Minimizar
Modificar
Organizar*
Originar
Planear*
Preparar*
Prescribir
Proponer
Producir*
Reconstruir
Resolver*
Reunir
Suceder
Suponer
Teorizar
Trazar*
Recopilar
Redactar*

Sintetizar

Justificar
Lograr
Marcar
Medir
Opinar
Percibir
Premiar
Priorizar
Probar
Recomendar
Reglamentar
Reprobar
Seleccionar*
Significar
Valorar
Valuar
Atacar
Elegir
Predecir
Otorgar puntaje
Apoyar
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ANEXO N° 8: Carta de Autorizacion

Babahoyo, lunes 6 de febrero del 2023

Magister

Eduardo Géleas Guijarro

DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E
INFORMATICA

En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos la EMPRESA LAVADORA Y
LUBRICADORA “SAN JUAN”, perteneciente a la parroquia San Juan.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO, al
estudiante JOAN NAYIT MERELLO YEPEZ, de la carrera de comercio de la Facultad de
Administracion, Finanzas e Informatica de la Universidad Técnica de Babahoyo, para que
realice el estudio de caso con el tema SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA
LAVADORA Y LUBRICADORA “SAN JUAN”, PERIODO 2022, el cual es requisito
indispensable para poder graduarse.

Sin otro particular me suscribo de usted. —

Atentamente

Ing. José Sucunuta Regalado

C.1: 190027584-1
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO %
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE COMERCIO

Babahoyo, 30 de marzo del 2023

CERTIFICACION DE PORCENTAJE DE SIMILITUD CON OTRAS FUENTES
EN EL SISTEMA DE ANTIPLAGIO

En mi calidad de Tutor del Trabajo de la Investigacion de: la Senorita: MERELO YEPEZ
JOAN NAYTT, cuyo tema es: “Servicio al cliente de la empresa Lavadora y Lubricadora
San Juan, periodo 2022, certifico que este trabajo investigativo fue analizado por el Sistema
Antiplagio Compilatio, obteniendo como porcentaje de similitud de [ 5% ], resultados que
evidenciaron las fuentes principales y secundarias que se deben considerar para ser citadas 'y
referenciadas de acuerdo a las normas de redaccion adoptadas por la institucion y Facultad.

Considerando que, en el Informe Final el porcentaje maximo permitido es el 10% de
similitud, queda aprobado para su publicacion.

Em CERTPICADO DE ANAL SIS
€  omagee

ESTUDIO DE CASO JOAN - e
MERELLO_ACTUALIZADO (1) e sl

Mo ' do- nte: ESTUDIO DE CASO QAN Ow

Fuentes principales detectadas

~ Oescripciones samditudes Ubecac soeves. Datos sticiones

Fuentes con similitudes fortuitas

~ Oemnpciones tamdnudes Utsc o< soes Dacos mticionais

Py ARRIEL VELASQUIEE JOSE O
-t - s -

fIf Socumes de ctre wsarie —

Por lo que se adjunta una captura de pantalla donde se muestra el resultado del porcentaje
indicado.

Ing. José Nivela Icaza, Ph.D.
DOCENTE DE LA FAFI
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CERTIFICADO DE ANALISIS
magister

ESTUDIO DE CASO JOAN Gy T 2 Texoenuecomils

sNEet

< 1% similitudes entre comillas

MERELLO_ACTUALIZADO (1) similiudes <1 idioma o reconacido

Nombre del documento: ESTUDIO DE CASO JOAN Depositante: undefined JOAN NAYIT MERELLO YEPEZ Nuamero de palabras: 5691
MERELLO_ACTUALIZADO (1).docx Fecha de depésito: 29/3/2023 Nuamero de caracteres: 35.872
ID del Tipo de carga: email_submission

documento: dfd16cf89947471a1aaa33c16b5ccc23c602e4e9  fecha de fin de analisis: 30/3/2023
Tamaiio del documento original: 48,46 ko

Ubicacion de las similitudes en el documento:

Fuentes

Fuentes principales detectadas

N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
CASO DE ESTUDIO FINAL- ATENCION AL CLIENTE FASHION CENTER.docx | ... #f6cash I
| ® El documento proviene de mi grupo 1% Palabras idénticas : 1% (53 palabras)

2 fuentes similares

www.gestiopolis.com | Elementos del servicio al cliente * gestiopol | Palabras idénticas : < 1% (52

a <

@7 https://www.gestiopolis.com/elementos-del-servicio-al-cliente/ 1% palabras)
https://www.clubensayos.com/Tecnologia/Un-centro-de-lavado-en-autoservicio/1497031.html <1% Pa:azras;dent\cas <1% (56

abras)

1 fuente similar ke

4 @ cia.uagraria.edu.ec <1% Palabras idénticas : < 1% (47
https://cia.uagraria.edu.ec/Archivos/JORDI DARLEY REYNA MEDRANDA.pdf palabras)

economipedia.com | Servicio - Qué es, definicion y significado | 2023 | Economipedia

5 @7 https://economipedia.com/definiciones/servicio.html <1% Palabras idénticas : < 1% (28

3 fuentes similares peiactas)
Fuentes con similitudes fortuitas

N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales

1 CARRIEL VELASQUEZ JOSE DAVID.docx | Fidelizacion de los clientes en el co... #19adb7 <1% I Palabras idénticas : < 1% (24
® El documento proviene de mi grupo palabras)

2 m Documento de otro usuario #3bf115 1% l Palabras idénticas : < 1% (19

— ® El documento proviene de otro grupo palabras)

3 6 bdigital.zamorano.edu <1% Palabras idénticas : < 1% (14
https://bdigital.zamorano.edu/bitstream/11036/6612/1/AGN-2019-T025.pdf palabras)

4 6 dspace.ups.edu.ec | Repositorio Institucional de la Universidad Politécnica Salesiana... <d Palabras idénticas : < 1% (11
https://ds pace.ups.edu.ec/handle/123456789/49317locale=es % palabras)

5 6 repositorio.ug.edu.ec <1% | Palabras idénticas : < 1% (10
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/35159/6/ANEXO 15 Presidente.pdf palabras)

Fuentes ignoradas Estas fuentes han sido retiradas del calculo del porcentaje de similitud por el propietario del documento.

N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales

1 e dspace.utb.edu.ec 6% I I | Palabras idénticas : 6% (339
http://dspace.utb.edu.ec/bitstream/hand|e/49000/12469/E-UTB-FAFI-COM-000094.pdf?sequence=1 palabras)
es.wikipedia.org | Centro de lavado de automéviles - Wikipedia I .

2 Palabi dénti : 1% (84 palab

@ https://es.wikipedia.org/wiki/Centro_de_lavado_de_automaviles 1% AlabrasICenticas (84palabrar)

3 CASO DE ESTUDIO FINAL-‘ ATENCION AL CLIENTE FASHION CENTER.docx | ... #adf9ze 1% I Palabras idénticas : 1% (53 palabras)
® El documento proviene de mi grupo

4 CASO DE ESTUDIQ FINALf ATENCION AL CLIENTE FASHION CENTER.docx | ... #d66058 1% I Palabras idénticas : 1% (53 palabras)
® El documento proviene de mi grupo

5 @ www.wikiwand.com | Centro de lavado de automaviles - Wikiwand <1% | Palabras idénticas : < 1% (54
https://mww.wikiwand.com/es/Lavado_autoservicio palabras)

Fuentes mencionadas (sin similitudes detectadas) Estas fuentes han sido citadas en el documento sin encontrar similitudes,

1T R https://www.beetrack.com/es/blog/como-dar-buen-servicio-al-cliente-sector-logistico
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