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Resumen ejecutivo

Para llevar a cabo la presente investigacion acerca de la situacion actual de las empresas
Ford y Volkswagen y su integracion en servicios compartidos en la sucursal Purdy Center Escazu,
se plantea la siguiente pregunta: ¢cOmo identificar las variables que intervienen en la evolucion de
servicios compartidos de Grupo Purdy Motor Escazl, integrando a la empresa Ford y
Volkswagen? Para responder la interrogante, nace el objetivo general que es identificar las
variables que intervienen en la apertura de servicios compartidos del Grupo Purdy Motor Escazu,
integrando a la empresa Ford y Volkswagen durante el segundo semestre del 2020. Y de este se
derivaban tres objetivos especificos: el primero se basa en determinar las oportunidades de
servicios compartidos para los clientes de Ford y Volkswagen en el Purdy Center Escazu y el
segundo examinar la capacidad de Grupo Purdy Motor para reinventarse con marcas potenciales
automotriz en Costa Rica y como objetivo tres distinguir la expansion del liderazgo con la
unificacion de marcas en la industria automotriz en el pais

En esta investigacion, se utiliza el método cuantitativo, el cual, por medio del instrumento
utilizado como el cuestionario con escalamiento de Likert, se busca evaluar la situacion actual de
los servicios compartidos, con ello la capacidad para reinventar como compafiia y su liderazgo
tanto en la industria como a nivel de empresa. El disefio es no experimental, ya que mediante la
investigacion se busca conocer las evaluaciones de los clientes, su participacion en las variables y
como reaccionan ante el desarrollo de una nueva administracion. Como muestra se selecciond a
clientes de Ford y Volkswagen que han sido facturados en el mes de abril, con el fin de conocer
sus respuestas al servicio que reciben con su vehiculo.

Para el trabajo se dieron tres variables. La primera es acerca de los servicios compartidos,
la cual busca conocer la satisfaccion del cliente y las soluciones que se brindan dentro del taller de
servicio, ademas del talento humano de la compaiiia y las mejoras continuas que incorporan. Se
derivaron los siguientes indicadores: Tipos, principios, funciones, estructura organizacional,
riesgos y beneficios de un centro de servicios compartidos. La segunda variable es la capacidad de
reinventar con sus siguientes indicadores: reinventarse en tiempos de crisis, estrategias y tipos para
reinventar las empresas. La tercera variable de andlisis es liderazgo de la cual se derivan los

siguientes indicadores: importancia, tipos, funciones, desafios del liderazgo y empresarial.
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La industria de vehiculos presenta constantes cambios, mayores sectores buscan ser
competitivos y ampliar su plataforma de servicios, Grupo Purdy se ha caracterizado por incluir
marcas a su equipo de trabajo, se inici6 con Toyota y ahora se trabaja con 5 en los diversos Purdy
Center del pais.

INTRODUCCION
El presente proyecto de investigacion tiene por objetivo general la identificacion de

variables que intervienen en la apertura de servicios compartidos del Grupo Purdy Motor Escazu,
integrando a la empresa Ford y VVolkswagen, debido a que desde octubre del 2019 integraron en la
sucursal Purdy Center Escazu a las dos empresas y conjunto comparten sus servicios. Es por esta
razdn que se busca conocer la respuesta de los clientes al cambio de administracion que ya lleva
en funcionamiento un afio.

La investigacion y su respectivo aporte pretenden contribuir a los Purdy center del pais
para fortalecer la gestion estandarizada de talleres dentro de la organizacion. Por otra parte, se
busca apoyar las labores de los asesores de servicios quienes influyen directamente en la
evaluacion y asesoramiento adecuado sobre el estado del vehiculo, por medio ser la eficacia a la
hora de dirigir las actividades dentro de los talleres de servicio.

El documento contiene cinco capitulos que se incluyen los siguientes principales temas: En
el primer capitulo se consolidan generalidades de la empresa Grupo Purdy Motor y su
administracion en los Purdy Center, el cual es el seleccionado en el estudio como punto de
referencia y su influencia en los clientes. Incluye planteamiento del problema, justificacion y
objetivos de la investigacion ejecutada.

En el segundo capitulo se recopilan los conceptos teéricos necesarios para el correcto
entendimiento del estudio realizado. Se incluyen indicadores de tipos, principios, estructura,
funciones, riesgos y beneficios de los talleres de servicios compartidos. A lo largo del tercer
capitulo se establece el marco metodoldgico seguido durante la ejecucion de la investigacion,
incluyendo la técnica utilizada para la recoleccion, analisis de los datos recabados.

En el cuarto capitulo se realiza el analisis de resultados obtenidos por el instrumento
establecido en el capitulo 3, aplicando un cuestionario de escalamiento de Likert a 24 clientes de

Ford y Volkswagen que llevan su vehiculo a revision al taller de la organizacion.
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Finalmente, el quinto capitulo aborda las conclusiones a las cuales se llega una vez
finalizada la investigacion. Ademas, se plantean recomendaciones a ser seguidas por los jefes de

taller, los asesores y colaboradores que influyen directa e indirectamente con la marca.
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CAPITULO I: PROBLEMA
A lo largo de este capitulo se desarrolla el planteamiento del problema y la justificacion

del estudio. Se presentan los objetivos generales y especificos, ademas de las proyecciones de la

investigacion.
Planteamiento del problema

Actualmente se presenta un desafio con algunos clientes de Ford y VVolkswagen debido a

su incertidumbre sobre el cambio de administracion con Grupo Purdy en Costa Rica, su

incorporacion en servicios compartidos y sus relaciones corporativas en servicios post venta,

adaptarse a la nueva plataforma genera desconfianza debido a sus perfiles de consumidor, el

primero generalmente es un publico muy joven o que comparte la cultura norteamericana, es decir

solo quieren motores grandes que brinden mayor potencia, por su parte el segundo es un cliente

que investiga y se identifica mucho con la calidad de la marca alemana, para Moraga (2017) asi

lo menciona:

En el mundo existen diferentes tipos de consumidores o clientes, que al final

seran fundamentales en el mercado. Algunos de ellos son exigentes en el producto

0 servicio que estén necesitando, otros son mas simples que si no cumple con lo

buscado, terminan con un producto o servicio similar. (p. 28)

Todas estas iniciativas suman para que Grupo Purdy expanda su liderazgo integral a toda
la industria automotriz, con el Unico objetivo de que los consumidores actuales puedan escoger
dentro de un portafolio robusto de posibilidades lo que mejor se adecue a sus necesidades, siempre
bajo el respaldo de un servicio de calidad caracteristico de la empresa lider, poniendo a disposicion
los servicios de calidad, productividad y rentabilidad, que son conceptos que se deben interiorizar
para sobrevivir en un medio productivo que constantemente se ve enfrentado a cambios debido a
la aparicion de nuevas tecnologias y clientes en un mercado cada vez mas exigente.

Asi lo aseguré Heimann (2019), CEO de Grupo Purdy Motor:

Durante méas de 60 afios de trayectoria, Grupo Purdy se ha caracterizado por
brindar un respaldo tangible a nuestros consumidores, asi como una promesa
infalible de seguridad al adquirir cualquiera de nuestras marcas y lo seguiremos
haciendo por medio de los servicios compartidos que ofreceremos a los

consumidores de esta red de marcas. (Art.4)
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En Purdy Center Escazu se trabajan 4 marcas principalmente las cuales son Toyota, Ford,
Volkswagen y Lexus. Por esto a pesar de ser una Unica compafiia se identifican las necesidades de
los clientes, sus gustos y su forma de ser, claro es importante recordar que no se puede generalizar
pero si tienen perfiles muy marcados, por esta razon es conveniente encontrar la manera de como
compensar las necesidades que implican un mantenimiento basico de los automotores, sin
necesidad de trasladarse a otros distritos o cantones, reduciendo los costos asociados y con ello
buscar la garantia de acaparar mas segmentos de mercado, para Fallas y Morales (2019) mencionan
lo siguiente:

Precisamente, los Purdy Center son una sucursal nueva disefiada para la
conveniencia de los consumidores, ya que estaran ubicados estratégicamente en
radios de 6 kilometros a la redonda de importantes zonas del pais y en las que los
clientes de cualquiera de las marcas podran encontrar el personal técnico indicado

para y resolver las necesidades de mecanica rapida de su vehiculo (Art 4)

Los centros de servicio se convierten en importantes puntos de venta, ya que ahi es donde
su calidad y virtud son demostradas. Es importante la consideracion de todos los factores
influyentes en ese entorno, el éxito del producto incide en su capacidad de solventar las
necesidades de sus clientes potenciales, por tal razén, se incrementan los motivos para pensar que
los lugares de trabajo son pilar fundamental para comercializarlos. Entre los cantones con mayor
presencia de automaviles y motocicletas se destacan: San José, Desamparados, Montes de Oca y
Escazu, por lo que se considera que esos lugares son mas atrayentes ante la posibilidad de
aprovechar la demanda de mantenimiento automotriz, comercializando lubricantes y servicios
conexos y complementarios.

Es por ello, la importancia evaluar el entorno y el comportamiento del consumidor que
no solo influye en las ventas sino en la calidad para mejorar la imagen ante la integracion y tener
maés acaparamiento de mercado. Por ello surgié la necesidad de examinar la situacion planteada e
indagar la vinculacion entre sus variables, como propdsito general establecer la relacion de ambas
variables, debido que son piezas fundamentales en la compafiia y su expansion en la industria
automotriz en Costa Rica.

En el caso del mantenimiento de los vehiculos, es claro que esta es una actividad necesaria

para la operacién de la flota vehicular y esto ha hecho que la oferta disponible en cuanto a los
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establecimientos que prestan servicios compartidos relacionados se haya unificado debido al
crecimiento acelerado de la demanda de automéviles en la Gran Area Metropolitana que se han
presentado en los dltimos afios.

Conocer el comportamiento de compra de servicios y lubricantes se considera que abre
oportunidades de comercializacidn para brindarles a los clientes de Purdy Motor los servicios de
mantenimiento basico de los automotores mediante estos puntos de venta, ya que podrian presentar
oportunidades de comercializacién en areas urbanas y asi integrar el nuevo mercado de clientes y
los actualmente integrados a la plataforma de Purdy carroceria. Debido a lo anterior surge la
siguiente pregunta de investigacion:

¢ Como identificar las variables que intervienen en la evolucién de servicios compartidos
de Grupo Purdy Motor Escazu, integrando a la empresa Ford y Volkswagen?

Objetivos

Objetivo General
Identificar las variables que intervienen en la apertura de servicios compartidos del

Grupo Purdy Motor Escazd, integrando a la empresa Ford y Volkswagen durante el segundo
semestre del 2020.

Objetivos Especificos.
= Determinar las oportunidades de servicios compartidos para los clientes de Ford

y Volkswagen en el Purdy Center Escazu.
= Examinar la capacidad de Grupo Purdy Motor para reinventarse con marcas
potenciales automotriz en Costa Rica.
= Distinguir la expansion del liderazgo con la unificacion de marcas en la industria
automotriz en el pais
Justificacion
Las nuevas tendencias de la industria automotriz con el transcurrir del tiempo, y el aumento
de la flota vehicular en el pais obligan al mercado a seguir en continua expansion. Uno de los
enfoques de negocios mas consolidados es el de los centros mecanicos, encargados de realizar
trabajos de reparacion y mantenimiento de los vehiculos, estos han incrementado su presencia en
el pais diversificando sus labores para amoldarse a un mercado continuamente cambiante.
La presente investigacion busca conocer los procesos y actividades que se llevan a cabo
dentro de un Purdy Center, su funcionamiento desde el &rea de servicios y como se incluye la

administracion de empresas como Ford y VVolkswagen en la sucursal de taller de mecénica rapida.
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Para Fallas y Morales (2019) destacan la evolucion de los centros de servicio en el
mercado automotriz:

Durante los Gltimos tres afios han sido constantes los movimientos en el
mercado automotriz, un ejemplo de ello: Veinsa Motors ampli6 su portafolio de
marcas con la francesa Peugeout y en el 2017 y AutoStar hizo lo mismo con la
italiana Fiat en el 2018 (Art.4)

Las grandes empresas representantes y distribuidoras de las marcas mas potenciales de
automoviles cuentan dentro de su estructura organizacional con la figura de talleres de servicio y
mecanica, que son fundamentales dentro del circulo de venta de un automovil. Este enfoque de
negocio es uno de los nichos de mercado mas cotizados en el sector automotriz, debido a que
econdmicamente genera ingresos por ventas de mano de obra, consumo de repuestos y facturacion
de insumos como aceite, entre otros.

Este panorama brinda confianza y fortalece las oportunidades de negocio que generaran a
partir de la necesidad de dar mantenimiento a todas estas nuevas unidades y las que estaran por
llegar. La creacion de sucursales, por parte de las agencias, resalta la importancia de tener
consolidada la marca en el sector automotriz, esto promueve adecuarse a las modalidades de
servicios automotrices y de relacionarse con los clientes, fortaleciendo las areas especificas:
digitalizacion, inteligencia de negocio, innovacion y movilidad, asi lo menciona Herrera (2019)
en lo que destaca:

Esta integracion se complementa con una accién adicional: algunas de las
unidades de servicios del Grupo, como Purdy Carroceria, Purdy Seguros, CAFSA
y los nuevos Purdy Centers se estan adaptando para brindar servicio y soporte a
todas las marcas. Cada una de las marcas comerciales mantendra sus propias

sucursales, con su propio ADN, y su identidad Unica. (Art 2)

Se ha adaptado ciertas areas del negocio para que brinden estructuras y servicios
multimarca, la medicion de la lealtad fue una de las estrategias adoptadas por las marcas Ford y
Volkswagen para evaluar el impacto de su orientacion al mercado, evaluando ademas, su

desempefio financiero, ambos enfoques como factores considerando que son empresas de
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naturaleza privada con fines de rentabilidad, siempre manteniendo su identidad de marca pero
compartiendo servicios que benefician principalmente a los consumidores como tales.

La investigacion se orienta, por tanto, al area de Purdy center, que funcionan como talleres
de servicios de las marcas en estudio, con el fin de identificar la relacién existente entre el enfoque
al mercadeo medido a través de la lealtad de los clientes y la evolucién de la rentabilidad de esta
linea automotriz. Si bien, la lealtad en el sector servicios es quiza mas dificil de conceptualizar que
en el ambito del producto debido a las caracteristicas de los servicios, esta permite identificar el
aporte de acciones aplicadas.

Este panorama representa una gran oportunidad con un modelo de negocio con la capacidad
de aprovechar el potencial econémico y de expansion del segmento de vehiculos usados en Escazd,
para Soto (2018) menciona acerca de la necesidad de los vehiculos:

El mercado dirigido a medios de transporte se ha convertido en una
necesidad para las personas, por lo cual el cambio de llantas en los automdviles es
indispensable para poder circular sin ningln inconveniente, y con ello evitar multas

y accidentes (p. 12)

El mantenimiento preventivo en un automavil reduce significativamente el tiempo en que
éste se encuentra fuera de funcionamiento; sin embargo, saber con mayor exactitud cuando se debe
realizar este tipo de trabajos o reparaciones no es una ciencia cierta. Para Purdy Center usualmente
proveen de mantenimientos reactivos, el servicio podra ir mejorando cada vez mas, basado en la
informacion inicial ademés de que va ir adquiriendo experiencia con la marca conforme va
pasando el tiempo, de forma tal que el producto final se estara auto renovando, al tomar los datos
diarios de las diferentes reparaciones, provocando que cada dia se acerque mas a la realidad.

También el presente trabajo busca esclarecer las dudas sobre el comportamiento de la
compafiia Ford y Volkswagen ya que son empresas totalmente nuevas en la plataforma de Grupo
Purdy Motor. Asimismo, conocer la satisfaccion de los publicos, acceder a plataformas
estandarizadas de mecanica, buscar ampliar las opciones de llevar el vehiculo a un taller diferente
y los posibles beneficios que aportaria a las familias del sector un seguimiento de post servicio por
parte de todo el personal encargado de brindar un calidad en todo el proceso de reparaciones,

mantenimientos del vehiculo o valor esperado por el cliente.
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Antecedentes

Tesis Internacionales
La primera investigacion consultada es la de Valle (2017) con el tema: ElI marketing

relacional y la rentabilidad en los servicios prestados por tres concesionarios automotrices en la
provincia de Tungurahua del Ecuador. De esta investigacion se desprende el siguiente objetivo:
identificar la relacion existente entre la lealtad de clientes como factor clave del marketing
relacional y la evolucion de la rentabilidad neta alcanzada en los Talleres de Servicios durante los
afios 2012 al 2014 en tres concesionarios automotrices de la Provincia de Tungurahua en el
Ecuador.

A través del estudio cuantitativo apoyado en el anélisis estadistico correlacional y el
coeficiente de determinacion se analizaron los datos disponibles en las mencionadas empresas y
se identifico una alta dependencia de las acciones relativas al marketing relacional desarrolladas
por las empresas de manera sistemética durante el periodo estudiado y los resultados financieros
netos del area de servicios mecanicos especializados de los concesionarios automotrices.

Se concluye lo siguiente: las tres empresas estudiadas evidencian como principal objetivo
las relaciones con los clientes, buscando un vinculo no solo comercial sino afectivo que permita
garantizar una relacion a largo plazo y que a su vez le permita a las organizaciones su permanencia
en el tiempo, producto de lo cual se generan rendimientos para sus accionistas, de ahi que se podria
encontrar un anclaje con los conceptos relacionados con el marketing relacional.

Relacionado con la investigacion toman fuerza entonces los conceptos de orientacion al
mercado incorporando en la organizacion una vision de marketing a largo plazo en la cual se toma
en cuenta realmente las necesidades del consumidor y que valora el establecimiento de relaciones
estables en los mercados, el entorno cambiante del sector en el que se desenvuelven las empresas
en estudio, requeriran con una iniciativa apremiante, renovar las actuales acciones de orientacion
y enfoque al cliente, y por qué no, proponer un nivel plus al marketing como medio para establecer,
desarrollar y mantener con éxito intercambios basados en relaciones.

La segunda investigacion consultada es la Salarriaga y Suarez (2017) con el tema: Plan
estratégico de mercadeo periodo 2016-2017 Automax, concesionario de vehiculos usados para la
Institucion Universitaria ESUMER Especializacion en gerencia de mercadeo Facultad de estudios
empresariales y de mercadeo Medellin. Se desprende el siguiente objetivo general: Plantear
estrategias y tacticas que le permitan a Automax posicionarse como el concesionario de usado

namero uno en Medellin y sus municipios aledafios. (p.8)
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Como principales conclusiones a partir de esta investigacion, se encuentra que la
estrategia comunicacional a implementar con miras hacia el posicionamiento de marca debe tener
una alta participaciéon de medios virtuales, por otra parte, Automax es percibido como un
concesionario con un nivel de servicio y asesoria muy bueno, este factor se debe explotar
entendiendo que es un insight importante durante la mision de compra. (p.97)

Por lo anterior, se recomienda dirigir la estrategia de posicionamiento de marca
combinando medios virtuales con un alto nivel de promocion de la asesoria, vehiculos seguros y
de modelos atractivos, en donde los clientes se sienten felices con los servicios y el trato que
reciben, en donde se sientan tranquilos y confiados; se generen espacios para que ellos se
convierten en legitimadores de marca recomendandola o repitiendo la compra en un futuro
cercano.

La relacién con el presente trabajo se da debido al tipo de estrategia de marca que investiga,
el uso de medios digitales para las asesorias de vehiculos. El uso de planteamientos de seguridad,
buscado la eficacia para la satisfaccion del cliente.

La tercera investigacion consultada es la Gianni (2016), con el tema: Plan de mercadeo
para reposicionar al taller mecanico CYR C.A. municipio Baruta, Estado Miranda, para la
Universidad de Esparta, en la Republica Bolivariana de Venezuela.

Se desprende el siguiente objetivo general: Realizar un plan de mercadeo para
reposicionar al Taller CRY C.A, ubicado en el municipio Baruta, Estado de Miranda con la
finalidad de lograr un crecimiento sostenido de la clientela y a su vez dar a conocer los servicios
ofrecidos al publico. (p.12)

Al finalizar la investigacion se concluy6 que realizar una inversion en el Taller CYR
C.A, puede proporcionar el crecimiento deseado por los accionistas, tanto en el incremento de
ventas, asi como para lograr la satisfaccion de los clientes que visitan y adquieren los servicios.
(p-89)

Ademas la investigacion posee conceptos e informacion tedrica bien planteada, de la cual
seran extraidas referencias asociadas al estudio de mercado, al plan de mercado y a todos los
diversos factores que afectan directa e indirectamente la aplicacion de un plan de mercado, Es de
importancia tener en cuenta las oportunidades de crecimiento de clientela y nivel de ventas que se
presentan, las cuéles, de ser implementado el plan de reposicionamiento, se veran maximizadas

casi en su totalidad y generaran expectativas de futuras inversiones para los accionistas.
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La cuarta investigacion consultada pertenece a Cubides (2018), con el tema: Plan de
Mercadeo CDA Car Llanos SAS préactica empresarial, social y solidaria para la Universidad
Cooperativa de Colombia, con el siguiente objetivo de trabajo: Fortalecer la imagen corporativa
de la empresa optimizando los recursos de comunicacién y publicidad logrando un mayor
beneficio para la empresa, sus proveedores y sus clientes. (p.5)

Por lo anterior, hacer una descripcion de la empresa CDA Car llanos, plantear un
diagnostico a través de matrices para identificar su posicion estratégica en relacion a factores
internos y externos; y proceder a establecer cursos de accidén o estrategias para superar las
dificultades que se presentan a corto, mediano y largo plazo. Y finalmente plantear un plan de
mercadeo que ayude a la empresa a mejorar a nivel general pero principalmente enfocado en la
publicidad de la imagen corporativa. (p.87)

Esta investigacién como aporte a la investigacion, posee varios aspectos en cuanto al
posicionamiento de una empresa se refiere, tales como la falta de publicidad de sus servicios y la
poca disposicién de los accionistas para realizar inversiones. Estos problemas permiten indagar de
manera mas profunda sobre el tema y al mismo tiempo encontrar informacion que permita tomar
distintos rumbos en una investigacion como la que se presenta a continuacion.

La quinta investigacion consultada la realiza Lazo (2018), para la Universidad César
Vallejo, Lima-Peru, con el tema: Marketing Mix Y Posicionamiento en el Mercado Automotriz de
Fagamotors Los Olivos 2018.

Se plante6 como objetivos primordiales: precisar la relacion entre Producto y el
Posicionamiento, la relacion del Precio y el Posicionamiento, la relacion de la Plaza y el
Posicionamiento y por altimo la relacion entre la Promocién y el Posicionamiento. (p.23)

A nivel global actualmente las organizaciones innovan cada vez mas las estrategias de
marketing, y los factores mas primordiales en evaluar son factores conocido como las 4p
considerada tactica importante por las empresas ya que evalta las necesidades de los clientes y el
comportamiento que influye en la obtencidn del bien o servicio que ofrece el mercado competitivo
a fin crear una imagen y reflejar su mayor presencia en el mercado en relacion a lo que ofrece
marcando diferenciacion a partir del reconocimiento del nombre de la organizacion.

La sexta investigacion consultada es realizada por Arroyave (2019), para Unipiloto
Medellin, con el tema de estudio: Analizar los requerimientos para la estructuracion de un

departamento de mercadeo en Distriworld SA. En la ciudad de Medellin. EI objetivo general de
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este trabajo busca presentar la estructura que debe tener el departamento de mercadeo de la
Compariia DISTRIWORLD S.A., para cumplir con unos propdsitos de mercadeo, comerciales y
financieros, en la ciudad de Medellin. (p.19)

En conclusidn, la mision del departamento de mercadeo es enfocar la empresa al mercado
basado en los amplios y dinamicos conocimientos de marketing que es una disciplina general
responsable del uso creativo de los recursos de una empresa, para alcanzar metas especificas de
rentabilidad, cuyo propdsito general es el de satisfacer las necesidades del consumidor, mediante
actividades de publicidad y promocidn, que incluye disefio de productos y técnicas de ventas.
(p.109).

En comparacion con el presente trabajo sefiala los recursos de una empresa para alcanzar
el cumplimiento de objetivos, unos de los pilares que buscan la rentabilidad de las empresas, con
lo anterior desarrollar una correcta estructura de mercadeo mas en un sector que se trabaja con
marcas de vehiculos resulta importante para llevar acabo los alcances para satisfacer sus
necesidades.

La séptima investigacion consultada es realizada por Zapata (2019) con el tema:
Estrategias de internacionalizacion de empresas chinas: casos de la industria automotriz en el
mercado sudamericano, tiene como objetivo principal analizar las estrategias de
internacionalizacion de empresas chinas del sector automotriz, en el mercado sudamericano. Se
analiza la transformacion de la industria a nivel mundial y la evolucion de la industria automotriz
china. El articulo también presenta las estrategias de crecimiento y los modos de entrada seguidos
por las marcas de la industria automotriz china, para acceder a otros mercados.

Concluye con lo siguiente: Dada la alta competencia en el sector automotriz, los
fabricantes de vehiculos chinos han optado por mejorar el disefio de sus vehiculos, con la finalidad
de cumplir con las exigencias de un mercado cada vez méas globalizado. En ese sentido, la
expansion de la industria automotriz china se ha dado en un periodo de tiempo breve y muestra
grandes avances en materia de produccion.

La inversion extranjera china juega un papel importante en el crecimiento econémico de
la region, se puede afirmar que gracias al aporte de capital y de tecnologia, se ha contribuido con
la modernizacion de la industria automotriz, se han generado puestos de trabajo y ha contribuido
con la transferencia de conocimientos tecnoldgicos sobre los procesos de ensamblaje.
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La octava investigacion es por Crespo (2020) con el tema: Espionaje y competitividad: la
industria automotriz alemana en el juego comercial moderno de China, el presente articulo se
enfoca en evidenciar como el espionaje corporativo constituye una parte mas del juego comercial
moderno, especificamente en el contexto de la industria automotriz alemana en China.

Con lo anterior se concluye: empresas automotrices alemanas como BMW y Volkswagen
han estado relocalizando sus complejos de produccion industrial en China para beneficiarse de la
mano de obra barata, asi como de un creciente mercado individual, el mas grande del mundo en
2016. Por otra parte, los escandalos de nuevos modelos completamente duplicados son cada vez
mas comunes, a medida que las empresas lanzan prototipos con mejor rendimiento eléctrico. Estos
son producidos en sociedades empresariales que obligan a las empresas alemanas a compartir
patentes de produccion.

La innovacién y el desarrollo tecnoldgico son una fuente crucial de competitividad dentro
del entorno comercial global. En el siglo XXI, firmas automotrices alemanas como Audi,
Volkswagen y Mercedes-Benz se han posicionado en el top de empresas con reconocimiento
internacional por su calidad y prestigio innovador. No es ninguna novedad destacar que cada vez
existen mas compafias productoras de automdviles que se establecen a partir de la reproduccion a

bajo costo de los modelos de las principales marcas.

Tesis Nacionales
La primera investigacion consultada es realizada por Cambronero, Linner y Méndez

(2017), para la Universidad de Costa Rica, sede Rodrigo Facio, con el tema: Redisefio del proceso
de prestacion del servicio de Automotriz CR/Ca S.A y su objetivo general: Mejorar el proceso de
prestacion de servicio del Taller de Automotriz CR/Ca S.a., para estabilizarlo y aumentar la
satisfaccion del cliente. (p.17)

Se concluye: debido a las caracteristicas de los servicios que ofrece el taller de servicio
de Automotriz CR/Ca S.a, muchas areas y recursos son compartidos dentro de los procesos que se
tratan como aislados. Asi mismo, un sistema de gestion carente de dar visibilidad del estado de los
procesos ha provocado que su administracion se vea comprometida, perjudicando la percepcion
que el cliente mantiene del taller y la capacidad de satisfacer sus necesidades. (p.107)

De esta investigacion se obtiene las bases de Automotriz CR/Ca S.A., representante de
las marcas VVolkswagen y Ford en el Pais, autorizada para la comercializacion y mantenimiento de

los vehiculos de estas marcas. El taller de servicio automotriz, donde se enfoca el proyecto, es el
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area dedicada al servicio postventa de mantenimiento preventivo y correctivo de los vehiculos, de
forma especializada y con garantia de la casa matriz, Asimismo, esta es la zona que afecta en
mayor medida la continuidad de los clientes dentro del servicio y la fidelidad de marca, pues de
acuerdo a la teoria sobre calidad y satisfaccion del cliente estas se logran mediante el servicio
postventa.

Como esta linea de negocio se da sobre vehiculos ain con garantia, los requisitos de los
duefios de los mismos estan enfocados en mantener las mejores condiciones de sus pertenencias.
Al avanzar la tecnologia, las expectativas de los clientes se modifican, por lo cual laempresa debe
asegurar un proceso estandar, capaz de adaptarse a las nuevas tendencias y mejorable en el tiempo.

La segunda investigacion consultada la realiza Abarca (2017), para la ciudad universitaria
Rodrigo Facio, Costa Rica, con el tema: Propuesta de un sistema de informacion gerencial para la
trazabilidad de repuestos a nivel nacional del Grupo Purdy Motor. El objetivo general consiste en
elaborar una propuesta para el desarrollo de un sistema de informacion gerencial, que permita
mejorar la trazabilidad de repuestos a nivel nacional del grupo Purdy Motor, mediante el analisis
de informacion inmediata sobre el estado de los envios. (p.19)

Contiene la siguiente conclusion: se demostro la necesidad que tiene el departamento de
distribucion de llevar la trazabilidad de los envios que realiza dia a dia, el cual le permitira
satisfacer de una mejor forma las necesidades de sus clientes, especificamente, en temas de
informacion y cumplimiento en los tiempos de entrega, y la siguiente recomendacion: mejora
continua, como todo sistema esta herramienta necesita de mejora continua para satisfacer las
necesidades cambiantes de los clientes internos y externos del departamento, por lo que se
recomienda reuniones periodicas para analizar e implementar los cambios pertinentes. (p.92)

Por lo anterior, se considera la propuesta del sistema de informacion como una forma de
solucionar problemas relacionados a la eficiencia del departamento de distribucion de repuestos,
facilitando el almacenamiento y consulta de la informacion, utilizando medios electronicos que
permiten automatizar procesos que se realizan de forma manual en la actualidad y que consumen
mucho tiempo a cada uno de los colaboradores del departamento para Grupo Purdy Motor, ademas
que es necesario la mejora continua en la capacitacion en el uso del sistema, para sacar verdadero
provecho a cada una de las herramientas del sistema e introducir informacion veraz es importante

capacitar a todos los usuarios del sistema de informacion.
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La tercera investigacion analizada la realizan Soto y Tapia (2019) para la Universidad de
Costa Rica como trabajo final de graduacion sometido a la consideraciéon de la Comision del
Programa de Estudios de Posgrado en Administracion y Direccion de Empresas para optar al grado
y titulo de Maestria Profesional en Finanzas, con el siguiente tema: Propuesta de evaluacion
financiera para el traslado, construccidn de nuevas instalaciones y disefio del modelo de negocio,
del centro automotriz de la Cooperativa Agropecuaria, industrial y de servicios mdltiples de
Atenas. (p.23)

Su objetivo principal consistié en proponer la evaluacion financiera para el traslado,
construccion de nuevas instalaciones y el disefio del modelo de negocio, del Centro Automotriz
de la Cooperativa Agropecuaria, Industrial y de Servicios Multiples de Atenas R.L. (p.18)

Por lo anterior se concluye, La industria automotriz, la industria petrolera y la industria
de limpieza de automdviles, tienen una estrecha vinculacion a nivel mundial por lo que consiste
en un sector altamente rentable. El parque vehicular de Costa Rica ha venido en aumento durante
los Gltimos cinco afios, lo que hace que la demanda de refacciones, consumo de lubricantes, cambio
de llantas neumaticas y la limpieza de automoviles tiendan a aumentar. (p.105)

El Centro Automotriz actual es la unidad de negocio que cuenta con capacidad de
ampliacion, debido al incremento en la flota vehicular a nivel del canton de Atenas, enfocar la
diferenciacion de los nuevos servicios hacia la calidad, tanto en el lavado de vehiculos como en
taller de mecanica rapida y materiales que se utilizan.

La cuarta investigacion consultada es realizada por Moraga (2019), para la Universidad
Hispanoamericana, con el tema Viabilidad financiera para la apertura de un Lubricentro
automotriz en el distrito de Pavas, 2019, con el siguiente objetivo general: Determinar el estudio
de prefactibilidad con el proposito de establecer las condiciones que permitan la apertura de un
lubricentro especializado en el distrito de Pavas, que sea rentable y sostenible. (p.5)

Se concluye que de acuerdo con lo que se indica a lo largo de la investigacion y de esta
propuesta, el proyecto de apertura y operacion del lubricentro La Famosa en el distrito capitalino
de Pavas es viable, por consiguiente, se recomienda su ejecucion. Es importante conocer el
segmento de mercado al cual dirigir las propuestas de oportunidades, siempre y cuando ambas
partes resulten con beneficios. (p.130)

La quinta investigacion consultada es por Salazar y Garita (2018), con el tema: Prediccion

de la vida dtil en reparaciones de automoviles, con el objetivo: construir un sistema informético
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que toma y procesa informacion tanto de los estandares del fabricante como también valores
ambientales propios del tipo de uso del automdvil, obteniendo asi una mayor precision sobre el
comportamiento en carretera y por tanto se puede saber con mayor certeza cuando se debe reparar
nuevamente el automavil.

Una vez concluido el proyecto, se pudo observar como al adaptar la técnica sugerida con
una base de datos en crecimiento, tanto de informacion relevante al automovil como también de
sus similares, los talleres mecanicos que utilicen esta herramienta, son capaces entonces de brindar
un mejor servicio a sus clientes, y éstos ultimos se ven beneficiados ya que pueden planear mejor
el momento de revisiones y mantenimiento, mejorando de esta forma la condicion general del
automovil.

Con eéste sistema, sera posible transformar el proceso de reparaciones de automoviles, ya
que la idea es que cada vez que una persona se acerque al taller mecanico para realizar un trabajo
en su carro, el sistema sea capaz de decirle cuando debera regresar para realizarle el mantenimiento
respectivo, de forma tal que el usuario no tenga que esperar a que se vuelva a dafiar para llevarlo
nuevamente al taller.

La sexta investigacion consultada es por Castro (2016), para la Universidad
Hispanoamericana, con el tema: Introduccion De La Marca Space® en el Mercado de Agencias
Automotrices De Costa Rica durante el Primer semestre del Afio 2016 para optar por el Grado
Académico de Bachillerato, con el objetivo general: Disefiar un plan de mercadeo para la
introduccion de la marca Space® en el mercado de agencias automotrices de Costa Rica. (p.17)

Se obtiene la siguiente conclusion: el elemento primordial que refleja la calidad de un
equipo de esta naturaleza es la cantidad de fallas que tenga en un lapso prolongado de tiempo.
Tanto los usuarios como los lideres de talleres ven de manera imprescindible que estos equipos
generen la menor cantidad de contratiempos, por tanto, debe existir un acompafiamiento técnico
en la fase introductoria, esto para garantizar el correcto funcionamiento de las maquinas. (p.85)

La respuesta del cliente refleja la calidad de un equipo y acé se encuentra la eficacia a la
hora de realizar los servicios, este aspecto es mencionado por los lideres de taller debido a la
importancia que tienen los equipos para la produccion diaria en los talleres, también va de la mano
la facilidad que tengan los equipos para ser utilizados. En la formacion técnica de los nuevos
mecanicos no se incluye el uso de equipamiento; si no que el estudiante complementa su

aprendizaje en los talleres.
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Este aspecto es importante de considerar dentro de la investigacion, puesto que los
usuarios aprenden con equipos ya existentes en el mercado, lo cual genera un posicionamiento de
marca importante para el resto de su formacion.

La séptima investigacion consultada es realizada por Vargas (2017), para el Instituto
Tecnoldgico de Costa Rica (TEC), con el tema: Propuesta de un programa de prevencion de riesgos
en seguridad asociadas a las operaciones en los talleres de mecénica automotriz de la Empresa
Grupo Purdy Motor Costa Rica, el objetivo general del estudio fue: Proponer un programa de
prevencion de riesgos en seguridad laboral asociado a las operaciones de los talleres de mecénica
automotriz. La metodologia utilizada incluyd el uso de listas de verificacion, cuestionarios y
matrices con el fin de identificar los riesgos presentes en el trabajo. (p.12)

Los principales resultados obtenidos fueron: (1) técnicos expuestos a gran cantidad de
riesgos producto de la labor que realizan, en los que se incluyen el riesgo de exposicion a sustancias
quimicas y a ruido, entre otros; (2) falta de utilizacion de los equipos de proteccion brindados por
laempresa; y (3) una gestion de la seguridad que presenta oportunidades de mejora, principalmente
en aspectos relacionados al conocimiento de los colaboradores y la falta de capacitacion en temas
de procedimientos de trabajo seguros. Con base en lo anterior, se cred un programa de prevencion
de riesgos, en donde se incorporan alternativas de mejora a los riesgos identificados. Estas
herramientas favoreceran a la empresa principalmente, al contar con la informacidn necesaria para
mejorar la gestion de la seguridad dentro de la misma.

La investigacion anterior, aporta a este trabajo como propuesta de un programa de
prevencién para los colaboradores que participan directamente en los talleres de servicios, el
talento humano es una pieza fundamental en el cumplimiento de objetivos de la organizacion, es
su servicio de calidad que permite tener resultados rentables en todos los objetivos tantos de ventas
como de clientes nuevos en la plataforma, los asesores como punto de investigacion son los que
se relacionan directamente con el vehiculo y el duefio, es por esta razon que resulto oportuno
investigar la participacion de los mismos en los servicios compartidos de la empresa.

La octava investigacion indagada es realizada por Cortés (2015) para la Universidad de
Costa Rica. Posgrado en Administracion y Direccidén de Empresas, con el tema: Propuesta para el
desarrollo de un sistema gerencial para el manejo de los repuestos de bajo movimiento en el

inventario nacional de repuestos de Purdy Motor, con el objetivo general de la propuesta es:
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Mejorar la rotacién de los repuestos de bajo movimiento en el inventario nacional de repuestos de
Purdy Motor.

Se obtiene la siguiente conclusion: La comunicacion con el departamento de vehiculos es
fundamental para poder conocer en detalle todas las solicitudes de elementos adicionales que
realizan a los vehiculos, asi como la cantidad de versiones que vienen por modelo, esta informacién
es completamente confidencial, por lo que debe ser manejada con mucha cautela.

Con el objetivo de brindar el mejor servicio a sus clientes y asegurar la entrega inmediata
de los repuestos que requieren los vehiculos que se encuentran en el mercado. Sin embargo, esta
facilidad para su clientela trae como consecuencia la existencia de una gran cantidad de repuestos
que presentan un movimiento muy bajo.

Realizar un estudio sobre el mercado a nivel nacional con el propoésito de ubicar en la
extension del mercado en donde se desenvuelve la empresa dentro de su competencia resulta
oportuno para el presente trabajo de investigacion, mas en una ambiente tan riguroso como lo es
la actualidad para los consumidores. Por Gltimo, aporta sobre el desarrollo de una propuesta la cual
contempla y satisface las necesidades actuales, esta investigacion procura brindar informacion,
que sirva como insumo para determinar qué repuestos son necesarios dentro de un taller de
servicio, ya sea para modelos especificos que han disminuido su rotacion o para otros vehiculos
que se encuentren en fase de salida del mercado costarricense y su exigencia en satisfacer las
exigencias de los clientes en el area de calidad.

Proyecciones

Detectar las oportunidades de servicio al cliente y crecimiento al incorporar las marcas
Ford y Volkswagen en servicios compartidos para Purdy Center Escazu, con el fin de incrementar
su cartera de clientes de una manera eficiente y satisfactoria para la empresa y para el cliente,
donde las dos partes negociantes quede satisfechas con el producto final.

Explicar el aporte que realiza Grupo Purdy Motor para las marcas potenciales automotriz
en Costa Rica y su expansion geograficamente, se analizara el entorno competitivo de las nuevas
marcas para Purdy Center Escazi. Conocer la reaccién y adaptacion a los posibles cambios del
entorno que puedan ocurrir de los diversos competidores potenciales en la Industria automotriz

para Costa Rica y su influencia para sus consumidores.



CAPITULO II. MARCO TEORICO
En esta seccion, se definirdn los conceptos necesarios para la correcta comprension de la

presente investigacion. Con los conceptos basicos asociados a los indicadores generales de las
variables de analisis. Una vez abordados estos temas, se procederd a la definicion de reinventar y
cémo se lleva a cabo, para posteriormente cerrar con los términos relacionados al liderazgo
empresarial y sus diversas aplicaciones. Ademas, se encuentra la presentacion del marco

referencial de la organizacion para la cual se elabord la investigacion

Servicios compartidos
Para Naranjo y Calderdn (2015) los servicios compartidos corresponden:

Este entorno cada vez mas competitivo, estd invitando a generar nuevas
formas de hacer las cosas, en las que se modifica incluso la cultura organizacional.
Pues la misma incide en el comportamiento conjunto de la organizacion, por lo
tanto, en sus resultados y, entre ellos, su facultad de innovar y de mantener el

mejoramiento continuo (p.12)

Por lo anterior, un servicio compartido es aquel que tiene diferentes negocios en un solo
soporte, es decir las empresas enfrentan continuamente diferentes presiones que las obligan a
mejorar los niveles de servicios, reducir costos y mejorar sus controles. Con un modelo operativo
en el cual una entidad se especializa en brindar un servicio altamente transaccional para distintas
unidades de negocio, buscando satisfacer a los clientes y desarrollando nuevos productos y
servicios para mantener una ventaja competitiva entre las demas compafiias.

Grupo Purdy Motor es una plataforma que tiene como objetivo incorporar las marcas
Ford y Volkswagen, para poder proporcionar los servicios compartidos de administracion
financiera, apoyo en materia de sistemas de tecnologias de informacién, contabilidad, relaciones
corporativas, servicios post venta, entre otros.

Representa para los clientes un sistema mas completo con el histérico de los vehiculos, el
objetivo de esta plataforma es incorporar las marcas y proporcionar soluciones desde la
experiencia de servicio en las decisiones que toman los clientes de esta industria, por esta razon
surge la necesidad de identificar cuales son los factores relevantes a la hora de decidir si una

experiencia de servicio es de alta calidad y satisfactoria.
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Un centro de servicio compartido es definido como un area de la organizacion en la cual
se prestan servicios comunes a otras areas, es decir, es una parte de la compafiia, ya sea
dependiente o independiente, que se ocupa de la gestion de procesos y actividades que se realizan
de manera separada o descentralizada en varias unidades de negocio, todo esto con el fin de
reducir costos, consolidar funciones administrativas y evitar la duplicacion de esfuerzos entre
diversas unidades de negocio de la empresa. En este sentido, Marin (2016) afirma que:

Los centros de servicios compartidos son entonces una estructura
colaborativa, en donde un grupo de funciones existentes quedan concentradas en
una nueva unidad de negocios, autbnoma, creada para promover eficiencia, valor
agregado, ahorro de costos y de proveer servicios a los clientes internos del negocio;
se configura como un modelo de negocios, el cual da ventajas competitivas, que

ademas busca optimizar el recurso humano, tiempo, capital y otros recursos. (p.4)

Actualmente se ha visto una clara necesidad por parte de las empresas de ser mas eficientes
con menos recursos, debido a las diferentes situaciones que las rodean y afectan en el ambiente
laboral y en su correcto funcionamiento, por lo que se han visto impulsadas a buscar nuevas formas
de mejorar estos problemas que se les presentan sobre la marcha, ademéas de mejorar su calidad de
servicio y ofrecer a clientes nuevos un servicio competitivo.

Proveer los servicios a los clientes tanto existentes como nuevos es un modelo de negocios
que busca dar un equipamiento completo sobre la diversificacion de servicios que se extienden
con una plataforma como el Purdy center, es acé, donde se busca plasmar la eficiencia y calidad
de poder integrar marcas a la empresa para solucionar y abarcar las necesidades de las personas
que poseen un vehiculo sin importar el afio, modelo y marca, con lo anterior mejorando su
calificacion de satisfaccion y calidad de todos los consumidores, es por esta razon, que al ampliar
la mejora continua se reduce significativamente la cantidad de clientes molestos, o problemas
futuros con las reparaciones que se llevan a cabo dentro de la sucursal.

Tipos de Servicios compartidos

Aqui la creacién de centros de servicios compartidos tanto internos como externos cobran

especial relevancia ya que sirven como una herramienta dentro de la organizacién, segun

Zamorano (2014) destaca lo siguiente:
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Es asi como las empresas trabajan internamente en la consecucion de las
mejores practicas de servicios dentro de la organizacion. Estas areas de servicio son
un soporte totalmente necesario para cubrir las necesidades de las areas que se

dedican al “core” del negocio y asi lograr los objetivos y las metas planteadas.

(p.15)

Estos modelos estan siendo implementados por muchas empresas alrededor del mundo,
con el fin de poder llegar a sus metas y cumplir el objetivo de ser sostenibles en el tiempo, son
estas mismas empresas las que gracias a que han establecido estos modelos, se han vuelto mas
competitivas, rentables, han mejorado la gestion, el desempefio y los indicadores que beneficia en
aumento los objetivos de rentabilidad.

Beneficia a varias lineas de negocios, como: recursos humanos, capacitacion, financiero,
Tl y servicio al cliente. A medida que crece el nUmero de areas que se unen a la interaccion a
través del centro de servicios compartidos, surgen temas y patrones comunes, que permite
identificar aun mas procesos que se pueden encapsular como “servicios” y reutilizar en diferentes
lineas de negocio de laempresa. Al unificar servicios y aprovechar servicios reutilizables, el centro
de servicios compartidos puede entregar nuevas opciones de manera mas rapida y econémica.
Principios de un centro de servicios compartidos

La definicion que realiza Garzon (2002) sobre principios de servicios compartidos se
clasifican de la siguiente manera:

1.) Transparencia en precios: cada servicio tiene un precio determinado para
cada nivel. 2.) Gestion en negocios: el CSC se maneja como un negocio, ho como
un centro de costos, que atiende clientes internos y potencialmente externos. 3.)
Respuesta al mercado: se proveen niveles de servicio que las unidades clientes
demandan. 4.) Proliferacion de mejores précticas: se identifican y diseminan las
mejores practicas en toda la organizacion. 5.) Estandarizacion de procesos: se
desarrollan procesos estandares que se pueden mantener y mejorar agilmente. 6.)
Cultura de servicio: se trata a las unidades de negocios como clientes, ofreciéndoles

servicios y cobrando por ellos. (p.23)
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Los principios de servicios compartidos implican un proceso de funciones con un cambio
de actitud, comportamiento y relacion entre los que prestan el servicio y los que lo reciben, para
que se pueda desempefiar eficientemente las actividades, mediante la especializacion en
transacciones de alto volumen y bajo valor estratégico.

Cada servicio, reparacion o mantenimiento tiene un costo estandar de mano de obra segun
el repuesto que vaya a necesitar la marca del vehiculo, esto tiene que ver significativamente con
su afio de fabricacion y el cuidado que el cliente aporta, es por esta razén como principio la
transparencia sobre un precio segun el valor que requiere el trabajo a realizar.

Un centro de servicios compartidos funciona como una gestion de negocios que busca
atraer clientes externos y brindar los beneficios con sus clientes internos, no es un sitio donde se
aumente el costo, solo por pertenecer a otra compafiia, porque va en contra de la esencia de un
centro de servicios, es asi como la sucursal trabaja equilibrando los costos de mano de obra para
ofrecer un servicio general estandarizado a todos los clientes que lleven su vehiculo al taller y la
valoracion del mismo.

Con lo anterior, la estandarizacion de procesos como principio es un punto clave que
busca conocer que hace la competencia y como se puede incluir dentro de la plataforma un servicio
integral que supere las expectativas y mejore &gilmente todos los procesos dentro de la industria.
Riesgos para un centro de servicios compartidos

Para Zamorano (2014) destaca como riesgos dentro de un centro de servicios compartidos:
“Identificar aquellas funciones que son comunes entre areas o dependencias de su compafiia,
integrarlas, redisefiarlas y estandarizar sus procesos, con el firme propdsito de reducir costos,
optimizar sus controles y mejorar los niveles de servicio.” (p.15)

Implementar un centro de servicios compartidos en las unidades de negocios con el fin de
conseguir mayor eficiencia y reduccion de costos operacionales, genera riesgos. Firmas de
consultoria como Deloitte se han especializado en el tema de centro de servicio compartido y
brindan asesoria a empresas en el mundo en la estructuracion y la implementacion de los
mencionados centros en diferentes tipos de organizaciones. Han creado sus propios informes y
conceptos. Deloitte manifiesta que el modelo de servicio compartido se centra mas en el cliente,
estandariza y mejora la calidad de sus procesos, maximiza sus recursos y reduce sus costos.

Un estudio realizado por la consultora Deloitte, demostr6 que las compafiias en adoptar el

concepto de servicios compartidos en el pais tenian por objetivo reducir costos, consolidar
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funciones administrativas y evitar la duplicacion de esfuerzos, asi lo menciona Deloitte (2017) de
la siguiente manera:

El mercado de centro de servicios compartidos en Costa Rica ha sido uno de
los mas elegidos por las multinacionales, desde el afio 2000 entre 6 y 7 compafiias
protagonistas en sus respectivos mercados han ingresado anualmente a Costa Rica.
Aunque esto ha sido beneficioso para el desarrollo general de la regién, también ha
creado nuevos desafios para las compariias que buscan crear grandes centros.
(Art.3)

Como una estrategia para incrementar su productividad, reducir sus costos, unificar y
estandarizar procesos de la compariia el mercado de centro de servicios en Costa Rica se convierte
en el pilar del éxito de muchas compafiias, pero la necesidad de adquirir este servicio tan exigente
y competitivo conlleva a incrementar los desafios para el pais como un riesgo sino se redisefia las
actividades que se incluyen para compartir con los negocios, evitando que sobrepase sus costos.
Estructura de un centro de servicio compartido

Segun Montoya (2017) la estructura con centros de servicios se considera “Implementar en
la organizacion los servicios compartidos conduce a la concentracién de procesos comunes y
duplicados que son proporcionados a diferentes unidades de negocio bajo una sola direccion,
trabajando como un departamento independiente enfocado al servicio.” (p.23)

El modelo se centra mas en el cliente, estandariza y mejora la calidad de sus procesos,
maximiza sus recursos, reduce sus costos por la economia de escala que alcanza y puede ser mucho
mas flexible por la independencia que maneja en la organizacion. La base para la implementacion
de este modelo en una empresa se basa en el hecho de que algunas de sus unidades operativas o
transaccionales requieren servicios que pueden ser estandarizados, homologados y optimizados
para ser prestados en forma adecuada por un solo centro de servicios, que puede atender a cualquier
unidad de negocio de su organizacién, lo que genera economias de escala y sinergias en beneficio
de su eficiencia y eficacia. Este modelo se ha convertido en una tendencia mundial, al desarrollar
una nueva forma de organizar y estructurar procesos, mejorar su calidad, optimizar recursos y, por
ende, reducir sus costos.

A través de los centros de servicio autorizados, estas agencias aseguran el adecuado

mantenimiento y uso de repuestos originales, garantizando de esta forma que el producto que se
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ofrece trabaje en Optimas condiciones y se consolide dentro del mercado, con el fin de tener la re
compra en un periodo de tiempo no muy lejano.

Como se menciona en el apartado anterior, un taller de servicio forma parte de la estructura
organizacional en una agencia distribuidora de vehiculos en Costa Rica. Los talleres cumplen la
funcién de dar soporte mecanico y técnico a los vehiculos vendidos por la empresa. También se
encargan de tramitar garantias de fabrica por defectos o quejas que posea el producto en su uso
cotidiano. Estas funciones permiten generar un soporte post venta del vehiculo, situacién que
permite al usuario tener confianza en el vehiculo adquirido.

Beneficios de un centro de servicios compartidos

Asi Montoya (2017) sefiala los beneficios de los centros de servicios compartidos: “Las
organizaciones que implementan el modelo de los CSC alcanzan beneficios como: la mejora en la
satisfaccion de los clientes, la mejora continua en los procesos, la obtencion de métricas de servicio
y una solucion rapida a los problemas.” (p.23)

Con lo anterior los servicios compartidos son grandes fuentes de beneficios para la
compafiia, pues contribuyen a la reduccién de costos debido a la consolidacion de funciones
administrativas, que, a su vez, permite que haya una reduccion en el nimero de empleados de la
empresa ya que, se necesitan menos personas para realizar las tareas comunes, entre los principales
beneficios para Montoya (2017) hace énfasis en lo siguiente:

1.) Estandarizar los procesos del negocio. 2.) Fortalecimiento de los controles
internos, la creacion de un CSC permite establecer sistemas de control interno mas
eficaces, homogéneos y especificos. 3.) Mejora calidad y oportunidad de
informacion, incluir aspectos clave como la armonizacion de procesos permite una
mayor fiabilidad y calidad de la informacién. 4). Generar eficiencias y ahorros de
costos, este ahorro viene derivado de la ubicacion del CSC en una zona con costes
comparativamente mas bajos. 4.) Enfoque en la mejora de servicio al cliente
interno, la tendencia de ampliar el campo de actuacidn de estos centros hace posible
aumentar las eficiencias en el largo plazo. 5.) Mayor facilidad para implementar

nuevos procesos. (p.25)

Es importante que cada organizacion desarrolle una estrategia que le permita aprovechar

eficientemente los diferentes beneficios de usar un servicio compartido. No existe una sola formula
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correcta, y los resultados seran diferentes de acuerdo a la distinta a como elijan las compaiiias,
para el sector automotor, por esta razon cada unidad de negocio puede centrarse en lo que es su
negocio principal, en su actividad especifica y concretamente en lograr satisfacer a los clientes y
desarrollar nuevos productos y servicios.

El establecimiento de este tipo de centros aporta grandes beneficios tanto para la regién
donde se implantan como para la organizacion, un objetivo principal es mejorar la calidad del
servicio o producto, es la razén de ser, ademas de fortalecer los controles internos y detectar que
areas necesitan mas dedicacion y soporte, conocer a las demés empresas permite integrar las
funciones de mejora continua.

Para Grupo Purdy Motor el enfoque de la mejora del cliente interno va de la mano en la
integracion de la estandarizacion de sus servicios, permitiéndoles disfrutar a los clientes existentes

de los beneficios presentes y futuros de la constante evolucion de implementar nuevos procesos.

Funciones de un centro de servicios compartidos
Entre sus diversas funciones que comparten y llevan a cabo en la plataforma de servicio

compartido para un centro automotriz para Montoya (2017) sefiala las siguientes:
Recursos Humanos: En desarrollo de la gestion de néminas, servicios de
relocalizacion, gestion de datos de empleados, gestion de compensaciones.
Finanzas y Administracion. Para la contabilidad general, los procesos
automatizados de la cuentas por pagar y de las cuentas por cobrar, la gestion de la
tesoreria, la inversion en activos fijos y la facturacion.
Tecnologias de la Informacion (T1): Se aplica con el monitoreo de sistemas, gestion,

desarrollo y mantenimiento de aplicaciones. (p.22)

Incluir este modelo de servicios como herramienta estratégica de la organizacién, implica
consolidar los procesos para servir a todos los usuarios y clientes de las demas areas del negocio,
permitiéndoles tomar decisiones agiles y oportunas, con recursos humanos se debe contar con un
departamento de gestibn competente y humana, que disefie estrategias de liderazgo,
sensibilizacion, motivacion y entrenamiento, generando un clima laboral éptimo para un area que
demanda demasiado esfuerzo de las personas, compartir las finanzas permite tener el control de
los movimientos financieros que se den dentro de la organizacion y con las tecnologias de

informacion permite estandarizar los procesos de las diferentes marcas.


https://www.circulante.com/facturas/normativa-obligaciones-de-facturacion/
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Por tal motivo, las organizaciones necesitan pensar en su estructura actual y como debiera
ser, para lograr ser competitivos en el mercado, garantizando asi el éxito del negocio y su
permanencia en el tiempo, debe estar en continua evolucion y de mejoras précticas que le permita
no solo ser eficiente y rentables sino aportar valor a cada cliente.

Competitivo.

Ser competitivo en una industria de marcas automotrices resulta significativo, segin Lopez
(2016) destaca que la competitividad es:

Una estrategia que se ha convertido en comun dentro de la lucha de las
empresas por ser mas competitivas, es la creaciéon de los Centros de Servicios
Compartidos (CSC) buscando con ello, principalmente la reduccion de costos,
logrando asi la optimizacion, eficiencia y calidad en los procesos internos,
consolidandose como una herramienta que le permite a las organizaciones
optimizar sus recursos por medio de una eficiente gestion, augurando alivios

financieros en el corto y mediano plazo. (p.12)

Las compafiias estan pasando por momentos cruciales como consecuencia de los cambios
que se estan presentando en la economia mundial, donde es evidente que la manera de hacer las
cosas ha tenido que cambiar drasticamente en busca de lograr una adaptacion que permita la
continuidad en las operaciones, es aqui, donde las herramientas de gestion toman cada vez mas
fuerzay llegan para quedarse, para crear valor agregado, para servir como apoyo a la alta direccion
en las organizaciones en busca de lograr el buen desempefio, la eficiencia y para encaminar a
toda la compafiia hacia el logro de los objetivos organizacionales.

En un contexto donde la competencia dentro de la industria automotriz se hace cada vez
mas dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones que los clientes hacen
de las mismas, cobran gran relevancia. Los clientes ya no sélo deciden comprar a una cierta marca
por la calidad de sus vehiculos, sino que también por la calidad de las relaciones que se pueden
establecer con ella. A partir de esto surge la necesidad de identificar qué factores son los que tienen
mas peso en la evaluacion que hacen los clientes acerca de las experiencias de servicio que tienen
en esta industria.

Modificacion.

Segun Chiavenato (2017), la modificacion organizacional surgio:
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Como consecuencia de la intensa competencia entre organizaciones, y al
mismo tiempo, de la necesidad de una estrecha cooperacidn con otras empresas para
el logro de los objetivos organizacionales, a través de la competencia y las alianzas
estratégicas con otras organizaciones. Esto con el fin de hacer frente a los desafios

de un contexto empresarial altamente dinamico y cambiante. (p.39)

La constante preocupacion de las compafiias por encontrar la manera de responder a las
exigencias de un mercado tan cambiante sin que se afecte negativamente su estructura de costos,
si no que por el contrario se logre generar un ahorro adicional, ha llevado a que éstas busquen en
la contabilidad de gestion un camino que les permita encontrar la manera de transformar sus
procesos, de manera que éstos se puedan llegar a centralizar y ajustar en pro de conseguir que
se minimicen los costos.

Adaptarse a la modificacion permite evolucionar y no desaparecer a los cambios venideros,
en un contexto donde las exigencias se adaptan al progreso de cada empresa, su innovacion
tecnologica, a quien ofrezca un servicio mas completo, y a su adaptacion al mercado, es por esta
razén que buscar soluciones a los problemas existentes dentro de la compafiia resulta necesario y
fundamental, coordinar en mayor medida las eventualidades que pongan en riesgos las funciones
primordiales de la empresa y por ende a las personas que adquieren ese producto o servicio.

Cultura organizacional.

Una sélida cultura organizacional mantiene los valores esenciales de las empresas que
pueden trasformar a los empleados, segln lo abordan Lépez y Guevara (2015)

Se habla de un proceso en el que toda una comunidad organizacional se
interrelaciona inmediatamente en el cumplimiento de actividades encaminada a
realizar un procedimiento previamente definidos por la administracion, que

previene situaciones de riesgo que conlleva al cumplimiento de los objetivos (p.46)

Asi pues, es pertinente mencionar que, ya que la herramienta que se presenta en la cultura
organizacional y que los modelos son representaciones de la empresa, esto da lugar a que los
principales objetivos o focos de atencion de la empresa se presenten ante los empleados o ante
toda la organizacién en general y al publico interesado, por medio de un clima que facilite

la comprension o en caso de que se requiera la comparacién con otros modelos similares
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Los colaboradores de la organizacion son el reflejo de la cantidad que la empresa invierte
en ellos, tantos en capacitaciones constantes, como en retroalimentacion de sus funciones, es asi
que se expone una correcta cultura organizacional dentro de las personas que se comprometen con
el cumplimiento de los objetivos.

Con lo anterior, Grupo Purdy Motor capacita y mejora constantemente a su equipo de
trabajo como una fortaleza para toda la compaiiia, es asi que cada persona que visita la sucursal
note la imagen organizacional que se transmite mediante a su talento humano, para Atehortda y
Mejia (2018) en lo que respecta a:

En la practica, es muy usual que un CSC sea creado para brindar apoyo en los
procesos contables y financieros, pues estos estan en una misma linea de estudio y
la informacion que arrojan se asemeja sin importar que pertenezcan a unidades de
negocio diferente. De la misma manera, los procesos de recursos humanos y
tecnologia de la informacién hacen parte del portafolio de servicios que puede
prestar un CSC. (p.17)

Independientemente de los tipos de servicios que brinde este modelo, sin duda seré de gran
utilidad en la gestion de una compafiia, pues conlleva a incrementar la productividad desde
diversos aspectos, a un mayor control organizacional, a una alta calidad en la informacion emitida,
a un incremento en las relaciones de negocios, a un mejor ambiente laboral y a un sinfin de
beneficios que trae consigo la agrupacion de los procesos de apoyo que pueden ser llevados a
cabo por una sola unidad de trabajo.

Con lo anterior, los asesores de marca, estan capacitados para solucionar los problemas o
necesidades que el cliente exponga, todos buscan dar un servicio personalizado trabajando en
conjunto con todo el equipo desde el personal encargado de recepcion, técnicos, jefes encargados
de los procesos y todos los que tienen contacto directo con el cliente y su vehiculo en una basqueda
de brindar el mejor servicio.

Organizacion.

Como estructura para el logro de objetivos, para Atehorttia y Mejia (2018) destaca:

Es muy comdn que este modelo operativo sea comprendido como una

“organizacion dentro de la organizacion”, pues debe acoplarse a las mismas
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condiciones con las que opera la empresa a la que le presta el servicio, ya sean de
caracter interno o externo. (p.19)

Dentro de un centro de servicios, se opera una organizacion en conjunto con otra
organizacion, es decir, trabajar en condiciones igualatorios que permita ofrecer la amplitud de los
servicios siempre acoplandose a los objetivos de la empresa donde se administra, sin olvidar la
esencia de cada unay el servicio que ofrecen a todos los clientes.

También como centro de servicios, es importante que se tenga un amplio conocimiento de
las necesidades primordiales de la empresa con respecto a las actividades de apoyo, pues para que
haya una debida implementacion, es esencial tener previamente identificados los procesos o
actividades que le estan ocasionando altos costos de operacién a la compafiia, obteniendo una
correcta cobertura por parte del centro de servicios compartido.

Para Pascual (2018) menciona “En este caso, la direccion de los recursos humanos contiene
cinco aspectos centrales que forman parte de un sistema mas general que dirige la creacion del
conocimiento en la compaiiia, a saber:” (p.163)

Recursos humanos como talento de la organizaciéon busca la estabilidad de todos los
colaboradores, tanto los encargados de Ford, VVolkswagen, Toyota, asi como el empleo a largo
plazo, el énfasis en el entrenamiento continuo, el poder en el equipo de trabajo, la orientacién a la
accion y la evaluacion basada en el aprendizaje como resultado de crecimiento de la organizacién
con sus principales objetivos entre los que forman parte del talento humano.

Resultados.
Para Atehortda y Mejia (2018) el éxito de los centros de servicios compartidos
radica:

En el cumplimiento total de los objetivos que se pactaron al momento de su
creacion, estos deben estar alineados con el negocio, la estandarizacién de
procesos, el soporte adecuado de la alta direccidn y estrategias claves que permitan
mitigar las falencias que dieron origen a la creacién del centro de servicios, y se
debe recordar, que aparte de los beneficios econdmicos y directos en los procesos,
la implementacion de un CSC al considerarse una herramienta de gestion, brinda
informacion en un volumen significativo, complementando la informacion

financiera. (p.17)
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Con el parrafo anterior, los resultados de todas las organizaciones influyen directamente
con el cumplimiento de los objetivos por parte de sus colaboradores, estandarizar los procesos
brinda ampliar el soporte a soluciones integrales para el producto o servicio que se ofrece a los
clientes, es por esta razon que un centro de servicios permite buscar las estrategias para generar
beneficios tanto econdmicos como sociales en la expansién de las empresas.

Segun Pascual (2018) menciona lo siguiente:

La organizacion aprendiente como el lugar donde la gente expande su
capacidad para crear los resultados que ellos verdaderamente desean, en el que
nuevas y amplias formas de pensamiento se van enriqueciendo; donde la aspiracion
colectiva es libre y la gente estad continuamente aprendiendo la forma de aprender
de otros. (p.157)

Generar los resultados deseados esta ligado al aprendizaje continuo que busca la expansién
de la rentabilidad y va adquiriendo desempefio en la toma decisiones y se relaciona directamente
con los objetivos y las prioridades alineadas y su forma de medirlos a traves de los indicadores de
la organizacion, esto como el fruto de constantes capacitaciones que permiten ampliar las
prioridades de los colaboradores y su sentido de pertenecia.

Un empleado contento con sus resultados pasa a ser parte de la familia de la organizacion,
del corazén de los objetivos, convirtiéndose en un lider que transmite potencial y confianza en
toda area que se necesite de su habilidad para resolver y posicionarse en una industria que exige
la capacidad de evolucionar, es por esta razon que una organizacion solida necesita de
colaboradores comprometidos y dispuestos a aprender.

Innovar.

La innovacién permite que las empresas ganen mercado, para Mesa y Toro (2015) asi lo
destaca en lo siguiente:

De igual manera, los CSC son definidos como la concentracion de los
recursos de una compafiia, que tipicamente estan dispersos por toda la empresa,
para prestar servicios a maltiples clientes internos al menor costo posible y con un
amplio portafolio que permita deleitar a los clientes externos e incrementar el valor

de la empresa. (p.5)
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Un mercado cada vez mas competitivo y con movimiento en la industria, por eso se hace
mas importante crear nuevas plataformas de generar rentabilidad. La innovacion se ha convertido
en el motor que impulsa la transformacion y el crecimiento de las compafiias, permite aprovechar
los recursos para obtener mayores beneficios tanto econdmicos y sociales. Por ello, es fundamental
estar a la vanguardia de las necesidades y tendencias actuales, asi como utilizar herramientas que
permitan optimizar los procesos, ofrecer nuevos productos o servicios y posicionarse de manera
estratégica en el mercado.

El conocimiento de los clientes y el entendimiento de su competencia, hara que la
innovacion traiga a las organizaciones, sin importar el sector, mejores retornos a través de la
produccion de productos y servicios diferenciados y el uso de procesos mas eficientes. Todo se
manifiesta en un crecimiento sostenido y en ofrecimientos nuevos, diferentes, viables, replicables
y ajustados al modelo de la operacion.

Mejoramiento contindo.

Buscar la mejora continua en la actualidad para las organizaciones, segun Pascual, M.
(2018), destaca lo siguiente:

De esta manera, la compafiia crece deliberadamente, sujetandose a si misma
hacia fuerzas expansivas para el crecimiento. Las fuerzas expansivas lideran a Toyota
hacia nuevos cambios y mayor diversidad y complejidad. Como complemento,
existen las fuerzas integradoras que permiten que la compafiia vaya junta e internalice
experiencias y perspectivas y le dé sentido al ambiente complejo en el cudl Toyota
opera. (p.59)

Actualmente muchas empresas se estan enfocando en la mejora de calidad en sus
productos o0 servicios, esto permite que se distinga a una empresa de otra para aventajarla, pero
para obtener la calidad es 6ptimo implementar un sistema de mejora continua que regule o rija el
camino a seguir. Un servicio se distingue por el resultado final, el proceso que llevo a cumplir las
expectativas deseadas por toda poblacion de clientes satisfechos.

Segun Lefcovich (2017) describe a Kaizen “Es todo un sistema integral que se enfoca en
las mejoras de la empresa y en quienes la componen de forma armoénica y disciplinadamente. (p.
23)
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Desde el punto de vista de Grupo Purdy Motor aplica el método Kaizen, también conocido
como mejora continua, al resultado de una cadena de acciones tendientes a lograr un cambio en
los equipos de trabajo, que conlleve al mejoramiento efectivo de los diversos procesos en cada una
de las etapas de las actividades criticas, del que se espera que al final de dichos procesos, la
organizacion pueda determinar los cambios profundos que se requieren para lograr mejores
resultados con sus clientes.

Es importante destacar este método como uno de los principios que aplica GPM en el
servicio al cliente desde sus asesores de marca, en el cuestionario se busca conocer la
simplificacién de procesos y la mejora continua dirigida a las personas, creatividad aplicada y
calidad como un enfoque de sistemas y herramientas para la solucién de problemas que se aplica

en la mejora de la competitividad de la empresa y, por ende, en su rentabilidad y supervivencia.

Reinventar
Segun Pascual. (2018), menciona el significado de reinventar como:

Estas rigideces estan cambiando por la presion ejercida dentro de la misma
compafiia para alcanzar nuevos clientes y nuevos segmentos de mercado, asi como
llegar a mas areas geograficas (sin mencionar los cambios del sector industrial, asi
también como nuevas ideas y practicas emergentes). Toyota abraza estas presiones
para incitar el cambio continuo y las mejoras, hecho que genera la expansion y

diversificacion de sus actividades en mas regiones del mundo. (p. 58)

La importancia de reinventar en un mundo tan cambiante y competitivo como lo es la
industria de vehiculos, méas familias se suman a la necesidad de transportarse, el cuidado de llegar
seguros y las tendencias de compra, las compafiias automotrices buscan una constante evolucién
de servicios de mejoras, con la intencion de brindad la seguridad que los clientes exigen y buscan.
Los fabricantes y proveedores automotrices deben de reinventarse para poder cumplir con los
nuevos retos, tanto en tecnologia como en consideraciones ambientales y poder competir en el
mercado.

En la actualidad, los consumidores estan pagando dinero adicional por la seguridad que
ofrece el vehiculo, sistemas de freno y bolsas de aire se han convertido en caracteristicas normales

al adquirir un vehiculo.
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Para mejorar la eficiencia, la velocidad o el alcance de los resultados productivos, las
empresas necesitan tener la capacidad para aprovechar las ventajas que ofrecen las nuevas maneras
de trabajar y de interactuar con los clientes. Unificar la red corporativa significa prepararla para la
adopcion de maltiples servicios que permitan una colaboracién mas eficiente manteniendo siempre

los estandares de seguridad necesarios.

¢ Como reinventarse en tiempos de crisis?
El Sistema de Informacion para el analisis del impacto del covid-19 en los negocios,

elaborado por el Area de Inteligencia Comercial (2020) sefiala lo siguiente:
Si las medidas de restriccion a la movilidad duran dos meses, se pronostica
que en Centroamérica la crisis del covid19 ocasionara una baja de por lo menos 6%
en los ingresos de los talleres dedicados a la reparacién mecanica de vehiculos.
(Art.5)

La fuerte caida que se espera en los ingresos de los centros dedicados a dar servicios de
mecanica general para vehiculos y todo tipo de transporte terrestre es significativo, en gran medida,
por la baja en la demanda del consumidor final, como consecuencia de la inestabilidad del pais y
las restricciones de circulacion por evitar el contagio masivo entre los habitantes de todos los
sectores en alerta, repercute en la disminucion de utilizar la movilidad con un vehiculo, sin
embargo, si las medidas de circulacion se aprovechan se puede mejoran los servicios que se brinde
en estos centros de servicios.

Los tiempos de crisis son también tiempos de oportunidad, y sin duda la presente crisis
mundial provocada en parte por el Covid-19, ayudara a reinventarse como sociedad y como
mundo. A nivel individual, para sobrevivir a la crisis, se debe buscar las méximas eficiencias
operativas y de costos durante el periodo que dure la crisis, ademas de aprovechar al maximo las
tecnologias digitales que en esta época tenemos a disposicion, tanto para potenciar los
conocimientos a nivel global, como para trabajar y colaborar desde casa.

El nuevo panorama digital requiere personas innovadoras, creativas y dispuestas a
formarse digitalmente. Este proceso implica tanto a empleados como a directivos, que deben
adquirir competencias digitales y otras habilidades de trabajo colaborativo, orientacion al cliente
y capacidad de autoaprendizaje, con lo anterior complementarse a nuevos clientes que estan

integramente relacionados con este panorama digital.


http://share.cisco.com/NextGenWorkspace/index-es.php#/0/1
http://share.cisco.com/NextGenWorkspace/index-es.php#/0/1
https://www.centralamericadata.com/prods/view/ha-dimensionado-el-impacto-que-tendra-el-coronavirus-en-su-negocio
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Estrategias para Reinventar las empresas

Segun Kotler y Armstrong (2012) menciona lo siguiente como estrategia: “Es la logica de
mercadotecnia con el que la unidad de negocios espera alcanzar sus objetivos de mercadotecnia y
consiste en estrategias especificas para mercados meta, posicionamiento, la mezcla de
mercadotecnia y los niveles de gastos en mercadotecnia.” (p.22)

La estrategia es importante, dentro de la reinvencion empresarial, debido a que la buena
elaboracion de la misma permitird a la empresa con su producto distinguirse y diferenciarse de la
competencia. La estrategia en el marketing representa el conjunto de acciones que le permitira a
la empresa alcanzar sus objetivos antes planificados, en la estrategia se va a definir qué acciones
va a realizar la empresa, como va a realizar esas acciones y con qué recursos van a financiar las

mismas.

Tipos de estrategias
A las estrategias se las puede clasificar segin Kotler y Armstrong (2012) de la siguiente

manera:
Estrategias corporativas, son aquellas estrategias que se fijan solamente en el
giro de la empresa, las estrategias corporativas son a largo plazo y definen quienes
somos (empresa), a quienes nos dirigimos (mercado meta) y donde queremos estar
(misidn, vision, objetivos).
Estrategias competitivas o de negocios, estas son a mediano plazo y se alinea a la
estrategia corporativa de la empresa, en esta estrategia se estudia cuidadosamente
los movimientos de la competencia y que acciones se pueden tomar para estar
adelante de la misma.
Estrategias funcionales u operativas, son a corto plazo, para este tipo de estrategias
se fijan netamente en las areas funcionales de la empresa u organizacion, con el fin
de revisar de los recursos con los que los departamentos disponen y establecer que
acciones se pueden utilizar para maximizar la productividad de dichos recursos. En
el contexto del marketing, las areas funcionales deben trabajar conjuntamente para
establecer estrategias sinérgicas que se puedan alinear a la estrategia corporativa

para la consecucion de objetivos (p.32)
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Convertir una amenaza en oportunidad, como estrategia corporativa, es un cambio que depende
mucho de cémo se defina a si misma cada empresa. Si se define por el producto que ofrece, es
posible reinventar de nuevo el negocio y entrar en nuevos mercados. Si se define por el modo de
hacer las cosas, por una forma de actuar que le diferencia del resto, no se deberia transformar
nunca. Reinventar el servicio al cliente, como estrategia competitiva, cuando se habla de servicio
al cliente, siempre se viene a la cabeza la idea de ofrecerle mas para fidelizarle, un mejor servicio
al cliente también se puede convertir en la principal ventaja diferencial.

Encontrar nuevas aplicaciones de productos y servicios, como estrategia funcional, reinventar
un producto buscandole nuevas tendencias permite explotar mejor los margenes de beneficios,
ampliando la cartera de clientes sin invertir grandes sumas en reinventar los procesos productivo

para las marcas automotrices que recién se integren a la plataforma compartida.

Beneficios de reinventar
Segun Pascual. (2018) los beneficios de reinventar las organizaciones se establecen:

Aprender de la estandarizacion de las mejores préacticas, en lugar de
reinventar la rueda con cada nuevo proyecto y cada nuevo gerente es una premisa
fundamental en Toyota. Asimismo, la experimentacion requiere de un conjunto de
valores compartidos entre los empleados focalizados en la tolerancia a las fallas, la

honestidad, la responsabilidad social y la persistencia. (p.157)

En beneficios para las organizaciones la reinvencién empresarial no es un objetivo de
rentabilidad sino un proceso que requiere una actitud abierta al cambio, inteligencia emocional y
capacidad para adaptarse a un entorno cambiante, las nuevas oportunidades surgen de las
posibilidades de la estandarizacién al incluir practicas nuevas y la que mejor se adecue a cada
empresa, evolucionar implica una mentalidad abierta a la renovacidn, conociendo las necesidades
presentes y futuras que se presenten en el trayecto, indispensables para el crecimiento de cualquier
negocio.

Incorporar nuevas formas de hacer negocios como los centros de servicios compartidos,
mejorar competencias dentro de la industria automotriz, ademas de incorporar el negocio digital y

la digitalizacién de los procesos forma parte de loa beneficios para una organizacion.
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Presion de las compafias.
Al respecto, Atehortlia y Mejia (2018) destaca lo siguiente acerca de la presion de las

compafiias:

Debe sefialarse que en la actualidad los factores criticos de éxito, no sélo estan
relacionado con la minimizacién de los costos, sino también con la satisfaccion del
cliente, la calidad, la flexibilidad, el mercado, etc., la cual hace necesario tomar en
consideracién no sélo factores financieros, sino también indicadores cualitativos,
tantos internos (satisfaccion del cliente, calidad, plazos de entrega, productividad)

como externos (competencia, innovaciones tecnolégicas, cambios en la legislacion)
(p.11)

Las empresas se encuentran en constantes cambios, que las han llevado a reinventarse dia
a dia, especialmente desde que se empez6 a hablar de cambios en las empresas con la finalidad de
tener nuevas sedes en diferentes lugares del pais y del mundo, contar con méas plantas productivas
en lugares que tuvieran mayores potenciales, o que ayudaran a la empresa a disminuir costos,
aumentar calidad o trabajar en sus ventajas competitivas.

Un cliente satisfecho es un cliente que vuelve y se fideliza por la calidad y el seguimiento
que se ofrecid en la solucion de todas sus necesidades, no sélo se enfoca en costos, también en lo
que la empresa le pueda crear valor, su satisfaccion es primordial para garantizar una evaluacion

de éxito y posicionamiento en todo el sector y la industria.

Nuevos clientes.
En un contexto donde la competencia dentro de la industria automotriz se hace cada vez

mas dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones que los clientes hacen
de las mismas, cobran gran relevancia Asi lo destaca Litter y Ross (2019) en lo siguiente:

Este modulo explica la manera de pensar fundamental que se necesita para
poner en practica el “Cliente Primero.” Compartir nuestra filosofia del servicio al
cliente con todos los miembros de la familia de Toyota nos dara valores
compartidos para anclar nuestras actividades del servicio al cliente. Nuestra
esperanza es que podamos motivarnos a mejorar continuamente nuestro servicio al

cliente para que podamos lograr un nivel de servicio que sélo Toyota puede proveer.
(p. 28)
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Es una estrategia de gestion de la organizacion que tiene como objetivo satisfacer de una
manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés. La calidad en el
servicio al cliente es reconocida tanto a nivel nacional como internacional. Darle la prioridad de
usted es importante, considerado y como responsables de su necesidad y pronta solucién genera
un cliente con estandares altos de atencion y priorizacién por parte de la empresa.

Los clientes ya no sélo deciden comprar a una cierta marca por la calidad de sus vehiculos,
sino que también por la calidad de las relaciones que se pueden establecer con ella. A partir de
esto surge la necesidad de identificar qué factores son los que tienen mas peso en la evaluacién

gue hacen los clientes acerca de las experiencias de servicio que tienen en esta industria.

Nuevos segmentos de mercado.
Para mantener una determinada cartera de clientes o contrarrestar las acciones de

captacion de nuevo segmentos es necesario conocer la diversidad de gustos y preferencias, por lo
tanto, son acciones téacticas frente al caracter estratégico de las actividades de los clientes. Para
Ongallo (2012) expresa sobre los segmentos:

La fidelizacion va a marcar las politicas de crecimiento, financieras y
humanas de la empresa de venta directa. Pero para que el cliente repita, antes debe
probar nuestro producto y experimentar una satisfaccion. Démosle, pues,
oportunidad de que nos exprese su opinion (mediante mecanismos adecuados para

recabar informacion), y todos saldremos ganando. (p.4)

Con lo anterior, buscar nuevos segmentos donde se trasmita la experiencia del producto
y servicio crea valor para los nuevos clientes a quienes se va a dirigir, la fidelizacién es un base
para las empresas que les permite tener clientes potenciales consumiendo el producto, usando y
refiriendo a otros, en la industria de vehiculos se nota muy eficiente, debido a que ellos optan la
comodidad de una marca automotriz y con los afios que sea rentable para sus familias.

Ademas, la fidelizaciéon beneficia a todos en conjunto, al cliente porque se siente
satisfecho con la empresa y todos los servicios que se brinda y obtiene, a los colaboradores porque
realizan un correcto proceso en la solucion de necesidades y a la organizacion por ser sede en

proveer lo que el cliente necesita.
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Cambios en el sector industrial.
Segun Nufez (2019) citado por Heiman (2019), director de Grupo Purdy motor menciona

que para el 2019, el grupo ejecutard mas de 20 proyectos que tienen que ver con tres areas
primordiales, la digitalizacion, experiencia del consumidor, y la movilidad.

En una empresa donde las cosas se han hecho tan bien, queremos acelerar
algunos aspectos mas que cambiarlos. Definitivamente la transformacion digital
que se inicid hace dos afios, nos lleva a fortalecer las bases de datos, sistemas de
gestién internos, a mejorar la experiencia de contacto con el consumidor y muchos
otros beneficios que se van a generar en los departamentos de ventas, servicio post

venta, y otras areas. (Art.1)

En el area de la experiencia del consumidor el grupo se debe adaptar a las necesidades de
los consumidores, mejorar todos los procesos, el desarrollo de los colaboradores, que siempre
exista una actitud positiva. La movilidad es uno de los aspectos que se esta desarrollando en nuevas
direcciones, y es por ello que se trabaja en encontrar soluciones que mejor se adapten a la
infraestructura con la que cuenta Costa Rica. Grupo Purdy anuncioé una serie de medidas que
involucran la innovacion y la tecnologia para continuar solventando las necesidades de sus clientes

ante el retorno paulatino de las actividades comerciales en el pais.

Nuevas ideas.
En este sentido, el lanzamiento de nuevos productos y servicios, asi como conocer de

primera mano las nuevas tendencias del mercado, seran dos pilares basicos a la hora de posicionar
como lideres, asi lo menciona Martinez (2019):

La transformacion digital o quizéas, mejor dicho, la digitalizacion de los
procesos de una empresa, genera una oportunidad para mejorar los mismos
procesos, automatizarlos (muchas veces significa ademas convertirlos en
predictibles frente a la manualidad previa) y, en definitiva, convertirlos en mucho

mas eficaces. (p.20)

Para las empresas que logran el equilibrio entre clientes concentrados y diversificados,

con modelos de crecimiento digital y con exposicion a negocios de alto margen y alto crecimiento.
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Son empresas con modelos de negocios en el cual se rompe la linealidad entre el nuevo nimero
de clientes y los costos y gastos que se activan para su atencion.

Integrar nuevas tecnologias en todas las areas de la empresa, cambia significativamente
su forma de funcionar, con su objetivo clave que es optimizar procesos, mejorando la
competitividad y agregar valor a sus clientes, por lo anterior, la trasformacién digital implica un
cambio de mentalidad tanto de los directivos como los empleados de la organizacion, una nueva
forma de hacer negocios y métodos de trabajo que aprovechen todas las oportunidades y el
potencial de la digitalizacion.

Préacticas emergentes.
El mundo se encuentra en un cambio de lo que la humanidad estaba adaptada asi lo comenta
Martinez (2019) en lo siguiente:

Si el mundo cambia constantemente, durante la Gltima década, una gran
cantidad de empresas desaparecieron por no saber adaptarse a los cambios del
mercado. Por esta razon, es casi una obligacion observar constantemente como se
desenvuelve el mercado o la competencia, tratar de encontrar sus deficiencias en

sus servicios y asi ofrecer una solucion al respecto. (p.21)

La industria automotriz ha estado en constante movimiento durante el tltimo tiempo y se
justifica principalmente por los efectos del coronavirus, la pandemia que tiene al sector automotor
y paraliza a sectores como los tecnolégicos producidos por equipos de investigacion y desarrollo
de los fabricantes, en atencién a la competitividad del mercado en donde estan inmersos.

Toda esta situacion traerd ajustes obligatorios para todo tipo de negocios, por lo que tendran
que tomar riesgos o decisiones dificiles tarde o temprano. Estudiar a detalle cada una de las
situaciones a las que se puede enfrentar al cambio y aprender de experiencias anteriores. Ademas,
se debe buscar un plan que se ajuste a las practicas emergentes y subsanen la situaciones tan
complicadas a las que se someten todos los dias las empresas del pais y del mundo.

Diversificacion.

Para Arce (2020) en un reportaje para Puromotor sefiala lo siguiente: “La nueva alianza

entre la firma alemana Volkswagen y Ford abre paso al desarrollo de nuevos productos de
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manufactura global, en este aspecto, nacera lo que sera el nuevo Amarok y Ranger que apareceran
en 2022 compartiendo muchos componentes.” (Art.4)

Las unidades llegan gracias al pronunciamiento oficial por parte de los fabricantes donde
crearan vehiculos de servicio y eléctricos en conjunto. Este nuevo acuerdo también contempla que
las marcas fortalezcan su presencia de vehiculos comerciales en Europa con el desarrollo de una
nueva camioneta o vehiculo de tendencia.

Esa combinacién de flexibilidad y control es vital si se quiere cambiar la manera en que
la empresa obtiene resultados. Las empresas que diversifican, para brindar a sus empleados las
herramientas que necesitan 0 para interactuar con los clientes de una manera diferente, estan
reinventando la manera de lograr sus objetivos. La diversificacion es una estrategia arriesgada,
puesto que supone entrar en nuevos mercados con nuevos productos.

El acceso unificado se basa en pilares principales: una sola politica, una sola
administracion y una sola red. Juntas, estas tres caracteristicas unifican desde la capa de acceso
hasta el consumidor, por lo cual las empresas pueden recuperar el control, aprovechar las

oportunidades y aumentar la eficiencia.

Liderazgo
Segun Ruiz (2017) considera el liderazgo de la siguiente manera: “Liderazgo es la actitud

que mueve a la iniciativa de un individuo para cambiar el estado de cosas que deben ser cambiadas”
(p-8)

Convertirse en una marca lider y referente del sector, conocer a los competidores a la hora
de innovar y satisfacer las cada vez mas exigentes necesidades de los clientes resulta necesario y
significativo. La industria automotriz es muy importante en la economia del mundo, ya que en su
ejecucion impacta a varios sectores que movilizan grandes cantidades de empleos y dinero.

La fabricacion, disefio, desarrollo, manufactura y mercadeo que mueve esta industria, son
solo algunas areas que el sector promueva e impulsa en su normal ejecucion, superar repetidamente
a los competidores en calidad, confianza, productividad, reduccion de costos, crecimiento en
ventas y participacion de mercado es una de las ventajas que se requieren al buscar ser lider en la

industria automotriz.

Importancia del Liderazgo
Para Pascual (2018) destaca lo siguiente: “La importancia de generar lideres dentro de la

organizacion constituye el fundamento del principio.” (p.12)
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Por lo tanto, crear lideres sostenibles dentro de las organizaciones establece una relacion
directa entre la economia y el medio ambiente, para que su emprendimiento crezca en el tiempo
correcto, en ese sentido, las estrategias de la organizacion deben incorporar la responsabilidad
social y sostenible para que el desarrollo empresarial y humano sea posible.

Saber liderar se trata de estar abierto al aprendizaje, los mejores lideres estan dispuestos a
aprender y mejorar siempre. En la medida en que un lider esté dispuesto a mejorar todos los dias,
mayor seré el nivel de satisfaccion y felicidad dentro de la organizacion.

Por esta razon surge la necesidad de que las empresas sean competitivas, esto hace que el
liderazgo sea pilar que permita orientar a cumplir las metas establecidas, esto permite la
supervivencia de la organizacion. La transformacion requiere que los lideres comuniquen y
desempefien se rol de una manera significativa, a través del trabajo colaborativo en equipo, esto
motiva el desempefio de toda la empresa y a su vez se vera reflejado en los resultados.

Ademas, contar con la figura de un buen lider hace que los beneficios de la empresa sean
muy diversos. Ayuda a mejorar el rendimiento empresarial. Crea un ambiente de trabajo idoneo
para aumentar la productividad que los empleados se encuentren méas contentos y motivados,
disminuyendo el ausentismo laboral y el malestar de los trabajadores. Un trabajador feliz en su
entorno de trabajo consigue antes los objetivos fijados, lo cual aumenta los beneficios de la
empresa se incrementa y mejora la imagen de la empresa, tanto interior como exterior. Ademas,
la vuelve mas competitiva.

Es importante entender que el liderazgo puede fracasar. Por eso es importante tener una
buena estrategia que tenga como finalidad conseguir los objetivos a largo plazo. Un lider sabe cual
es la mejor forma de motivar a los empleados. Qué es lo que tiene que hacer y decir para hacer
que estos se sientan mas comodos. Es importante saber como influir en los trabajadores para
conseguir que el resultado sea real y bueno.

Tipos de Liderazgo

Para Ruiz (2017) menciona: “Aunque una clasificacion puede ser confusa, existen varios
tipos de lideres, ya que, aungue todos ellos poseen caracteristicas comunes, existen tipos basicos
de lideres que se pueden clasificar por la forma en que ejercen el liderazgo.” (p.33)

Conforme cambian las circunstancias organizacionales y las personas, también van

cambiando los estilos de liderazgo. En la actualidad la gente anda en busca de lideres ejemplares
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que los auxilien a lograr sus objetivos organizacionales, y con esto se refleje a todas las
competencias, y con ello la mejor forma de expandir su excelencia de liderazgo.

Existen diversos tipos de liderazgo en cada organizacion se aplica el que més se adecua a
sus funciones y al cumplimiento de objetivos, en el area de servicios se puede desarrollar un lider
enfocado en la excelencia y direccion de grupo de trabajo, o por su parte en ventas orientado en la
pasion de lograr las metas establecidas. Es un proceso de identificacion que habilidad se adecua
mas al puesto de trabajo, o en su dado caso de qué forma se puede adquirir un liderazgo en la
organizacion y asi transformar tanto a las personas como a la empresa.

Segun Ruiz (2017):

(...) otra forma de clasificar a los distintos tipos de lideres es mediante el
ambito en el cual desarrollen sus actividades directivas, mismas que pueden tener
algunas jerarquias establecidas o no (como en los casos de los lideres espontaneos).
Lider empresarial: Es la persona que ha logrado realizar distintos proyectos de
negocios, llevandolos a cabo de manera eficaz y certera, sobresaliendo entre otros
empresarios y llegando a ser tomada en cuenta por otros para diversos negocios,
entendiéndose de esto que es una persona que inspira a los demas e influye en ellos.
También se incluyen a aquellos que dentro de una empresa poseen aptitudes y
cualidades que los hacen influir sobre los demas, tales como escuchar las opiniones
y sugerencias de los inferiores jerarquicamente, saber dirigir la empresa y guiar a
los subalternos en sus labores de tal forma que se logre la eficacia en la consecucion
de un fin. Lider innovador: Es aquel que reelabora su papel de guia de una
institucién ya existente y a pesar de todo reelabora el papel mismo de la institucion.
Lider promotor: Es aquel que crea tanto su papel como el contexto en que lo realiza
(fundador de un grupo, un sindicato, un partido o también un Estado), siempre y
cuando logre darle un minimo de consistencia a su iniciativa y mantenga una

posicidn de lider dentro de la institucion que ha promovido. (pp. 35-36)

Los lideres de la organizacion, deberan conducir a sus empresas e instituciones hacia un
mayor desarrollo tecnoldgico exigido por la competitividad y hacia un mayor desarrollo humano
requerido por sus miembros, la sociedad y la misma tecnologia. Con lo anterior en una busca de

diversificacion de lideres dentro de una empresa permitira dar un enfoque mas completo en un
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plazo corto y eficiente, debido a la cantidad de colaboradores capacitados para manejar resolucién
de conflictos en la busca continua de mejoramiento en todas las areas.

Un lider empresarial por su parte, sobresale en la industria donde enfoca sus proyectos e
influye en la demas competencia, este tipo de lider identifica las industrias que se mueven por
vehiculos, buscan posicionarse entre marcas y entre si para lograr la eficacia que los caracteriza.

Por otra parte, un lider innovador destaca la creatividad de manejar los procesos de una
organizacion, incluye herramientas sustanciales para lograr la mayor capacidad entres los equipos
de trabajo, con una correcta direccion de procesos que aprovecha los recursos que la empresa tiene.

Asimismo, un lider promotor, como su palabra lo destaca consiste en iniciativa y accion
mediante su influencia personal y poder, las energias, potencialidades y actividades de un grupo,
para alcanzar una meta en comun a fin de transformar tanto a la empresa como a las personas que
colaboran en ella.

Funciones del Liderazgo

Segun Pascual (2018) menciona lo siguiente sobre funciones del liderazgo:

Tener una combinacion entre profundidad de entendimiento del trabajo y la
habilidad para desarrollar el mismo y, al mismo tiempo, ser mentores y liderar
gente, son respetados por su conocimiento técnico asi también como por su
habilidad directiva. De hecho, los lideres a menudo dirigen y son mentores a través

de preguntar y cuestionar todo el tiempo en toda situacion. (p.37)

Las empresas necesitan dentro de su plataforma de objetivos empresariales talentos
humanos que cumplan con las funciones de liderazgo, es decir, combinar habilidades tanto de
profesionalismo como requerimientos de servicio al pablico meta, con lo anterior generar
rentabilidad en todos los aspectos de la empresa inquiera, es por esta razon que las organizaciones
invierten en las capacitaciones de sus colaborares para obtener los mayores resultados positivos.

Entre las diversas funciones del liderazgo, y para poder lograr la tarea y mantener unido
al grupo, tienen que desempefiarse ciertas funciones claves. Una funcién es lo que uno hace, a
diferencia de una cualidad, la cual es lo que uno es. Algunas de las funciones del liderazgo, segun
Adair (2010) se mencionan los siguientes:

1.) Establecer los objetivos, por tanto, debera definir o identificar el proposito,

los fines y los objetivos de la organizacion o del grupo.
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2.) Planear: es importante asegurar que haya un plan, de ser posible acordado para
lograr el objetivo.

3.) Facilita el como hacer para ir de donde se esta y llegar adonde se quiere.

4.) Instruir: es importante comunicar claramente los objetivos y el plan. Hay que
saber responder correctamente a la pregunta ¢por qué lo hacemos asi?

5.) Controlar: el control, la supervision el seguimiento se refiere todos al trabajo en
proceso.

6.) Evaluar el desempefio, no se tiene material para darles una retroalimentacion

apropiada y util al grupo y al individuo. (p.67)

El liderazgo forma parte de los mas importantes factores centrales para el logro de las
metas que se deduce alcanzar en las organizaciones, es por ello necesario que se conozcan las
habilidades que son imprescindible para el buen desempefio laboral y cumplimiento de los
objetivos identificando debidamente los propdsitos organizacionales.

Instruir a la direccién de grupos de personas dentro de una organizacion es una
responsabilidad bastante compleja, y esto requiere especificamente de un constante analisis y
herramientas que son necesarias para que sea facilitada esta y otras labores que forman parte de
una sociedad cambiante. Controlar un equipo de trabajo organizado y coordinado, con caracter de
unidad puede enfrentarse exitosamente al buen desempefio de sus funciones, por lo que es
importante el clima de trabajo, lo que se determina satisfactoriamente por las personas que lo
integren.

Evaluar el desempefio en la actualidad con liderazgo, el cual ayudan a generar efectos
positivos y hasta negativos dependiendo de la cultura. Es importante revisar sistematicamente el
liderazgo que implantan los directivos, para de esta manera mejorar la calidad, la eficiencia y el
desemperio eficaz de las organizaciones.

Desafios del Liderazgo

Para Pascual (2018) destaca “El desafio real de los lideres es tener la vision de largo plazo
de saber que hacer, el conocimiento de como hacerlo, y la habilidad de desarrollar gente de manera
de poder entender y hacer el trabajo con excelencia” (p.38)

Las empresas han de adaptarse a los desafios, ante un nuevo escenario en el uso de las

nuevas tecnologias y el acceso rapido a la informacion, todos estos cambios provocan el



56

surgimiento de nuevas formas de gestionar el talento y las personas. No obstante, estas nuevas
formas de hacer han de adaptarse a cada organizacion, han de amoldarse a sus propias necesidades,
a su gente y a sus capacidades. Acorde con ello, se puede acotar que un lider podré enfrentar los
diversos cambios inciertos, por ello se obtendra mejores indicadores de eficacia y competitividad.

Mientras que Zarate (2013), considera que “(...) un verdadero lider ejerce influencia con
la intencion de cambios, y estos reflejan los propositos compartidos entre los lideres y sus
seguidores y el logro de las metas de la organizacion.” (p.22)

Si bien la industria automotriz se encuentra adelantado a otros sectores en el cumplimiento
de los estandares globales de sustentabilidad, aun tiene desafios estratégicos que solventar para
satisfacer las expectativas de los consumidores, para ponerse al dia y convertirse en una industria
mas amigable con el medio ambiente, las compafias automotrices deben tener un enfoque mas
claro en dos prioridades clave: la necesidad de vincular mas estrechamente sus estrategias de
sustentabilidad y de vehiculos eléctricos.

La estrategia 2019-2021 para Grupo Purdy Motor establece 5 metas en éstas tres areas. La
definicion de cada meta nace a partir de un proceso de consulta a los publicos de interés, el analisis
del negocio y un estudio de la realidad de Costa Rica en temas de sostenibilidad, se puede
mencionar las siguientes:

Eje social: Esta dividido en dos grandes areas: la interna que se enfoca en
los colaboradores y sus familias; y el area externa en la que se involucran a los
clientes, las comunidades y las organizaciones afines a la empresa.

Eje ambiental: Conciencia sobre el impacto ambiental que tiene la industria, por eso
la busqueda constante para ser mas eficiente en el uso de los recursos naturales y
en la promocion de tecnologias limpias.

Eje econdmico: Empresa lider en su industria y negocio que puede ser rentable al
mismo tiempo que es sostenible. Ademas, tiene una responsabilidad con los clientes

de promover el uso responsable de los productos y servicios que se brindan, (Art.2)

La sostenibilidad es un tema que adquiere gran importancia cuando se habla del sector
automotriz, pues a medida que la poblacion va creciendo hay cierto incremento en su produccion,
lo cual implica un mayor consumo de materias como: vidrio, plastico, gasolina, acero,

combustible, diésel u otro tipo de combustible, generando impacto en el medio ambiente. Pero
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existen diferentes alternativas para reducirlo, un ejemplo de ello, la evolucion que ha tenido la
tecnologia ha permitido la fabricacion de vehiculos mas amigables con el medio ambiente y asi
darle mayor prioridad a su relacién con el entorno.

La estrategia de sostenibilidad a sus operaciones actualmente invierte en el desarrollo de
diversos programas alineados a promover e impulsar la sostenibilidad del negocio en tres grandes
areas: economica, social (interno y externo) y ambiental para que Grupo Purdy Motor se posicione
a nivel nacional como una empresa que busca equilibrar el ecosistema y reducir su huella.

Con el eje social, involucra todos los temas de sociedad, familia y la relacion con sus
empleados, de las comunidades aledafias a cada sede, sucursal o taller donde Grupo Purdy ejerce
su influencia para establecer una adecuada sostenibilidad de sus recursos.

Ser lider en la industria pero a su vez posicionarse en temas tan importantes como la
sostenibilidad y el uso adecuado de todos los desechos de sus productos y servicios es prioridad
para la empresa, debido que la industria es uno de los mayores contaminantes a nivel mundial, con
su huella de carbono y emisiones globales de gases.

Liderazgo en las empresas

Para Ruiz (2017) sefiala lo siguiente acerca del liderazgo en las organizaciones:

La organizacion no es la que realmente logra algo ni los planes ni las teorias
administrativas importan gran cosa. El éxito o fracaso de lo que emprendamos
dependeréa de la gente que participe. Solo atrayendo a los mejores se podran tener

grandes logros. (p.49)

El liderazgo es en esencia una funcién no solo de los directivos, sino también de todo el
equipo de trabajo, por lo que no se considera ya como un puesto Unico, por lo tanto es importante
que los gerentes tengan iniciativa frente a la dptima resolucién de los problemas que se presenten,
la importancia en la toma de decisiones, una buena negociacion, el buen desempefio, la empatia,
una buena comunicacién, una delegacion efectiva de tareas a personas lo suficientemente
capacitada, con el objetivo de ejercer un liderazgo compartido, horizontal que cuente con las
herramientas orientadas a lograr el éxito de la gestion y en la dindmica de los grupos.

Es de vital importancia que los objetivos de la organizacion sean bien definidos, analizados

y asumidos como propios, que la vision, la mision y los valores sean aceptados y participados por
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todo el personal de la empresa u organizacién, porque esto son los pilares que una organizacion
funcione estrategicamente en todas las areas.

Un reciente liderazgo en las organizaciones es la asignacion de mas responsabilidades de
actividades importantes a los colaboradores. En muchos casos, los equipos tienen el poder
necesario para tomar decisiones que anteriormente tomaban directivos individuales. A medida que
aumenta el recurso a los equipos, también aumenta la investigacion del liderazgo, la creatividad
para llevar acabo funciones de desarrollo dentro de cada &rea, buscando la satisfaccion,
crecimiento y los recursos para resolver los problemas a medida que se van descubriendo.

Las organizaciones son mucho mas que entidades en las que intervienen el capital y el
trabajo como factores de produccion o para la prestacion de servicios. Mas alla de esta definicion,
las organizaciones estan compuestas por personas, por seres humanos que tienen sus ambiciones,
sus problemas, sus sentimientos y sus valores. Y esto es algo que a menudo puede pasar a un
segundo plano en la gestion empresarial.

Destacando la importancia del trabajo en equipo en toda organizacion, la sinergia es un
concepto que proviene del griego “synergo”, lo que quiere decir literalmente trabajando en
conjunto. Para Martinez (2016) detalla como:

La sinergia es el fendbmeno de integracion en los equipos de trabajo en el cual
el potencial de logro del equipo es mucho mayor al potencial resultante dela suma
aritmética de las capacidades individuales de los integrantes. Aqui se nota la

diferencia entre el trabajo en grupo y el trabajo en equipo. (p.107)

En la era de la conectividad y el automdvil conectado es el reto de la industria de la
automocién en los proximos afios, por eso, fabricantes de automoéviles y grandes empresas
tecnoldgicas se unen para superar tres de los grandes retos de los tiempos: mejorar la seguridad en
la carretera, avanzar hacia una movilidad més eficiente y sostenible, con ello ampliar la experiencia
de conexion al volante, con esto no s6lo mejora la experiencia del conductor, también de todas las
personas, empresas, industrias que participan en el proceso de bisqueda para satisfacer a todo el

sector que consume estos productos.

Actitud.
Para Ruiz (2017) sefiala como actitud lo siguiente:
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La actitud esta presente en cualquier acto cotidiano; no se ensefia, sino que se
moldea a través de la vida y nos lleva a obtener la posicion que ocupamos. La
actitud esta ligada al liderazgo y hace la diferencia entre la excelencia y la
mediocridad. (p.33)

Para convertirse en un lider efectivo es necesario tener una actitud de lider a la que debe
sumar sus capacidades de liderazgo y constantemente las habilidades, incluir esa actitud dentro de
la organizacion formara a un equipo dispuesto atraer nuevos segmentos donde permitan generar
rentabilidad, sustentabilidad y un correcto clima organizacional.

Con lo anterior, el liderazgo influye en el desempefio laboral, es necesario que las empresas
hagan énfasis en incentivar recursos motivacionales, que no solamente aporten ganancias a la
empresa, sino al bienestar psicolégico de los trabajadores y su el méximo potencial para que se
satisfagan las necesidades de la empresa. En este sentido, el lider es el encargado de mejorar la

motivacion de los empleados, logrando un ambiente idoneo para el mejor desarrollo de trabajo.

Iniciativa.
Para Ruiz (2017) destaca la iniciativa como: “Por medio de la observacion y de los instintos

agudizados por la experiencia los jefes deben anticipar pensamientos, acciones y consecuencias.”
(p.67)

Adelantar la toma de decisiones, la influencia en el desarrollo de estrategias y proponer
retos positivos para la organizacion es lo que las empresas buscan dentro de sus lideres, exponer
su experiencia dentro del mercado automotriz para mover grandes carteras de clientes en todo el
pais. Es necesario que un lider esté capacitado para lograr un mejor trabajo en equipo, esto aportara
mejor sentido de pertenencia a la organizacion y a la conformaciéon de un clima y cultura
organizacional que permitira el funcionamiento sostenible de la industria de vehiculos.

Con el parrafo anterior, la iniciativa hace referencia al actuar de una persona cuando esta
dirigiendo las actividades de un grupo con enfoque en un objetivo compartido, se enfoca en el
logro, asi como, en el proceso de dar sentido a la direccion colectiva de esfuerzos y eficacia.

Individuo.
Segun Pascual (2018) hace referencia a que un individuo es: “Toda organizacion esta

integrada por individuos y, en definitiva, aprende a través de ellos. Por lo tanto, es importante
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conocer distintos niveles de aprendizaje individual para luego entender como se genera el
aprendizaje organizacional.” (p.166)

El talento humano bien administrado y capacitado puede convertirse en la ventaja
competitiva de la empresa, es por esta razon que es necesario la intervencion del individuo como
aporte esencial debido a que juega un papel clave en el buen funcionamiento de la organizacion y
el logro de objetivos. Por lo tanto, el concepto de talento es integral, donde la interaccion de las
habilidades de una persona, sus caracteristicas innatas, sus conocimientos, experiencias,
inteligencia, actitud, caracter e iniciativa constituyen las competencias para aprender y
desarrollarse en diferentes contextos.

Hablar de talento en la actualidad requiere de un gran conocimiento por parte de las
personas y organizaciones que tienen en su proyecto empresarial ofrecer un valor agregado y
diferenciador en el marco competitivo como empresas innovadoras que van en busca de su
sostenibilidad y posicionamiento en esta era digital ,que cada vez son mas exigentes, no solo en
las fuerzas externas, sino, por el contrario, en la bldsqueda de encontrar, capacitar, valorar y
potencializar talentos que beneficien sus intereses empresariales.

Como se menciond anteriormente, el trabajador hoy en dia es concebido mas alla de un ser
productivo cuya funcion sea el cumplimento de metas y objetivos, en dicha actividad estan
presentes los factores psicologicos y emocionales que determinan el rol del individuo. De esta
manera, el desempefio laboral se ve reflejado en la estrategia personal que cada uno tiene para su
proyeccion laboral, lo que permite un desarrollo y conocimiento integral de los individuos de la
organizacion.

Estado de las cosas.

Para Pascual (2018) “Los lideres de Toyota la prioridad fundamental de la compafiia ha
sido y es el desarrollo del talento excepcional de su gente. El esfuerzo y la préactica repetida son
dos elementos que llevan a las personas a un verdadero aprendizaje.” (p.144)

La capacidad de motivar a los integrantes del equipo es vital, pues no hay que olvidar que
las empresas son la suma de las personas que trabajan en ellas y que la suma del trabajo de todas
ellas es la que aporta resultados. Un gran lider debe extraer o mejor de todos sus integrantes para
ponerlo al servicio del equipo y de ellos mismos, explotar al maximo todos los beneficios que

aporta a la organizacion y la pieza importante que forma en todo proceso para la empresa.
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De todas las compairiias para poder permanecer en este ambiente competidor y cambiante
es esencial que la organizacion posea la habilidad del aprendizaje, impulsar formas de trabajo
productivo y flexible que ayuden a retener talento, fomentar un liderazgo innovador con capacidad
de aportar ideas nuevas y conocer al cliente acorde a las capacidades y necesidades, con lo anterior
se mejora la eficiencia de procesos para obtener oportunidades y mejorar la experiencia del cliente
y su relacion con la marca.

Marco referente de la empresa

En el presente apartado, se describen los principales elementos organizacionales de la
empresa seleccionada para la investigacion, asi como su organigrama y su ubicacién geografica.
Grupo Purdy Motor

Grupo Purdy fue fundado el 7 de enero de 1957. Es un grupo empresarial dedicado a la industria
automotriz y a los servicios de valor agregado que los complementan. Desde sus inicios, la
organizacion se ha enfocado en implementar procesos innovadores y tecnoldgicos dentro de sus
servicios.

Mision

Ser la organizacion automotriz mas progresiva e innovadora de la region, comprometida
con los productos y filosofia del Grupo Toyota, a través de un equipo humano emprendedor y
Unico en su capacidad, conocido como Gente Purdy.

Vision

Ser la empresa automotriz modelo en la satisfaccion de sus clientes y en la consistencia de
sus operaciones internacionales. Se especializa en la linea de productos del Grupo Toyotay en los
servicios de valor agregado que la complementan, y utiliza una plataforma tecnoldgica de
vanguardia.

Valores organizacionales

Dentro de los valores que destaca a la compafiia se puede mencionar: espiritu de servicio,
que busca satisfacer las necesidades de equipo de trabajo, clientes y personas con una buena
actitud. Otro valor que se destaca: el servicio al cliente interno y atencion de las personas es clave,
realizando bien las labores desde el primer contacto visual. Asimismo, se busca dia a dia ser mas
eficientes en las labores. Se puede mencionar el siguiente valor: se practica lo que se predica, es

por esta razon que se hace lo que gustaria recibir aplica tanto dentro como fuera de la empresa.
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Asi dentro de los valores organizacionales Grupo Purdy Motor (2020) se pueden seguir
mencionando los siguientes:

Nos comportamos éticamente y con puntualidad.

Los valores familiares guian nuestras relaciones.

Nos entusiasma el mundo automotriz.

Contribuimos responsablemente a mejorar nuestra comunidad y medio ambiente.

Entendemos y respetamos la cultura, variedad e idiosincrasia de nuestros comparieros de
trabajo y de los sitios donde operamos.
Ubicacidn geografica

Purdy center EscazU esta ubicado en Guachipelin, San Jose, San Rafael, Ruta 27, entrada
a Multiplaza Escazu, con limitaciones a los concesionarios de vehiculos nuevos de Ford y

Volkswagen. A continuacion, se brinda la ubicacion desde la aplicacién Google maps:

Ubicacion Purdy center Escazu

Decoplaza Credito SJ SA

FarmaValue Guachipelin Q 9

Finca san juan pavas
& Centro comercial H

La Vifa Escazu

ofueW °V

Smoke House BBQ

' Purdy Center Escazu

a

S ton San Jose Hotel

Tienda de armas

@

ut N Gasolinera Fill N Go . . . .
~ 70-Tiribi
Momentum Escazu
T Combai Mercado Urbano Centro comercial
3 Hotel InterContinental @ G Ceggro comercia o
3 : ' 3 [) Almacén El' Rey
2 Armeria el Trabuco Y ’Ticﬂdd departamental

ar Multip/a,.

llustracion 1. Ubicacion geogrdfica Purdy Center Escazu

Es importante resaltar que la ubicacion geografica y la economia de la region son factores
muy importantes a tomar en cuenta, la competitividad cantonal entre los cuales se miden pilares

tales como: econdmico, infraestructura, clima empresarial, clima laboral y calidad de vida
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posiciona a Escazu dentro de los cantones mas aceptables y es uno de los motivos que se decide

hacer la apertura en su mas reciente sucursal.

Linea de productos y servicios
A nivel de estructura organizacional corporativa, se definen lineas principales que reportan

a la compafiia cuenta con la siguiente linea de productos y servicios que comparte con las marcas
Toyota, Lexus, Ford y Volkswagen dentro de la sucursal de Escazu:

Purdy Carroceria y Pintura.

Para Grupo Purdy Motor (2020) con respecto a la linea de productos y servicios que trabaja
se mencionan los siguientes:

Purdy Motor cuenta con un taller de carroceria y pintura que se dedica a
reparar los vehiculos que han sufrido alguna colision. Ademas, brinda asesoria a los
clientes en todos los tramites que se deben realizar con las aseguradoras. En este
taller, se ofrece un servicio integral que va desde la compra de los repuestos, hasta
el servicio de alquilar un vehiculo en el caso de que el cliente asi lo solicite. Es el

nico taller de carroceria exclusivo para una marca que existe en el pais. (Art.1)

La carroceria se caracteriza porque existen gran variedad de piezas diferentes para un
mismo modelo, varian por color, por tipo de vehiculo (sport, sencillo, etc.), y hasta por afio. Las
variaciones en los modelos incluyen cambios parciales y totales de carroceria, lo que vuelve méas
complicado el manejo de estos repuestos. Ademas, por lo general, son repuestos grandes, lo que

hace que requieran mas espacio fisico para su almacenamiento dentro de la bodega.

Purdy Center.
Con ello Grupo Purdy Motor (2020) acerca de un Purdy Center explica lo siguiente:

Son los talleres mecénicos que brindan servicios de reparacion y
mantenimiento a todos los vehiculos de marca. Ademas, existe un servicio llamado
Taller Movil, el cual se encarga de brindar atencién en la casa u oficina de los

clientes en todo el territorio nacional. (Art.1)

Como se menciona en el apartado anterior, un taller de servicio forma parte de la estructura
organizacional en una agencia distribuidora de vehiculos en Costa Rica. Los talleres cumplen la
funcién de dar soporte mecanico y técnico a los vehiculos vendidos por la empresa. También se

encargan de tramitar garantias de fabrica por defectos o quejas que posea el producto en su uso
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cotidiano. Estas funciones permiten generar un soporte post venta del vehiculo, situacion que
permite al usuario tener confianza en el vehiculo adquirido.

A través de los centros de servicio autorizados, estas agencias aseguran el adecuado
mantenimiento y uso de repuestos originales, garantizando de esta forma que el producto que se
ofrece trabaje en dptimas condiciones y se consolide dentro del mercado, con el fin de tener la re
compra en un periodo de tiempo no muy lejano. Ademas de trasmitir calidad del trabajo realizado

en las reparaciones y confianza hacia sus clientes y oportunidad a nuevos consumidores.

Purdy Usados.
Para Grupo Purdy Motor (2020) el concesionario de Purdy usados lo detalla de la siguiente

manera:
Es un catalogo de vehiculos donde se encuentra gran variedad de marcas y
modelos todos con el respaldo de la compafiia, pasan por una revision minuciosa
con los expertos en los talleres de avalto de Purdy Motor, donde revisan parte por
parte el vehiculo hasta dejarlo a punto para que pueda rodar en carretera de forma
segura y confiada. (Art.1)

Con lo anterior un concesionario de vehiculos es un local comercial en el que se exponen,
muestran y venden vehiculos nuevos, o de segunda mano tanto al contado como mediante planes
de pago especificos. A veces, estos establecimientos también desarrollan actividades
complementarias, como trabajos de mecanica o concesiones de créditos automotores. Dentro de la
gama de marcas se cuenta con vehiculos con precios accesibles al mercado costarricense, por esta
razdn la poblacion meta no es Unicamente la clase media-alta del pais.

El precio de venta del vehiculo se determina en virtud del uso y la depreciacion que
presenta el vehiculo en su caracter de usado, por lo que el cliente acepta el estado en el que se
ofrece el vehiculo en relacién con los aspectos externos del mismo, comprendiendo el cliente
acepta el estado del vehiculo en relacion a los aspectos visibles internos y externos de mismo, para

asi realizar la compra del automovil.

Servicios Complementarios.
Segun Grupo Purdy Motor (2020) con los servicios complementarios que ofrece a los

clientes se mencionan los siguientes: “Seguros, planes de mantenimiento, accesorios Yy

financiamiento. Purdy Motor ofrece servicios complementarios a los clientes, con el fin de que


https://es.wikipedia.org/wiki/Segunda_mano
https://es.wikipedia.org/wiki/Taller_mec%C3%A1nico
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tengan todo lo que necesitan para su vehiculo, esto incluye seguros, planes de mantenimiento,
accesorios y financiamiento, entre otros.” (Art.1)

Es mediante mantenimientos preventivos y correctivos que Sse permite una correcta
evaluacion del vehiculo, incluyendo servicios complementarios dentro de una plataforma que
garanticen el buen funcionamiento y vida util del vehiculo. Desde los técnicos, disefiadores,
especialistas en desempefio, pasando por los desarrolladores de tecnologia y componentes, y hasta
los operadores de ensamblaje en las plantas de fabricacion, certificados y trabajan en funcion de

la marca para ofrecer la excelencia de servicio.

Departamento de Repuestos de Purdy Motor.
Segun Grupo Purdy Motor (2020) con respecto a la linea de productos y servicios que

trabaja se mencionan los siguientes:

El departamento de Repuestos es el encargado de suplir todas las piezas
necesarias para los vehiculos que se encuentran en el mercado costarricense, ya
sean vendidos por la agencia o importados desde otro pais por parte de un tercero.
Esto incluye desde repuestos mecanicos hasta piezas de carroceria. En el caso de
que algan repuesto no se encuentre en inventario que mantiene la empresa, se debe
ofrecer al cliente la posibilidad de realizar un pedido especial del repuesto que esta

solicitando, el cual tiene una duracion entre una semanay 22 dias. (Art.1)

Con lo anterior, distribuir un correcto departamento de repuestos, permite tener el acceso
al catalogo de piezas, el repuesto del modelo y marca del vehiculo o a la posibilidad de pedirlo al
extranjero esto le permite al cliente tener un panorama general del estado del vehiculo y como el
taller influye en la reparacion y mejora de los danos existentes.

El departamento de repuestos se encarga desde la solicitud de los repuestos a los
proveedores hasta la entrega al cliente, ya sea en una sucursal o en su casa u oficina por medio del
departamento de distribucién, al llevar a revision el vehiculo el cliente garantiza que los repuestos
tendrén la originalidad de la empresa, un precio accesible y un costo de mano de obra adecuado.
Organigrama

Permite a las empresas analizar de manera ordenada todas las estructuras de la
organizacion, a continuacion, se afiade el organigrama de Purdy center Escazu 2020:
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Organigrama sucursal Purdy center Escazu

Purdy Center Escazu
Rurdy y

Organigrama

==
= =S =3 E=

llustracion 2 Organigrama Purdy Center Escazu

Los datos se representan en forma de piramide lineal. En la cuspide de la piramide se
encuentran el gerente de sucursal encargado de planificar, verificar y coordinar las actividades del
el taller, ademas de cumplir con los estandares de calidad y el presupuesto de la sucursal. En un
segundo nivel se encuentran las jefaturas y personal administrativo de control que se van a detallar
a continuacion las siguientes funciones: por parte del area administrativa es el encargado de
controlar los reportes de pago de todas las obligaciones de la sucursal (impuestos, servicios
publicos, insumos y pagos por servicios especiales “outsourcing”). También es la persona que esta
a cargo de colaboradores que le sirven a toda la organizacion entre ellas cajeras, anfitrionas y
superviso de trabajo

Por parte de la jefatura de ventas se pueden mencionar las siguientes funciones: es el

responsable del talento humano de los asesores de ventas, ademas administra procesos de ventas
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y vela por el cumplimiento de los objetivos establecidos, con esto permite la coordinacion y
seguimiento al proceso de venta y post-venta de los vehiculos usados.

Las funciones de los jefes de taller se detallan a continuacion: es el encargado de liderar,
controlar y mantener todo el proceso del taller, el mismo esta a cargo de la mayor cantidad de
colaboradores dentro de la empresa, ya que tiene a cargo los asesores de servicio, técnicos de las
tres marcas y repuestos. Es el principal responsable en el momento de reclamos o procesos de
capacitacion, estandarizacion, publicidad y soluciones tanto para clientes como para colaboradores
de taller.

En el nivel tres se ubican los asesores de Volkswagen y Ford quienes se detallaran a
continuacion las funciones que desarrollan: representacion de cada marca en Purdy center Escazd,
esto es importante para dar un servicio personalizado a cada tipo de cliente y un asesoramiento
especializado a su vehiculo, ademas de supervisar a los técnicos de marca.

Medios de comunicacion
Para Salgado (2017) menciona la eleccion de los medios de comunicacion como:

Al hablar de los medios de comunicacion nos referimos a todos los
instrumentos que informa al pablico. La eleccion de los medios de comunicacion
es fundamental, puesto que condiciona: 1. El nivel de inversion publicitaria. 2. La
estructura del mensaje publicitario. 3. El resultado y la eficacia de la comunicacion.
(p.106)

Dentro de los principales medios de comunicacion se utilizan los canales tecnoldgicos tales
como una pagina en internet para verificar el catalogo de autos, los servicios complementarios al
vehiculo; entre otros y las redes sociales como el medio mas eficiente y de alcance digital para el
publico que se quiere dirigir, entre ellas se pueden mencionar: Facebook como plataforma de

acceso de informacion y publicacion de anuncios de importancia a clientes y pablico en general.

Manual de crisis
La situacion actual del pais acerca del covid-19 permitio llevar acabo las medidas que

permiten cuidar a toda la organizacion y clientes como empresa de servicios con una actuacion
planificada, organizada y eficaz con el protocolo que establece pautas de higiene y saneamiento

respectivo a la organizacion.
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A continuacion se detallas las medidas que se aplican actualmente en todos los Purdy
Center del pais mediante el SOP procedimiento de operacion estandar y servicio de desinfeccion

de vehiculos del taller:



llustracion 3 SOP Procedimiento de operacion estdndar, servicio de desinfeccion de vehiculos de taller Grupo Purdy Motor

SOP: Procedimiento de Operacion Estandar Jetatura Supervisor
Servicio de Desinfeccion de Vehiculos de Taller , Hugo Jiménez
= ula: Coste Rice Creacion Actuakzacion e
Sucursal: Todas las sucursales 2 Octutre 2020 2 Noviemiee 2020 2
N l Donde l Que¢ Puntos Clave / Notas Tiempo Bustracion y'o Diagramas
PREPARACION DEL LIQUIDO DESINFECTANTE
Mezcla del La mezcia de 2 sobres y 1 galén de
1 Taller liquido 2zciar 1 galon de agua con 2 sobres de producto jagua rinde para 36 vehiculos
desinfectante faplicaciones) aproxmadamente
INTRODUCCION DE LA MANGUERA EN ENVASE
B [Desprender la pieza metdica del extremo de la manguera transparente o o
e & pistola
3 Bahia de introduci ks manguera transparenie por el orficio del |a tapa del envase | g; of envase incluye un tapén plastico —_> .
Jrabsjo de] Colocacdn  fgakdn) adicional, se debe relirar para colocar 3
taller o | manguera en la manguera. Este tapdn puede ‘.4
unidad envase utikzarse para tapar &l envase cuando
4 mow IColocar nuevamente |a pieza metilica en el extremo de ks manguera no & estd usando la pistola
5 [Tapar el envase con la manguera introducida en la tapa #
AJUSTE DE PISTOLA: ANTES DEL PRIMER USO
nlener las perillas siempre en esta
6 justar la perilia azul que reguls el flujo de aire en |a posicidn con los Sicion para que no se requiers
imbolos de + viendo hacia amida y hadia abajo justar cada vez que se utiiza la
stola
La posicidn de la perilia con |a flecha
hacia arriba es totsimente abierto y
Bahia de Ajuste de jcon Ia Necha hacia s izquierda es
Jrabajo de) pistola nle carrado
taller o
- unidad JAjustar la perila que regula |a cantidad de liquido dispensado en una n caso de que el producto no se
mowl posicion a 45° como o indica &a imagen ispense con |a perills en esta
sicion, sjustario en el punio
nie abiero y mientras se
esiona |a agarradera para dispensar
producto, reducir el Mujo y colocar la
rilla nuevamente en posicion de 45°
B Conexitn al JConectar la parte inferior de Ia pistola a la manguera o toma de aire mas
sre cercana




DESINFECCION DEL VEHICULD
g Lavada de Lavarse s manos anes de nicar la desinfeceion. Resondar también &l usa abigatario de
LTyl rascanla.
Rediro de Retirar articubos de cortesia: cobanor de asienbo, walante, marcha y freno
10 arliculos de e mano, y papel coberor de allombra. Colocanos an un lugar donde no
corlesia s ensucien.
1 Presionar la agamadera de ka pislola para dispensar producta.
blanlemerta presionada duranle |a desnfacsdn.
12 hlanlemer an lodo momeano una dislanda de 30 em andre la pistola v ka
[supericie a desinlectar.
Desirlectar: agamaderas de las puarias, apoya brazes, B nberna de
Detinfaceisn as puena, volanbe, manchas y freno de mano, dash, anburoneas, Punios & los que O s s dabe
del vehieulo Jalfombras, lecho, asienios, respaldares de asienlos, espacios entre s faplicar producto rocidndoio
13 Jasmamlog. directaments: rafs, contoles an ol
Bahia de jeclanle, ni ningln olro componanie
Irabiajo de Mo se debe aplicar producio en el dash [incluyendo la consola) si ef el ecirGnica. DeSa
taller o fvehiculo Bane palve, ya que s puede rayar Wo manchar. &
Linmdad frarLilos|
14 mic jCan una loala de papel humedecida con & products, Bmpiar &l radia. Mo realizar asle paso i el radio liane
[Werificar que la oalks no lenga pahio. ol
|Girar ka petilla negra de flujo de producto de manera que ka Nlecha st
15 jhacia la irguierda; esto para cerrar & paso ded liquido y wlilizar la pistola
Secato de  forme sopladar
| g [ soplidor,
ETTL‘U LHilizando ka pistola como soplador, acconar & pistola (soplar aire) sobre
16 H s supeicies que S obsaréen himedas como pueras, dash y asienios
e casd de sai de ciseno.
Colocaddn
17 arliculos de  JColocar nuevarmenls los aficulos de coresia
corlesia
o [Todos los colaboradores que manipulan & vehiculo luego de la
Manipulacian e . i .
1B Jdesinleccion, deben Impiar sus manos anles de locar & vehiculo ¥
el vehiculs 3 3
ultiizar mascariila.
Foha dis pesiisidn Datalle dod cambis
Punis 13. B aghoga " ro e debe aplkcar producio on o dash si el
021 172020 wehiiculo tene pobve..”
Soagrega o punio 18

llustracion 4 SOP Procedimiento de operacion estdndar, servicio de desinfeccion de vehiculos de taller Grupo Purdy Motor

Con estas medidas de saneamiento del vehiculo los asesores de encargan de cumplir y acatar las medidas para brindar el mejor servicio a todos los
clientes de la sucursal. Ademas de cumplir y documentar el protocolo de frecuencia de desinfeccion en zonas de uso comun.



CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

Enfoque

Cuantitativo
Resulta oportuno para la presente investigacion, hacer referencia a Hernandez y Mendoza

(2018), cuando detallan que el enfoque de la investigacion cuantitativa se define como: “Utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias.” (p. 4)

Para los autores antes mencionados, la investigacidn cuantitativa se puede entender como
el proceso de medir y comprobar la teoria aplicada al objeto de investigacion, la cual sera la
frecuencia con la cual permita reflejar la respuesta de los clientes, la movilidad y las nuevas
oportunidades para atacar en el mercado recién integrado a la plataforma de servicios de Grupo
Purdy Motor. Los resultados son generados por la poblacion de las zonas cantonales cercanas.

Por otra parte, se describe la participacion de los clientes frecuentes que ingresan a sala de
ventas para ser atendidos por los asesores de Purdy Motor. Y se analiza la percepcion del personal
administrativo y de ventas con relacion al servicio que presta la sucursal.

Disefo
No experimental
Para iniciar el tema del disefio no experimental o exploratorios Hernandez, et al (2018)
explica que el disefio correlacional se puede definir de la siguiente manera:

Los estudios exploratorios se llevan a cabo cuando el propdésito es examinar
un fenémeno o problema de investigacién nuevo o poco estudiado, sobre el cual se
tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la
literatura reveld que tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y

areas desde nuevas perspectivas. (p.106)

Los estudios exploratorios, es poder examinar un fendmeno o problema muy nuevo o
poco estudiado.

Es de acuerdo con lo anterior que en procura de obtener respuestas y se trabaja con la
empresa Grupo Purdy Motor y su apertura a los servicios compartidos, de cara a las demandas del
siglo XXI.
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Correlacional
Para iniciar el tema del disefio correlacional Hernandez, et al (2018) explica que el disefio
correlacional se puede definir de la siguiente manera:

Tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que existe
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular. Asi,
los estudios correlacidnales pretenden responder a preguntas de investigacion como
las siguientes: ¢la obesidad en adultos mayores de 60 afios esta vinculada a un
mayor riesgo de padecer diabetes?, ¢los nifios que dedican cotidianamente mas
tiempo a ver la television tienen un vocabulario mas amplio que los nifios que ven
diariamente menos television?, ¢las dimensiones de la personalidad se relacionan
con la presencia de enfermedades cardiacas?, ;tales correlaciones reflejan una
mayor vulnerabilidad hacia las enfermedades?, ¢los agricultores que adoptan méas
rapidamente una innovacion poseen mayor nivel educativo que los que la adoptan
después?, ¢las pequefias empresas que generan mayor innovacion tienen tasas de

supervivencia mas elevadas? (p.109).

El disefio correlacional queda evidenciado al detectar las variables que llevan al éxito o

no de una alianza entre varias empresas, para la pertinencia de la investigacion, al cambiar Ford y

Volkswagen de administracion, se da una incertidumbre entre los usuarios de sus servicios
compartidos.
Descriptiva

Para iniciar el tema del disefio descriptivo Hernandez, et al (2018) explica que el disefio

descriptivo se puede definir de la siguiente manera:

Pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,

grupos, comunidades, procesos, objetos cualquier otro fendmeno que se someta a

un analisis. Es decir, miden o recolectan datos y reportan informacion sobre

diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones 0 componentes del fendmeno

0 problema a investigar. En un estudio descriptivo el investigador selecciona una

serie de cuestiones (que, recordemos, denominamos variables) y después recaba

informacion sobre cada una de ellas, para asi representar lo que se investiga

(describirlo o caracterizarlo) (p.108).
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Los disefios descriptivos lo que pretenden es poder especificar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles de una persona grupo, comunidad o proceso. Para la pertinencia del
estudio, se trabaja con los servicios compartidos y las relaciones corporativas post venta, de
manera que los clientes puedan elegir lo que mas les convenga en servicio, de acuerdo a sus
posibilidades econémicas.

Explicativa

Para iniciar el tema del disefio explicativo Hernandez, et al (2018) explica que el disefio
explicativo se puede definir de la siguiente manera: “Los estudios explicativos van mas alla de la
descripcion de fendmenos, conceptos o variables o del establecimiento de relaciones entre estas;
estan dirigidos a responder por las causas de los eventos” (p.110)

Los disefios explicativos van méas alla de los fendmenos, conceptos o variables para
relacionar las causas de los eventos.

Al ser el Grupo Purdy Motor un punto de venta, considerado como de los mas influyentes
en el mercado, se procura exponer y explicar su capacidad de solventar las necesidades de los
clientes activos asi como los potenciales.

Fuentes de Informacion

Fuentes primarias
Menciona Gallud (2015) como fuente primaria aquella:

Son las que no han sido interpretadas anteriormente o, al menos, que no lo
han sido en el sentido que interesa al enfoque de la tesis o con la amplitud que se
desea. Son fuentes originales en el sentido de que nadie reuni6 antes esa
informacion. Una fuente primaria puede ser un libro que se analiza, un manuscrito
que se interpreta, datos estadisticos recién recopilados, encuestas, el relato de un
testigo ocular o algun tipo de documento sobre el que no se ha realizado un analisis

previo (p.21)

Con el concepto anterior se define que las respuestas de los clientes de Ford y Volkswagen
seran un recurso primario, ellos son los usuarios finales del servicio que se brinda por parte del
equipo automotriz y el mercado meta de estudio. Ademas, el propdsito es identificar las variables
y conocer el desarrollo desde la apertura en la sucursal Escazu hasta la situacion actual de Grupo

Purdy Motor para el cumplimiento de los objetivos.



Fuentes secundarias

Ademas, para Gallud (2015) menciona como fuente secundaria:
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Incluyen un material que ya ha pasado por el analisis de otros expertos. Se

trata de hechos y materiales conocidos o transmitidos por otros. Son los libros de

criticay, en general, las interpretaciones que de un tema se han hecho. En un estudio

sobre la poesia de Rubén Dario, sus poemas serian la fuente primaria y todos los

libros que se han escrito sobre ellos, las secundarias (p.21)

Corresponde a los diferentes documentos que fueron consultados tales como resultados

anteriores de industria de vehiculos, literatura sobre el tema, informes de mercado la compafiia

segun marcas de estudio y otros materiales informativos disponibles en la red para la ejecucion de

la investigacion.

Pablacion

Para Hernandez et al (2018) definen a la poblacion como: “Conjunto de todos los casos

que concuerdan con determinadas especificaciones.” (p.174)

Una vez que se ha definido cudl sera la variable de analisis, se procede a la poblacion que

conforma a la sucursal en Escazu de la siguiente manera:

Cantidad de
Departamento Puesto personas
Compartido Administrativo 1
Compartido Anfitriona 1
Compartido Cajera 1
Compartido Gerente general 1
Compartido Miscelaneo 2
Compartido Seguridad 2
Taller Asesor de servicio 3
Taller Bodeguero Junior 1
Taller Encargado de bodega 1
Taller Encargado Ford 1
Taller Encargado VW 1
Taller Jefe de taller 1
Taller Lavador 2
Taller Lider EM 2
Taller Lubricador 1
Taller Supervisor de lavado 1
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Taller Técnico EM 4
Taller Técnico Ford 1
Taller Técnico Toyota 1
Taller Técnico VW 0
Ventas Asesor de ventas 3
Ventas Consultor de ventas 1
Ventas Jefe de vendedores 0
Total 33

Tabla 1 Elaboracion por: Funes, 2020

Muestra
Para Hernandez et al (2018), la muestra “Subgrupo del universo o poblacion del cual se

recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta.” (p. 173)

Para efectos de la presente investigacion, se trabaja con la sucursal de Purdy Center Escazu,
hizo apertura de servicios en octubre del 2019, atiende a 4 marcas principalmente las cuales son
Toyota, Ford, Volkswagen y Lexus. Por lo anterior es necesario identificar la evolucién de las
necesidades de los clientes con respecto a la actual unificacién de marcas y su respuesta a los
servicios que se brindan.

El evento de interés del estudio se centra en investigar a los clientes actuales con respecto
a la actividad productiva a la que pertenece, perfil y razon de compra, la percepcidn con respecto
a la calidad del servicio brindada por el asesor, y la opinion de los clientes con relacion a la calidad,
precio, durabilidad y garantia en los productos y servicios que ofrece la sucursal de Escazu en
comparacion a su antigua administracion de Grupo Automotriz y NASA.

Para las OT realizadas (cantidad de 6rdenes facturadas) en la sucursal de Escazu se puede
analizar que se realizaron 293 6rdenes entre las cuales se encuentran clientes de las 4 marcas con
la que brindan servicios, es importante resaltar que la cantidad de OT se vio afectada por el covid-
19, pero lo anterior no solo afecto a una en especifico, sino a todas en general.

Con lo anterior, se obtienen el total de 52 6rdenes facturadas para la marca Ford, con
respecto a las 293 que recibe el taller automotriz, por su parte para la marca Volkswagen se
obtienen 40 del total de clientes con ordenes facturadas, si se analizan las marcas incorporadas a
la industria Grupo Purdy Motor se obtiene un total de 92 clientes que reciben servicios compartidos

Para el desarrollo de la siguiente investigacion se aplicard a un 25% del total de clientes
facturados en la sucursal de Escazu por cada marca, es decir corresponde a 10 clientes para
Volkswagen y 14 clientes respectivamente para la marca Ford, con un total de 24 personas de

muestra a quienes se aplicard el respectivo instrumento de analisis.
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Instrumento

Cuestionario
Segun Hernandez et en (2014) el cuestionario como un “Conjunto de preguntas respecto

de una 0 més variables que se van a medir.” (p.217)

Se busca obtener la informacion que responde a los objetivos planteados. La misma abarca
a los clientes localizados en los cantones de estudio. El cuestionario es una de las técnicas méas
utilizadas para recolectar informacion, especialmente en éste tipo de investigacion. Es una
herramienta que contiene una serie de preguntas que deben ser redactadas de manera coherente,
organizada, estructurada y que sea facilmente entendible para el lector, ademas por medio de ello
va depender si el objetivo del cuestionario se cumple satisfactoriamente. El objetivo del mismo es
ofrecer la informacidn que se necesita para la investigacion.

Con el desarrollo del cuestionario y sus variables de estudio se busca conocer al cliente
Ford y Volkswagen respectivamente desde el area de servicios compartidos y cual es su repuesta
con la nueva administracion del vehiculo, cuales son las ventajas 0 en su caso desventajas que
recibe por parte de Grupo Purdy Motor con la evolucién de la marca desde octubre del afio 2019.

Por otro parte resulta necesario conocer la capacidad de reinventar y conocer en su caso
posibles clientes oportunidad para la expansion de ventas dentro de la sucursal, ademas demostrar
el catdlogo de marcas que se pueden adquirir para mantener una determinada cartera de clientes o
contrarrestar las acciones de captacion de la competencia, con esto buscar una reaccion por parte
de la empresa por la que se evita la pérdida de un cliente adecuando el servicio u oferta.

Escala de Likert.

Segun Hernandez et en (2014) el escalamiento de Likert como un: “Conjunto de items que
se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion del sujeto en tres, cinco o siete
categorias.” (p.238)

Para el desarrollo de la investigacion se utiliza la escala de cuatro categorias, muy bueno,
bueno, regular y malo, esto con el fin de que los clientes puedan evaluar cada una de las variables
dentro del cuestionario y asi dar una calificacion general de las diversas actitudes acerca de la
marca Ford y Volkswagen con respeto a la compafiia Grupo Purdy Motor.

Proceso para la Recoleccion y Analisis de Datos
Los datos se recolectaran por medio de un cuestionario, con preguntas en escala de Likert

para obtener la informacidn necesaria y 6ptima, a partir de las respuestas de clientes que han sido
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facturados en el mes de abril para el afio en curso, con el fin de obtener los clientes activos, los
mismos que utilizan los servicios compartidos y llevan su vehiculo a revisién actualmente.

La medicion del objeto de estudio, se va a realizar mediante la aplicacion de un cuestionario
en linea de Google Forms para conocer la evolucion de unificar marcas automotrices, para la
recoleccion de datos serd mediante correos electrénicos de clientes que continden revision de
vehiculo correspondiente a la marca de uso, el asesor de Volkswagen recopilara la cantidad de
correos de clientes necesarios para la ejecucion de la investigacion y con ello recopilar la
informacion de forma facil y eficiente.

Este estudio se realiza tomando en cuenta que no existe un proceso de servicio Unico, sino
que son dos procesos de servicio con caracteristicas propias (ventas y servicio al vehiculo), pero
sin olvidar que los clientes ven a las marcas como un todo y que, por lo tanto, debe existir
coherencia en el desempefio de ambos servicios.

Con lo anterior, Formularios de Google guarda absolutamente todas las respuestas en un
archivo de hoja de célculo en linea (Google drive), incluyendo la fecha y hora que sera contestada

cada pregunta, la cual esta accesible realizar un anélisis de datos correspondiente.



Objetivo Variables Indicadores Subindicadores Definicion conceptual Definicion

Especifico Operacional
1. Servicios Qué es servicios Competitivo Este entorno cada vez méas competitivo, estd | Diferentes marcas | De la pregunta 1
Determinar las compartidos | compartidos. Modificar invitando a generar nuevas formas de hacer | que comparten | a la 4 se trabaja

oportunidades de
servicios
compartidos para
los clientes de Ford
y Volkswagen en el

Tipo de centros de servicios

compartidos.

Principios de un centro de

servicios.

Riesgos de los centros de

Cultura organizacional

Comportamiento
Organizacion
Innovar

Mejoramiento continuo

las cosas, en las que se modifica incluso la
cultura organizacional. Pues la misma incide
en el comportamiento conjunto de la
organizacion, por lo tanto, en sus resultados
y, entre ellos, su facultad de innovar y de

funciones en una
misma empresa.

con el objetivo
especifico 1,
sobre los
servicios

Purdy Center servicios compartidos. mantener el mejoramiento continuo. (Naranjo compartidos.
Escazl Estructura organizacional de y Calderén, 2015)
un centro de servicio
compartido.
Beneficios de un centro de
servicios compartidos.
Funciones de un centro de
servicio-
2. Reinventar Qué es reinventarse Presion de Estas rigideces estan cambiando por la | Volver a inventar De la pregunta 5
Examinar la compariias presion ejercida dentro de la misma compafiia | algo ala 10 se trabaja
capacidad de Grupo Cémo reinventarse en Nuevos clientes para alcanzar nuevos clientes y nuevos con el objetivo
Purdy Motor para tiempos de crisis Nuevos segmentos de | segmentos de mercado, asi como llegar a mas especifico 2
reinventarse con mercado areas geograficas (sin mencionar los cambios 7
marcas potenciales Estrategias y tipos para Cambios en el sector | del sector industrial, asi también como sobre reinventar.
automotriz en Costa reinventar las empresas industrial nuevas ideas y practicas emergentes). Toyota
Rica Préacticas emergentes abraza estas presiones para incitar el cambio
Cambio continuo continuo y las mejoras, hecho que genera la
Diversificacion expansion y  diversificacion de  sus
actividades en mas regiones del mundo.
(Pascual, 2018)
O Distinguir | Liderazgo Qué es el liderazgo. Actitud Liderazgo es la actitud que mueve a la | Guiar a un grupo de | De la pregunta
la expansion del Iniciativa iniciativa de un individuo para cambiar el | personas a cumplir | 11 ala 14 se
liderazgo con la Importancia del liderazgo Individuo estado de cosas que deben ser cambiadas. | un objetivo. trabaja con el
unificacion de Tipos de liderazgo Estado de las cosas (Speare, 2017) objetivo
marcas en la Funciones del Liderazgo e
industria automotriz Desafios del liderazgo especifico 3,
en el pais Liderazgo en las empresas sobre el
liderazgo.

Tabla 2 Elaboracion propia: Funes, 2020




CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Variable N°1. Servicios compartidos
Cuadro N°1. Soluciones de marca y satisfaccion del cliente

Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total

Clientes 19 4 1 0 24

Elaborado por: Funes, 2020.

Grafico N°1. Soluciones de marca y satisfaccion del cliente
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes contestaron 19 muy bueno, para un 79% evalGan como muy
bueno las soluciones de servicio compartido que se brinda para las marcas Ford y Volkswagen;
4 clientes, representan un 17% contestan que es bueno y un 4% como regular que corresponde
a 1 cliente, con lo anterior la satisfaccion del cliente resulta positiva con respecto a los servicios

compartidos con las marcas Ford y Volkswagen.
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Variable N°1. Servicios compartidos
Cuadro N°2. Talento humano desde los asesores de marca

Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total

Clientes 21 2 1 0 24

Elaborado por: Funes, 2020.

Grafico N°2. Talento humano desde los asesores de marca
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 21 contestaron muy bueno, esto corresponde un 88% que
califican como muy bueno el control del talento humano que ofrece la compafiia, 2 clientes
representan un 8% como bueno y 1 cliente con 4% como regular, con lo anterior genera un

impacto positivo dentro de los asesores de marca.



Variable N°1. Servicios compartidos

Cuadro N°3. Riesgos de servicios compartidos

81

Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total
Clientes 18 5 1 0 24
Elaborado por: Funes, 2020.
Grafico N°3. Riesgos de servicios compartidos
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 18 contestaron muy bueno, esto corresponde un 75% que

consideran como muy bueno el servicio personalizado con cada asesor de marca, 5 clientes

representan un 21% como bueno y 1 cliente con 4% como regular, con lo anterior los clientes

al compartir servicios con marcas como Toyota y Lexus tienen un respuesta positiva con

respecto al taller de servicio.




Variable N°1. Servicios compartidos
Cuadro N°4. Método Kaizen
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Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total
Clientes 15 8 2 0 24
Elaborado por: Funes, 2020.
Grafico N°4. Método Kaizen
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llustracion 5 Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 15 contestaron muy bueno, esto corresponde un 60% que
consideran como muy bueno el método Kaizen, 8 clientes representan un 32% como buenoy 2
clientes con 8% como regular, con lo anterior los clientes consideran que la mejora continua de

la calidad de los productos y servicios es positiva.



Variable N°2. Reinventar
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Cuadro N°5. Segmentos de mercado con la apertura de Purdy Center Escazl

Escala

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Total

Clientes

16

5

2

1

24

Elaborado por: Funes, 2020.
Grafico N°5. Segmentos de mercado con la apertura de Purdy Center Escazu
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 16 contestaron muy bueno, esto corresponde un 67% que evallan
como muy bueno la ubicacion de los talleres de servicios, 5 clientes representan un 21% como
bueno y 2 clientes con 8% como regular y 1 cliente con 4% como malo, con lo anterior los

clientes se encuentran satisfechos con la apertura en Escazd.
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Variable N°2. Reinventar
Cuadro N°6. Transformacion digital desde la experiencia del cliente

Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total

Clientes 12 11 1 0 24

Elaborado por: Funes, 2020..

Grafico N°6. Transformacion digital desde la experiencia del cliente
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Elaborado por: Funes, 2020

Del total de 24 clientes 12 contestaron muy bueno, esto corresponde un 50% que
consideran como muy bueno la innovacion y tecnologia de la compafiia, 11 clientes representan
un 46% como bueno y 1 cliente con 4% como regular, con lo anterior los clientes estan

informados sobre la transformacion digital de Grupo Purdy Motor.
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Variable N°2. Reinventar
Cuadro N°7. Respuesta de Grupo Purdy Motor ante la crisis

Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total

Clientes 17 15 2 0 24

Elaborado por: Funes, 2020

Grafico N°7. Respuesta de Grupo Purdy Motor ante la crisis
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 17 contestaron muy bueno, esto corresponde un 71% que
califican como muy bueno la respuesta de la compafia a la crisis del covid-19, 5 clientes
representan un 21% como bueno y 2 clientes con 8% como regular, con lo anterior la emergencia

sanitaria y las medidas de Grupo Purdy para sus clientes y colaboradores resulta beneficiosa.
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Variable N°2. Reinventar
Cuadro N°8. La reinvencion empresarial con el centro de servicios compartidos

Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total

Clientes 19 4 1 0 24

Elaborado por: Funes, 2020

Gréfico N°8. La reinvencion empresarial con el centro de servicios compartidos
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 19 contestaron muy bueno, esto corresponde un 79% que
consideran como muy bueno incorporar servicios compartidos en una plataforma como la de
Grupo Purdy, 4 clientes representan un 17% como bueno y 1 cliente con 4% como regular, con

lo anterior esto permite expandir servicios con marcas como Ford y Volkswagen.
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Variable N°2. Reinventar
Cuadro N°9. Estandarizacion de costos de marcas con la mano de obra

Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total

Clientes 10 10 4 0 24

Elaborado por: Funes, 2020.

Grafico N°9. Estandarizacion de costos de marcas con la mano de obra
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 10 contestaron muy bueno, esto corresponde un 41% que
consideran como muy bueno los costos de mano de obra para el vehiculo, 10 clientes representan
un 41% como bueno y 4 clientes con 17% como regular, con lo anterior el mantenimiento y
costos para el vehiculo resulta beneficioso para los clientes.



Variable N°3. Liderazgo
Cuadro N°10. Actitud de liderazgo de los colaboradores
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Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total
Clientes 18 5 1 0 24
Elaborado por: Funes, 2020.
Gréfico N°10. Actitud de liderazgo de los colaboradores
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 18 contestaron muy bueno, esto corresponde un 75% que

califican como muy bueno la actitud de liderazgo de los colaboradores, 5 clientes representan

un 21% como bueno y 1 cliente con 4% como regular, con lo anterior el talento humano de

Grupo Purdy motor transmite un adecuado clima organizacional.
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Variable N°3. Liderazgo
Cuadro N°11. Liderazgo empresarial

Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total

Clientes 16 7 1 0 24

Elaborado por: Funes, 2020

Gréfico N°11. Liderazgo empresarial
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 16 contestaron muy bueno, esto corresponde un 67% que
consideran como muy bueno el liderazgo de Grupo Purdy Motor, 7 clientes representan un 29%
como bueno y 1 cliente con 4% como regular, con lo anterior al compartir servicios con marcas
como Ford y Volkswagen resulta positivo para el liderazgo en la industria automotriz.



Variable N°3. Liderazgo
Cuadro N°12. El desempefio de los equipos de liderazgo
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Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total
Clientes 15 7 2 0 24
Elaborado por: Funes, 2020.
Gréfico N°12. El desempefio de los equipos de liderazgo
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 12 contestaron muy bueno, esto corresponde un 63% que evalUan

como muy bueno el desemperio de las labores del equipo de trabajo de Grupo Purdy Motor, 7

clientes representan un 29% como bueno y 2 clientes con 8% como regular, con lo anterior las

capacitaciones y herramientas que se brindan a los equipos de trabajo es positiva con respecto a

la respuesta de los clientes.




Variable N°3. Liderazgo
Cuadro N°13. Estrategias de sostenibilidad
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Escala

Muy bueno

Bueno

Regular Malo

Total

Clientes

11

10

2 1

24

Elaborado por: Funes, 2020.

12

10

(o]

)]

N

N

Gréfico N°13. Estrategias de sostenibilidad

Muy Bueno

Elaborado por: Funes, 2020.

Estrategias de sostenibilidad

B Muy Bueno M Bueno MRegular B Malo

Bueno

Regular

Malo

Del total de 24 clientes 11 contestaron muy bueno, esto corresponde un 46% que evallan

como muy bueno las estrategias de sostenibilidad que se incorporan en la compaiiia, 10 clientes

representan un 42% como bueno, 2 clientes con 8% como regular y 1 cliente con 4% como

malo, con lo anterior las respuestas de los clientes desconocen los diversos programas que Grupo

Purdy motor invierte en la sostenibilidad.
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Variable N°3. Liderazgo
Cuadro N°14. Respuestas ante las expectativas de la industria

Escala Muy bueno Bueno Regular Malo Total

Clientes 11 7 5 1 24

Elaborado por: Funes, 2020.

Gréfico N°14. Respuestas ante las expectativas de la industria
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Elaborado por: Funes, 2020.

Del total de 24 clientes 11 contestaron muy bueno, esto corresponde un 46% que
califican como muy bueno el escenario de cambio y sustentabilidad, 7 clientes representan un
29% como bueno, 5 clientes con 21% como regular y 1 cliente con 4% como malo, con lo
anterior los desafios del ambito competitivo resulta complejo en una industria de cambio y
sostenibilidad.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
En relacion con los servicios compartidos se obtienen las siguientes conclusiones:

v

Para las soluciones de marca se genera satisfaccion del cliente por parte de la
empresa, desde que se lleva el vehiculo y como se trabaja dentro de la sucursal los

servicios compartidos con las respectivas marcas de uso.

v' Desde el area del talento humano Grupo Purdy se caracteriza por tener un personal

v

capacitado y competitivo en todas las areas de la compafiia, para los asesores de marca

Ford y Volkswagen generan un aporte esencial en el cumplimiento de objetivos.

Se evidencia que trabajar con cuatro marcas e incorporar dos nuevas dentro de una
misma sucursal se ven reflejadas en la eficiencia de sus colaboradores, sucediendo
lo mismo cuando se hace la asesoria personalizada por cada vehiculo.

Con respecto a la mejora continua presenta un beneficio para la compafiia y dentro
de ella al equipo de trabajo, esto permite incremento de la motivacion y satisfaccion

de todos los colaboradores dando como resultado una correcta productividad.

En relacion con la capacidad para reinventar se obtienen las siguientes conclusiones:

v

Para el proceso de evaluacion de ubicacion se toma la movilidad de los clientes y el
tiempo de respuesta. Sin embargo, pese a que la mayoria de los clientes contestan
que es muy bueno, uno de los clientes considera que no es efectiva la ubicacion del
taller, esto se debe porgue de los 14 talleres, solo en Purdy Center Escazu se trabaja
con clientes de vehiculos de Ford y Volkswagen y esto puede generar dificulta en el
momento que no se encuentra cerca de la zona.

Con respeto a la tecnologia que se implementa en los servicios de taller de Grupo
Purdy es primordial por cuanto permite la reduccion en tiempo de ejecucion, aumenta
la productividad, lo que en consecuencia la base de datos de los clientes es mas
eficaz, por la anterior es necesario seguir invirtiendo en los procesos digitales para
la compaifiia.

Como conclusion general se determina que la emergencia sanitaria que afecta al pais,
genero pérdidas en diversos sectores, el adaptar medidas tanto de proteccion para los
colaboradores y todos los clientes genera gastos no contemplados, por lo anterior la

respuesta a una crisis es algo en lo que se busca seguir mejorando, aplicar medidas
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de distanciamiento social y la reduccién al 50% de citas que se reciben al dia
representa las principales medidas que se utilizan.

Incorporar el centro de servicios compartidos para Grupo Purdy Motor, genera una
constante evolucién y de mejores précticas que le permita ser eficiente dentro del
mercado automotriz, se evidencien las ventajas en los procesos para los cuales fue
implementado y que, con en el tiempo, sea un modelo competitivo para las marcas
de interés.

Se evidencia que la estandarizacion de los costos de mano de obra es un punto
importante al momento de llevar el vehiculo a revision. Sin embargo, los costos son

muy elevados con respecto a la distribucién de repuestos a la sucursal.

En relacion con el liderazgo se obtienen las siguientes conclusiones:

v

En términos generales, del cuadro nimero diez al nimero doce, se concluye que
Grupo Purdy invierte en el talento humano de su organizacion, buscando formar
lideres en todas las areas, con lo anterior la respuesta por parte de los clientes es muy
positiva con respecto al servicio que se brinda mediante el personal de la compafiia,
se destaca la compariia como uno de los lideres en el mercado nacional automotriz.

La sostenibilidad de este taller depende también del personal que lo conforma y
aporta, por tanto, es muy importante que haya verdadera preocupacion por éste,
brindandole un buen clima laboral que lo motive a llevar a cabo todos los procesos
con tranquilidad, al ser valorados y respetados. Sin embargo, los clientes aun no
evidencian esas estrategias de sostenibilidad que se trabaja.

Como conclusion general se determina que el escenario de competitividad en un
sector como lo es el automotriz es un constante desafio, ser destacado en este ambito
no solo conlleva ofrecer el mejor producto y servicio, también se debe buscar como
ser sostenible para tener un equilibrio en el pais.

Se concluye que Grupo Purdy motor representa la capacidad de llevar a otras
empresas dentro de su misma base, siempre ofreciendo una calidad de servicio, los
beneficios que se esperan recibir de un taller de mecanica rapida, la solucién a las
reparaciones de problemas y asi alcanzar a mas publico para satisfacer sus
necesidades, una plataforma compartida donde clientes distintos entre si puedan

adoptar en conjunto la solucidn que esperan obtener y generar una retencién positiva.



95

Recomendaciones
Se le brindan las siguientes recomendaciones al jefe de taller de Purdy Center Escazu:

v

Coordinar con el departamento de RRHH capacitaciones para todo el personal
mecanico en relacion al funcionamiento que se lleva a cabo para el proceso de
reparacion del vehiculo.

Regulares capacitaciones en cuanto a nuevas técnicas de reparacion del vehiculo
de acuerdo a lo diagnosticado en la valuacion por los asesores de marca.
Mantener constantes capacitaciones para cumplir con los requerimientos
organizacionales de una empresa, asi como, constantes evaluaciones de
desempefio objetivas para determinar la eficiencia de los mecénicos de taller,
asesores y colaboradores del departamento.

Con la estandarizacién de costos buscar las soluciones con cada proveedor de
marca, dando equilibrio entre costo calidad y mano de obra.

Promover el cuidado y medidas sanitarias a todo el personal y seguir acatando

las 6rdenes emitidas por el ministerio de salud.

Se les brindan las siguientes recomendaciones a los asesores de marca Ford,

Volkswagen, Lexus y Toyota:

v

Aprovechar los espacios disefiados para las capacitaciones implementadas y
organizadas por el departamento de RRHH, ya que las mismas permitiran un
futuro crecimiento profesional.

En cuanto al clima organizacional, se deben mantener y mejorar las actividades
de integracion y participacion, asi se enriquece la construccion y la mejora de los
procesos.

Actualizacion constante de la base de datos de los clientes con los que se tiene
contacto o revisiones pendientes, esto con el proposito de poseer una mejor
comunicacion.

Mantener el excelente servicio al cliente, con ello satisfacer las necesidades
equilibradas y expectativas de todos los grupos de interés.

Promover el trabajo en equipo entre sus compafieros de asesoria, esto les permite
tener un control general de los vehiculos que estan en espera, por revision y

entregar, asi todos manejan la informacion necesaria de los clientes, por si algin
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motivo un comparfiero se encuentra fuera de las funciones laborales, estado de
enfermedad o algin motivo especial que no le permita asistir ese dia.

Es importante aplicar en todos los &mbitos el método Kaizen como principio de
Grupo Purdy Motor, tales como: la creatividad aplicada, la calidad y
herramientas para la solucion de problemas en busca de la mejora continua.

Al momento de entregar el vehiculo realizar un recorrido por el vehiculo,
notificar los arreglos que se trabajaron, las mejoras y las posibles fallas que se
podrian generar en el futuro si no siguen las instrucciones que se comparten.
Seguir aplicado la proteccion que se instala al vehiculo al momento que deja en
el taller, por situaciones de medida de higiene covid-19 y limpieza del vehiculo
como tal.

Darle el seguimiento al cliente, verificar unos dias después de entregado el
vehiculo, si la reparacion lo dejo conforme, si el vehiculo ya no presenta
problemas, y para recordar las préximas citas de mantencion, ya sea mediante

llamada telefénica o correo electronico.

Se les brindan las siguientes recomendaciones a los técnicos de marcas Purdy carroceria

y mecanica rapida:

v

Hacer referencia a la infraestructura y herramientas correctas para atender el
vehiculo. Buscar y conocer la medida exacta de una herramienta determinada
para la reparacion posterior del vehiculo y garantizar una eficiencia y eficacia en
Su proceso.

Evitar provocar dafios en las superficies de las partes 0 componentes que pueden
significar la necesidad de sustituir piezas que no presentaban problemas,
incrementando asi los costos de reparacion, e incluso el riesgo de perjudicar otras
estructuras.

Emitir el informe del diagndstico técnico para darle a conocer al cliente la falla
o desperfecto que puede presentar el vehiculo y su origen.

Se recomienda ser cuidadosos y tomar las precauciones necesarias por parte del
personal técnico, para garantizar el buen funcionamiento, fiabilidad y vida util
del vehiculo y sus componentes.

Aplicar los conocimientos técnicos y experiencia como ventaja dentro de la

compafiia para responder de manera eficiente a las necesidades de los clientes.
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v Asegurar que la entrega del vehiculo sea en el tiempo que se acord6 con el cliente,
si por algun motivo se requiere mas tiempo de lo estimado notificarlo a los
asesores antes que el cliente llegue a la sucursal.

v Hacer uso de los sistemas de informacion para ayudar a manejar los datos
correctamente y poder aplicar las notificaciones que se necesiten.

v" Luego de realizados los trabajos en el vehiculo, se recomienda hacer una revision
para verificar si los problemas fueron solucionados para comprobar que se haya

cumplido con los requerimientos del cliente.

Se le brindan las siguientes recomendaciones al encargado de las estrategias de

sostenibilidad:

v Para los colaboradores de sostenibilidad, transmitir las estrategias a toda
la compariia, promover que sean parte del plan y con ello incentivar a los clientes
que ingresan al taller, asi con el fin de trabajar todos en conjunto en tecnologias
limpias.

v Se recomienda la implementacion de cada una de las estrategias 2019-
2020 implementéndolas junto con las actividades dispuestas para cada uno de los

apartados social, econdmico y ambiental.
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Apéndice: Cuestionario
El siguiente cuestionario sera utilizado como instrumento para la recoleccion de datos

relacionados con el tema de la presente investigacion, el cual es “Identificacion de las variables
que intervienen en la apertura de servicios compartidos de Grupo Purdy Motor Escaz,
integrando a la empresa Ford y Volkswagen, durante el segundo semestre del 2020, realizada
por la estudiante Stefanie Funes Salgado para obtener el titulo de Bachiller en la carrera de

Administracion de Empresas para la Universidad Internacional de las Américas.
Parte I. Servicios compartidos

1. ¢Como evalua las soluciones desde la experiencia del servicio que se brinda con las
marcas Ford y Volkswagen dentro del centro de servicio compartido? Con la siguiente

escala:
o Muy Bueno
o Bueno
o Regular
o Malo

2. ¢Como evalda el control del talento humano que le ofrece la comparfiia Grupo Purdy
Motor desde sus asesores de marca, con la informacion emitida, el tiempo de respuesta

y atencion personalizada de su vehiculo? Dentro de la escala:
o Muy Bueno
o Bueno
o Regular
o Malo

3. Purdy Center Escazu es un taller de servicio en el cual se trabaja con 4 marcas (Ford,
Volkswagen, Toyota y Lexus) ¢(Como considera recibir un servicio compartido

personalizado con cada asesor segun la marca de preferencia?

o Muy Bueno



o

104
Bueno
Regular
Malo

Dentro de los beneficios para estandarizar los procesos dentro de la compafiia se
encuentra el método Kaizen, enfocado en la mejora continua de la calidad de sus

productos y servicios, ¢Qué tan satisfecho esta con la experiencia de este método?
Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

Parte Il. Capacidad de Reinventar

5.

Purdy Center Escazu es una sucursal que hizo apertura con el objetivo de mejorar la
movilidad de los clientes y el tiempo de respuesta ¢ Es significativo la ubicacion de los

talleres de servicio?
Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

La transformacion digital permite fortalecer la base de datos de todos los clientes de
Grupo Purdy Motor, ;Como considera la innovacion y tecnologia que la compafiia

incorpora?
Muy Bueno
Bueno
Regular

Malo
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En los Gltimos meses el pais se encuentra en una emergencia sanitaria debido al Covid-
19, Grupo Purdy incorpora medidas de cuidado para sus clientes y colaboradores con
la adaptaciéon de sus eficiencias Como califica la respuesta de la compafiia ante la

crisis?

Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

Incorporar marcas automotrices dentro de la plataforma de servicios que brinda Grupo
Purdy Motor, permite cubrir mayores necesidades de los clientes ;Como considera
expandir las oportunidades de servicio al cliente con un centro de servicios

compartidos?
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

¢ Considera que la estandarizacion de los costos de mano de obra para las marcas Ford
Volkswagen, Lexus y Toyota son significativos a la hora de llevar su vehiculo al taller
de servicio? Dentro de la escala:

Muy Bueno
Bueno
Regular

Malo
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Parte I11. Liderazgo

10.

11.

12.

13.

Una correcta actitud de liderazgo permite formar capacidades y habilidades dentro de
los equipos de trabajo de la organizacion, siempre buscando un correcto clima

organizacional ¢(Como califica la actitud de los colaboradores de Grupo Purdy Motor?
Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

¢Como considera el Liderazgo de Grupo Purdy Motor con las marcas automotrices

Toyota, Hino, Volkswagen y Ford dentro de la Industria automotriz?
Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

La direccion de grupos de personas dentro de una organizacion es una responsabilidad
bastante compleja, y esto requiere especificamente de constantes capacitaciones y
herramientas ;Como evalla el desempefio de las labores del equipo de trabajo del

Purdy Center en una sociedad tan competitiva como lo es la automotriz?
Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

Actualmente Grupo Purdy Motor invierte en el desarrollo de diversos programas
alineados a promover e impulsar la sostenibilidad del negocio en tres grandes areas:

econdmica, social y ambiental. ;Cémo evalla estas estrategias de sostenibilidad?
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o Muy Bueno
o Bueno
o Regular
o Malo

14. Los desafios para las empresas lideres en el mercado automotriz son constante y
competitivo. Dentro de la siguiente escala ¢ Cémo califica la respuesta de Grupo Purdy
Motor ante las expectativas de los consumidores en el nuevo escenario de cambio y

sustentabilidad?
o Muy Bueno
o Bueno
o Regular

o Malo
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ANEeXos

Entrada principal de la sucursal Purdy Center Escazu

llustracion 6 Purdy center Escazu



llustracion 8 Purdy center Escazu




